D) PROGRAMA )
F G DE POS-GRADUAGAO
I EM INFORMATICA

Universidade Federal do Rio de Janeiro

Cristianna Madeira De Ferran

USO DE COMPUTACAO COGNITIVA NO
PROCESSO SEMANTICO DE UM ATENDENTE
VIRTUAL: UMA APLICACAO NA AREA DE
SEGURANCA PUBLICA

DISSERTAGAO DE MESTRADO

"Na Instituto Tércio Pacitti de Aplicagoes
\l“ @ e Pesquisas Computacionais

Instituto de Matematica



UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO
INSTITUTO DE MATEMATICA
INSTITUTO TERCIO PACITTI DE APLICACOES E PESQUISAS COMPUTACIONAIS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM INFORMATICA

CRISTIANNA MADEIRA DE FERRAN

USO DE COMPUTACAO COGNITIVA NO PROCESSO
SEMANTICO DE UM ATENDENTE VIRTUAL: UMA APLICACAO
NA AREA DE SEGURANCA PUBLICA

Dissertacdo de Mestrado apresentada ao
Programa de Pds-Graduacdo em Informatica,
Instituto de Matematica e Instituto Tércio Pacitti,
Universidade Federal do Rio de Janeiro, como
requisito parcial a obtencdo do titulo de Mestre
em Informatica.

Orientador: Profa. Claudia Lage Rebello da Motta, D.Sc.

Rio de Janeiro
2022



CIP - Catalogacéo na Publicagdo

Ferran, Cristianna Madeira De
F372u Usoc de computagdio cognitiwva no processo semdntico
de um atendente wirtual: uma aplicacdo na area da
seguranga piblica / Cristianna Madeira De Ferran. --
Rio de Janeiro, 2022.
113 £.

Orientador: Claudia Lage Eebelloc da Motta.

Dissertacdo (mestrado) - Universidade Federal do
Rio de Janeiro, Instituto Tércio Pacitti de
hplicagdes e Pesguisas Computacionais, Programa de
Fos-Graduacgdo em informatica, 2022.

1. Atendente wirtual. 2. Computacdoc cognitiwva. 3.
Conversagdo. 4. Dentncias. 5. IBM Watson. I. Motta,
Claudia Lage Rebello da, ocrient. II. Titulo.

Elaborado pelo Sistema de Geragao Automatica da UFR.J com os dados fornecidos
pelofa) autor(a), sob a responsabilidade de Miguel Romeu Amorm Neto - CRB-7/6283.




USO DE COMPUTACAO COGNITIVA NO PROCESSO
SEMANTICO DE UM ATENDENTE VIRTUAL: UMA APLICACAO
NA AREA DA SEGURANCA PUBLICA

CRISTIANNA MADEIRA DE FERRAN

submetida ao Programa de Pds-graduacdo em
Informatica do Instituto de Matematica e do
Instituto Tércio Pacitti da Universidade
Federal do Rio de Janeiro - UFRJ, como parte
dos requisitos necessarios a obtencdo do
titulo de Mestre em Informatica.

Aprovada em 19/12/2022.

(Voo

Profa. Claudia Lage Rebello da Motta, D.Sc., PPGI/UFRJ

274,44, {é/ g/f wes d__

Daniel Serrdo Schneider, D.Sc., PPGl e NCE/UFR]J

(e

Joana da Costa Martins Monteiro, Ph.D. — FGV/IBRE

Rio de Janeiro
2022



Ao meu marido, Henry, que a mais de 30 anos vem trilhando comigo, lado a lado de

maos dadas, este caminho do qual muito me orgulho.



AGRADECIMENTOS

Gostaria de comecar agradecendo aos meus avds e pais que me educaram sempre
estimulando o pensamento livre e a atitude questionadora e aos meus trés filhos, Philippe,
Carolina e Valentina, que me instigam diariamente com seus questionamentos e me provam
gue na pratica a teoria é outra.

Agradeco a todos que percorreram esse caminho comigo durante os ultimos quatro
anos, em especial ao Alexandre Filgueiras (Fil) e Walkir Brito, meus companheiros
pesquisadores, sempre juntos e compartilhando seus conhecimentos para a realizacdo deste
trabalho, compondo um time de craques!

Agradeco imensamente ao Zeca Borges (in memoriam), responsavel pelo Disque
Denuncia RJ, por me contaminar com seu jeito inspirador e empreendedor e por abrir as
portas do DD e dividir comigo toda a sua histéria. Obrigada por confiar que esta pesquisa
poderia “dar em boa coisa”, dando sua chancela e disponibilizando sua equipe para viabilizar
este trabalho. Gostaria de reconhecer todo o esfor¢o da equipe do DD, diariamente
empenhada em manter o servico funcionando apesar de todas as dificuldades enfrentadas
em toda a sua histdria e além disso se mostrarem curiosos e abertos, sempre com prazer em
compartilhar conhecimento.

Agradeco ao programa de Cidadania Corporativa da IBM, na figura da Ana Claudia
Figueiredo, pelo incentivo nos dois primeiros anos desta pesquisa e aos desenvolvedores e
designer que trabalharam como voluntarios na construcdo da aplicacdo. Sem vocés nao
teriamos chegado a um resultado tdo bom.

Meu agradecimento especial a minha orientadora, Claudia Motta, que me conduziu
lindamente e me apoiou, principalmente nos momentos em que pensei que ndo seria
possivel finalizar esta dissertacao. Gostaria de agradecer a todos os Professores da banca de
defesa e os demais professores que tive pelo caminho por todas as suas contribuicOes
preciosas.

Agradeco principalmente ao Henry, meu marido e companheiro, que sempre é o
primeiro a se engajar nos meus projetos e o ultimo a desistir. Vocé me inspira e me motiva a
buscar ser uma pessoa melhor.

O presente trabalho foi realizado com apoio da Coordenacdo de Aperfeicoamento de

Pessoal de Nivel Superior — Brasil (CAPES) — Cddigo de Financiamento 001.
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RESUMO

Abordagens para denunciar crimes ou suspeitas de evidéncias de um crime tém sido
amplamente discutidas nos ultimos anos, j& que muitas grandes cidades enfrentam um
aumento significativo de violéncia e crimes relacionados ao trafico de drogas ou ocorréncias
associadas a ataques terroristas. Os relatos de crimes s3o informacgdes criticas para os
investigadores, policiais e agéncias de inteligéncia. Assim, muitos esforcos para encorajar os
cidaddos a tornarem-se denunciantes mais ativos baseiam-se na melhoria do modelo de
denuncia de crimes. Nesse cenario, um dos pontos importantes é a introducao de métodos
de captura de relatos de alta tecnologia. Os atuais sistemas que suportam esses servicos
ainda se concentram em métodos tradicionais de interagdo com os cidadaos tais como por
telefone, através de Call Centers, interface com o computador por meio de preenchimento
de formuldrio eletrénico ou mensagens de texto simples. No entanto, um nimero crescente
de pessoas prefere interagir com servicos por meio de chatbots disponiveis para aplicativos
populares de mensagens. Assim, propomos o uso de chatbots e Computacdo Cognitiva para
melhorar a interface com o cidadao. O Atendente Virtual foi projetado para coletar
informacgdes confidenciais relacionadas a seguranga publica, simulando um comportamento
analogo ao humano, incluindo a identificacdo de intencbes através da semantica encontrada
nos relatos. A solucdo foi avaliada através de um estudo de caso com dados extraidos do
servico de recepc¢do de denuncias do Disque-Denuncia RJ, que é uma Organizacdo da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) que permite aos cidaddos realizar denuncias
andnimas de crimes no Brasil. Para que a captura das denuncias se tornasse mais efetiva foi
construido um didlogo que estabelecesse um vinculo de confianga e cooperagdo com o
denunciante.

Palavras-chave: Atendente Virtual, computacdo cognitiva; conversacdo; denuncias; IBM
Watson.



ABSTRACT

Approaches for reporting crimes or suspicion of evidence of a crime have been
extensively discussed in the last years, since many large cities have faced a significant
increase in violence and crimes related to drug trafficking, or occurrences associated to
terrorist attacks. Crime reports are critical information to investigators and the police. Thus,
many efforts to encourage citizens to become more active “crime reporters” are based on
improving the benefits of the crime reporting model. In this scenario, one important point is
the introduction of high-tech reporting methods. The current systems that support those
services still focus on traditional methods of interacting with citizens by phone calls,
computer interface through form filling, or simple text messages. However, an increasing
number of people prefer interacting with services via chatbots available for popular
messenger apps. Thus, we propose the use of chatbots and Cognitive Computing (CC) to
improve the interface with the citizen. The Virtual Attendant was designed for collecting
confidential information related to public safety by simulating behavior analogous to
humans, including the identification of intentions through the semantics found in reports.
The solution was evaluated through an experiment with data extracted from the
Denunciation Line (“Disque-Denuncia”) service, which is a non-governmental organization
that allows citizens to carry out anonymous denunciations of crimes in Brazil. In order to
turn the complaints capture more effective, a dialogue was built to establish a bond of trust
and cooperation with the complainant.

Keywords: chatbot; cognitive computing; conversation; crime report; IBM Watson; Virtual
Attendant.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Diagrama com as diversas atividades e relacionamentos do Disque-Denduncia....... 19

Figura 2 - Artefato do Design Thinking — Hopes & Fears.........cccoecuieeieiiieeeccciiee e 38
Figura 3 - Artefato do Design Thinking — Identificagdo das personas ........cccccceeeecveeeeeineennn. 39
Figura 4 - Artefato do Design Thinking — Empathy Map (Dora) ......cccceccveeeeeciieee e, 40
Figura 5 - Artefato do Design Thinking — Empathy Map (Janete) ......cccoeeeeciieieciieee e, 41
Figura 6 - Artefato do Design Thinking —=Scenario Map.....c.ccccoeeecrreeeeeeeeeeiiiirreeeeeeeeeeeenreeeeens 42
Figura 7 - Artefato do Design Thinking — ROAdmap........cceevcirieiiiiiieeiiiiieeeccieee e 43
Figura 8 - Artefato do Design Thinking — HillS ........cccimiiiiieei e 44
Figura 9 - Artefato do Design Thinking — Big [d@as........uveeeeeiieiiiiiireeeieeeeeeeicirreee e 45
Figura 10 - Artefato do Design Thinking — Prioritization Grid .........cccceecveeiiviiieei i 46
Figura 11 - Figura 10 ampliada no quadrante superior dir€ito .......cccccceeeeeecciiiieeeee e, 47

Figura 12 - Nuvem de palavras de denuncias de todos os tipos feitas em 2018 pelo App......50
Figura 13 - Nuvem de palavras de denuncias de Trafico de Drogas de 2018 feitas pelo App. 51
Figura 14 - Nuvem de palavras de denudncias de Armas de 2018 feitas pelo App. .....ccuuueeeeee. 52

Figura 15 - Nuvem de palavras de denuncias de Roubo de Carga de 2018 feitas pelo App....53

Figura 16 - Nuvem de palavras de denuncias de Roubo de Veiculos feitas pelo App ............. 54
Figura 17 - Diagrama 0@ SCIUM .....cciiiuiieeeeiiieeeesiteeeeesireeeessataeessssaeeeesssseeeessssaeessnnsaeeessnnseeaesns 60
Figura 18 - Mapa Mental para Construgao da Atendente Virtual.........ccooocoiiiieeeeinccccniinnenn, 66
Figura 19 - Quantidade de Exemplos Cadastrados por INteNCA0......cceveeveeiccviiireeee e, 69
Figura 20 - llustracd@o dos NS dO didlOZ0 .....uueeeiiieiiiiciiieeieee e e e 76
Figura 21 - llustragdao dos nos secunddrios do didlogo Trafico de Drogas.........ccceecveeeeviveennnn. 78
Figura 22 - Saudacdo da Dora parainiciar @ denUNneia....ccccceeeeeecniieeeeee e e 80
Figura 23 - Mapa para registro de localizacdo de ocorréncia do tipo Trafico de Drogas ........ 81
Figura 24 - Exemplo de didlog80 COM @ DOra..cccccuviiiiiiiiiie ittt e e e e e 82
Figura 25 — Tela de consulta a dendncias recepcionadas pela Dora........cccccvvveeeeeeeeecccnvvvneenn. 83

Figura 26 — Tela de consulta ao didlogo de determinada denuncia recepcionada pela Dora .84
Figura 27 - Interface com a Dora em diferentes dispositivos .........ccceecvveeeiiciiiei e, 85
Figura 28 - Quantidade de denuncias por Tipo de Crime do Experimento 1.......cccccceeevvvvennnn. 89

Figura 29 - Quantidade de Denuncias por tipo de Crime do Experimento 2.........cccceeeeuveeenn. 90


file:///C:/Users/henry/Documents/@NCE/Dissertação/Texto%20Dissertação/Dissertacao-Cristianna-De-Ferran%20V11_2%20(revisao%20Final).docx%23_Toc121479330
file:///C:/Users/henry/Documents/@NCE/Dissertação/Texto%20Dissertação/Dissertacao-Cristianna-De-Ferran%20V11_2%20(revisao%20Final).docx%23_Toc121479336

LISTA DE IMAGENS

Imagem 1: Foto da equipe de trabalho do Design Thinking

Imagem 2: Foto da sala de trabalho do Design Thinking

38
50



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Lista de sub-dendncias mais frequentes nas dendncias de Trafico de Drogas ....... 56
Tabela 2 - Lista de sub-denudncias mais frequentes nas dendncias de Armas .......cccovvveeeeeeenn. 57
Tabela 3 - Lista de sub-denuncias mais frequentes nas denuncias de Roubo de Carga.......... 58

Tabela 4 - Lista de sub-denudncias mais frequentes nas denuncias de Roubo de Veiculos......59

Tabela 5 - Lista de algumas Intengdes com 2 exemplos para cada Uma......cceeeeeeeecvveeeeeeenenn. 68
Tabela 6 - Lista de Entidades com as quantidades de ocorréncias e sindnimos..........cccee....... 71
Tabela 7 - Lista de algumas Entidades com exemplos de ocorréncias e dois sindbnimos......... 74
Tabela 8 - Quantidade de Denuncias Recebidas e Aprovadas por Tipo de Dendncia. ............ 91

Tabela 9 - Quantidade de Sub-denuncias identificadas por tipo de denuncia .......ccccvvveeeeeenn. 93



LISTA DE SIGLAS

Al Artificial intelligence

AIML Linguagem de marcacdo de Intelligéncia Artificial

API Aplicativo pré definido

APP Aplicativo utilizado para realizar denuncias ao Disque-Denuncia

AV Atendente virtual

CC Computacdo cognitiva

CRM Gestdo de relacionamento com o cliente

FIRJAN Federagdo das Industrias do Estado do Rio de Janeiro

DD Disque Denuncia

DDSys Sistema de registro de denuncias do Call Center do Disque-Denuncia
DT Design Thinking

IA Inteligéncia artificial

IBM International Business Machines

ML Machine learning

OscCIP Organizacdo da sociedade civil de interesse publico

PLN Processamento de Linguagem Natural

PPGI Programa de Pds-Graduagdo em Informdtica

QP1 Questdo de pesquisa numero 1

QP2 Questdo de pesquisa numero 2

sQL Structured Query Language, linguagem de programagdo usada em

bancos de dados
Tl Tecnologia de informacdo
TRM Teoria da Riqueza da Midia

U&G Teoria dos Usos e Gratificacdes



LISTA DE SIMBOLOS

Identifica as Intencdes

Identifica as Entidades



SUMARIO

g 1) 1200 01U Lo Yo Y 15
1.1 DOMINIO coceiecictetee ettt bbb 18
1.2 PROBLEMAS E QUESTOES DE PESQUISA ......cvvvereteeeeeeteteteeeeeve et es et es e s nens 21
1.3 ABORDAGENS PARA SOLUCAO DOS PROBLEMAS LEVANTADOS ......c.ceoveverererererenennns 22
1.4 RELEVANCIA ..ottt sttt s s s s s s s s s s s s s esas s s s eas 23
1.5  TRABALHOS RELACIONADOGS.......eieeiieeeee ettt e et e e e e e e er e e e e e s e s emnreeeeeas 23

1.5.1 Aplicac0es com CHALDOL ..........cceuuiiiemeiiiiiieiiriieierienesieneseessnnsseseenssessensssssenanes 23

1.5.2 Sistemas para Denutincias de Crimes .......ccccceeereeenieriennerrenneereenseerennneceeennsessennnes 25

1.5.3 Tratamento do Relato de Dentincias em Lingua Portuguesa .......cccccceveennennennne. 25
1.6 ORGANIZAGCAO DA DISSERTAGAD .....ovevieeteeeeeeeeeeteee ettt 27
2 REFERENCIAL TEORICO .......cecueeeeereereerteeeseessessessessessessesssssesssssessessessessessessessessessessesen 29
2.1 CHATBOTS e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaeaaaaaaaaaaaens 29
2.2 BASE TEORICA PARA INTERAGAO COM CHATBOTS .....vvveeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenesesesenenenns 30
2.3 COMPUTACAO COGNITIVA .ottt ettt sae et e sresae e sresae st e s enesaeneene 32

P38 T80 R 1V - 1 £ o T o N 33

3 USO DE COMPUTAGAO COGNITIVA NO PROCESSO SEMANTICO DE UM ATENDENTE
VIRTUAL 34

3.1 CONSTRUGCAOQ E METODOLOGIA ......oovevieeteeeeeeteeeetee ettt ss et s s s esensesens 35
3.1.1 Ciclo 1 - Design TRINKING ........ccccivuuiiiiineiiiieniiiieniiciinnieiisniisiesiesisssssssssssessens 35
3.1.2 Ciclo 2 — Imersao no Disque-DenUNCia .......cccceeerreenerrennerrenncerensersennsesesnnseeseens 48
3.1.3 Ciclo 3 - Andlise da Base de Dados ........cccceeviiiiiiiiiiiiiiieenenennenneeseeen 49
3.1.4 Ciclo 4 — Mapeamento das Sub-denuinCias ........ccceeeereenerieeniereenereeennceeennneeeeens 54
3.1.5 Ciclo 5 - Metodologia Agil.......ccceceeerriereeiseeiiniiiriinecresssesssessseesssessnesssesssesssenes 60
3.1.6 Ciclo 6 - CUradoria ....ceeeeeeeuuenniniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieete e reeesssssaa s s 61

4 CONSTRUCAO DA PLATAFORMA DE DENUNCIAS ......ceereeveerrerireesessesessessesessessesessessnes 63

41  ADEQUAGAO SEMANTICA DA ATENDENTE VIRTUAL ...ocvoviverieeeeeeeetceceeeeeteveee e 63

4.2 ARQUITETURA DA SOLUGAD .......cuiiiteteeietiteteeetetee ettt veas et v s eaensesenseseseesesensesessenes 65
L B T 11 1= g Vol = 66
1 By 07 2 = 41 T - o [ 70
L By 25 T 0 T 1 [ 7 - {o JO PPN 75

4.3 A INTERFACE DA ATENDENTE VIRTUAL DORA ..ottt eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 79

5 RESULTADOS DA PESQUISA .....coitmeiiiiritittniiiiiiieittnniiiiniiensssiiiisteesssssiiisseesssssssssseessses 87



5.1  VALIDAGAO DA QUESTAO DE PESQUISA L...coovuviriririririririsisisisiesessissssssesssesesssssesssesesens 87

5.2  VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA 2....ouieieeieeeeeeeeeeeeee e st 89
5.3  RESULTADOS DA VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA L....vveeeeereeeeeeeeeseeeneans 91
5.4  RESULTADOS DA VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA 2......ocvvueereeeieeeeeeesicneeenenas 92
6 CONCLUSAD ......cccueeuirreeeeeeeessesseessesseesaessesssessesssessesssssssessessesssessesssessessesssessssssessssnnes 94
6.1  CONTRIBUICOES DA PESQUISA ......oouieeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt en et nnans 94
6.2 PESQUISAS FUTURAS......oititietcteeetee ettt ettt sttt svess st sessstensstessssssesssaessssennanas 96
REFERENCIAS .....eveieeeieieeeiseeeeeesessesesseeesseessssessssesessessssesssssessssessssesessessssessssesssssessssessnsesens 99

APENDICE A — MAPA PARA REGISTRO DE LOCALIZACAO DE OCORRENCIA DO TIPO ROUBO DE
CARGA 104

APENDICE B — MAPA PARA REGISTRO DE LOCALIZACAO DE OCORRENCIA DO TIPO ROUBO DE
VEICULOS 105

APENDICE C — MAPA PARA REGISTRO DE LOCALIZACAO DE OCORRENCIA DO TIPO ARMAS105

APENDICE D — MAPA PARA REGISTRO DE LOCALIZACAO DE UMA OCORRENCIA DO TIPO
OUTROS 106

APENDICE E — ILUSTRACAO DOS NOS SECUNDARIOS DO DIALOGO ROUBO DE CARGA ....... 107
APENDICE F — ILUSTRACAO DOS NOS SECUNDARIOS DO DIALOGO ROUBO DE VEICULOS...108
APENDICE G — ILUSTRACAO DOS NOS SECUNDARIOS DO DIALOGO ARMAS ...........c.cocoee.... 109
APENDICE H — ILUSTRACAO DOS NOS SECUNDARIOS DO DIALOGO OUTROS......ccoeeeverenee. 110
APENDICE | — ILUSTRAGAO DOS NOS SECUNDARIOS DO DIALOGO DE ENVOLVIDOS ........... 111



15

1 INTRODUCAO

Desde o século passado, a busca de uma interacdo entre humanos e sistemas
computacionais que se aproxime da linguagem natural humana vem despertando interesse
em diversas areas do conhecimento, sobretudo entre matematicos e cientistas da
computacgao.

Ao longo dos anos, a medida em que a interatividade homem-mdaquina vem se
aperfeicoando, o desempenho dos sistemas computacionais que utilizam esta interagcdo vem
melhorando, assim como o comportamento das pessoas que interagem com estes sistemas
computacionais também vem sendo influenciado.

A nossa pesquisa busca entender como se d4d a comunicacdo através de um didlogo
entre duas pessoas de determinada regido em uma situacdo especifica, e tentar estabelecer
esta mesma comunicacdo sé que, desta vez, entre um individuo e uma maquina. Mais
especificamente entre um cidadao e um chatbot. Nosso contexto sdo as denuncias de crimes
ou delitos que sdo relatadas pelos cidaddos do Estado do Rio de Janeiro ao Disque-Denuncia.

O Disque Denuncia é uma organizacdo da sociedade civil de interesse publico
(OSCIP), sem fins lucrativos, criado em agosto de 1995, quando o Rio de Janeiro enfrentava
uma dramatica onda de violéncia. E, ndo somente, a arma do cidad3o na luta contra o crime,
mas também uma forma de que este exerca sua cidadania, pautando as a¢des da Policia na
seguranca publica. As denuncias sao feitas anonimamente pela populacdo através de canal
telefénico (Call Center) e de um aplicativo para Smartphone (APP), construido para atender,
inicialmente, ao evento das Olimpiadas realizado no Rio de Janeiro em agosto de 2016.
Mensalmente sdo recebidas aproximadamente 10 mil denuncias?, sendo mais de 90% delas
recepcionadas pelo Call Center e os 10% restantes pelo aplicativo.

Neste contexto, o cidaddo liga para o Call Center do Disque-Denuncia e relata o crime
ou delito que testemunhou a um atendente humano. Este atendente entende o que esta
sendo relatado e formula perguntas ao denunciante para enriquecer a denuncia com
informacdes que sejam relevantes para que as policias possam atuar com o maximo de

eficiéncia possivel para a elucidacdo dos crimes. Desta mesma forma, nosso Chatbot, ou

! Dados fornecidos pelo Disque-Denuncia em setembro de 2018.
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Atendente Virtual (AV), deverad interpretar o relato que esta sendo feito pelo denunciante
para que, dependendo do tipo de crime que estd sendo relatado, possa fazer as perguntas
pertinentes para tornar a coleta de informagdes da denuncia a mais eficaz possivel. Esta
abordagem é bem diferente das implementacdes de chatbots ja conhecidas e presentes em
nosso cotidiano, citados nos trabalhos relacionados, onde o Assistente Virtual é concebido e
treinado para auxiliar os humanos em suas tarefas, respondendo a perguntas sobre uma
determinada area de conhecimento, consultando bases de dados pré-definidas. Alguns
exemplos destes chatbots sdo a Joice da companhia telefénica Oi e a Bia do Banco Bradesco.
Estes chatbots foram desenvolvidos para sanar duvidas e dar informagdes aos clientes
destas empresas.

Abordagens para denunciar crimes ou suspeitas da evidéncia de um crime foram
amplamente discutidas nos ultimos anos. Os relatos criminais sdo informacdes criticas para
os investigadores e policiais, que levaram a elucidacdo de uma série de crimes (Ku e Leroy,
2014; Chainey et al., 2008). Assim, muitos esforcos para encorajar os cidad3dos a se tornarem
“repdrteres de crime” mais ativos baseiam-se na melhoria dos beneficios do modelo de
denuncia de crimes (Lasley e Palombo, 1995). Kanable (2008) destaca que, atualmente, as
plataformas de redes sociais, como o Nextdoor, fornecem mecanismos para que 0s
membros da comunidade compartilhem informacdes tanto com a aplicagdo da lei quanto
entre os cidaddos. Mais recentemente, Mohler e Brantingham (2018) afirmaram que as
denuncias da populacdo continuam a ser a melhor fonte de informacdo sobre crime e
desordem social.

Um aspecto importante discutido tem sido a introdu¢cdo de métodos de relatos de
alta tecnologia, como sistemas de resposta a emergéncias, alarmes de vigilancia e o uso de
telefones celulares (Lasley e Palombo, 1995). Os autores afirmaram que a tecnologia de
comunicagao continuarda impactando nas decisdes dos cidaddaos de denunciar crimes a
policia. Eles também preveem que o uso de ferramentas computacionais interativas devera
ser substancialmente maior do que usar o modo de chamada de voz padrdo. Ku e Leroy
(2014) observam que hoje as secretarias de seguranca e organizacdes sem fins lucrativos
oferecem uma variedade de canais de denuncia criminal.

Os avancos tecnoldgicos tém sido eficazes para ajudar a sociedade com esse tipo de

problema ao fornecer ferramentas e técnicas inovadoras para o relato de crimes e suspeitas
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de crimes (Chaudhari et al., 2018; Jimoh et al., 2014; Varsha et al., 2015). Alguns exemplos

desse tipo de iniciativa sdao: Crime Stoppersz, de Los Angeles, mensagens SMS (Song et al.
2009), aplicativos para iPhone, iPad e Android, Twitter Crime Stoppers da policia de Newark
e o proprio Disque-Denuncia no Brasil.

No entanto, os sistemas que oferecem suporte a esses servigos ainda se concentram
em métodos tradicionais de interacdo com os cidadaos por telefonemas, interface com o
computador por meio de preenchimento de formuldrio ou mensagens de texto simples.
Assim, identificamos a necessidade de melhorar esses servicos, utilizando ferramentas
tecnoldgicas mais inovadoras, capazes de lidar com a interacdo, com menores custos tanto
para o cidaddo quanto para a administracao publica.

Nesta pesquisa propomos o uso de chatbots e Computacdo Cognitiva (CC) para
melhorar a interacdo com o cidaddo e disponibilizar um novo canal de comunicagdo aplicado
a seguranca publica. Fundamentamos nossa proposta no uso bem-sucedido de chatbots no
gerenciamento do relacionamento com os clientes (CRM), bem como o uso frequente de
chatbots para ajudar os usudrios a obter assisténcia e informagdes oportunas e eficientes,
além de motivacdes relacionadas a entretenimento, fatores sociais e relacionais (Brandtzaeg
e Fglstad, 2017). As pessoas preferem interagir com servicos por meio de chatbots
disponiveis para aplicativos populares de mensagens. Os robds sdo uma solucdo oportuna
para uma geracdo que prefere mensagens de texto aos meios tradicionais de comunicacao
(Ciechanowski et al., 2018).

Nosso chatbot foi projetado para coletar informac¢des confidenciais relacionadas a
seguranga publica, através do didlogo entre o denunciante e a Atendente Virtual que
chamamos de Dora. Para tal, foi necessdrio usar técnicas de psicologia para estabelecer um
vinculo de confianca e cooperacdo com o denunciante. A solucdo permite simular um
comportamento analogo ao humano, incluindo a identificacdo de inteng¢bes através da
semantica encontrada nos relatos. Estudamos o padrdo de fala, os jargdes e girias usadas
por uma pessoa que faz denuncias de crimes, principalmente os relacionados ao Trafico de
Drogas, Armas, Roubo de Carga e Roubo de Veiculos.

Nesse sentido, a Computacao Cognitiva é vista como uma das solugdes proeminentes

para desenvolver aplicacGes do tipo chatbot, permitindo que estas sejam mais assertivas

2 Fonte: lacrimestoppers.org. ultimo acesso em mar¢o/2022.
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(Rodriguez et al., 2014). A técnica usada para estabelecer o didlogo é chamada Rapport, que
representa a maneira de criar uma conexdao empatica, estabelecer um vinculo de confianca
com o interlocutor, promovendo assim a possibilidade de receber informacées confidenciais
e permitindo que o denunciante sinta-se protegido. Os elementos importantes de Rapport
que foram usados em nosso didlogo foram: apresentacgao inicial ao denunciante, deixando
claro que ele estd dialogando com um robd; perguntas para completar a compreensao do
que esta sendo denunciado; confirmacdo da informacdo com o denunciante; linguagem
adaptada ao interlocutor; garantia do anonimato da denuncia.

A solucdo foi avaliada por meio de um estudo de caso realizado no Disque-Denuncia,
gue permite ao cidaddo denunciar os crimes de forma an6nima. Os resultados apresentaram
evidéncias de que a Atendente Virtual consegue identificar as inten¢des dos relatos e,
principalmente, consegue interagir fazendo perguntas ao denunciante para enriquecer as
denuncias com informacdes relevantes.

As contribui¢es desta pesquisa sdao duas: primeiro, o artefato e a tecnologia aplicada
provaram resolver o problema de como estabelecer uma nova forma de interagao dentro do
dominio estudado; segundo, este é o ponto de partida para a construcdo de um corpus de

conhecimento que possa apoiar desenvolvimentos relacionados a denuncias de crime.

1.1 DOMINIO

7

O contexto especifico desta pesquisa é o programa Disque-Denuncia (DD), que
recebe denuncias anénimas dos cidadaos a respeito de ocorréncias de crimes no Estado do
Rio de Janeiro. Este escopo foi determinante em nos guiar a pesquisar um grupo especifico
de pessoas, as que realizam denuncias ao DD e que denunciam os tipos de crime que
resolvemos estudar. A Figura 1 mostra as diversas atividades que sdo realizadas pelo Disque-

Denuncia.



Figura 1 - Diagrama com as diversas atividades e relacionamentos do Disque-Denuncia
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Fonte: Elaboragao proépria.

As principais areas do Disque-Denuncia sdo:
1. Atendimento
Area responsdavel por receber e registrar no sistema de atendimento, as denuncias
realizadas através do Call Center. Também recebe liga¢cdes para complementar denuncias ja
registradas anteriormente e atende as solicitacdes de recompensas que sao pagas pelo DD
para denunciantes que fornecem informagdes sobre determinados crimes.
2. Backoffice
Area responsavel por revisar as denuncias realizadas através do App e fazer ajustes
no texto do relato e no endereco para melhorar a compreensdo do que esta sendo
reportado e garantir o anonimato do denunciante, antes de encaminhar para a Difusao.
Também recebe as denuncias reportadas ao canal 180 da policia e faz a inser¢cdo manual na
base de dados do Disque-Denuncia.
3. Difusao
Area responsavel por analisar diariamente todas as denlncias recebidas pelos

diversos canais do Disque-Denlncia e encaminhd-las para os d6rgdos competentes
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(delegacias, batalhdes, forcas de seguranca, etc.). Também recebe o feedback das policias
sobre as acGes bem sucedidas e registra no sistema do DD.
4. Inteligéncia
Area responsavel por analisar as dentincias registradas na base do Disque-Denuncia
com o objetivo de buscar padrdes e comportamentos de atuagao de criminosos e gerar
relatdrio mensal para o Instituto de Seguranca Publica (ISP) . Também geram relatdrios
sobre denuncias especificas para empresas prestadoras de servicos como por exemplo:
empresas de telefonia, de fornecimento de agua e fornecimento de energia.
5. Comunicagoes
Area responsavel por administrar as redes sociais do Disque-Denincia como
Facebook e Twitter, gerar clipping para a Imprensa escrita e televisionada e publicar os

cartazes de Procurados que sdo solicitados pelas policias.

O foco da nossa pesquisa é no atendimento as denuncias. Quando iniciamos nossa
pesquisa, em 2018, 90% das denlncias eram recebidas através de um Call Center que
operava em trés turnos por dia de 6 horas cada um, seis dias por semana, e 10% através de
um Aplicativo (App).

Esta informacdo é importante para a pesquisa porque no canal Call Center, que
atende a maior parte das denuncias, embora o denunciante descreva o que esta presenciado
com suas proéprias palavras, o atendente registra a denuncia no sistema de atendimento
segundo seu proprio entendimento. Como se o atendente fizesse um resumo do que o
cidaddo esta relatando. Isto implica em que a denldncia seja registrada sob o viés do
atendente.

Dependendo da senioridade do atendente a denuncia terd ou ndo mais riqueza de
informagdo, e as perguntas que o atendente faz ao denunciante para que este dé mais
detalhes relevantes sobre a ocorréncia também irdo depender da sua experiéncia. Por outro
lado, no App as denuncias sdo registradas pelo cidaddao com suas proprias palavras. No
entanto, trata-se do preenchimento de um formuldrio onde o denunciante seleciona, dentre
cinco opgdes, o tipo de crime que ele deseja reportar, preenche outras informacdes
estruturadas e faz seu relato em um campo de texto livre. Ou seja, ndo ha interagdao do

denunciante com o atendimento do DD.
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Enquanto que no canal Call Center o atendente interage com o denunciante
estimulando um maior detalhamento da denuncia, este ndo registra exatamente o que estd
sendo relatado. No aplicativo a denuncia é registrada com as palavras do cidaddo, mas nao
ha interacdo para buscar mais informacdo sobre a denuncia ou sobre outras possiveis
denuncias (que chamamos de sub-denuncias). Estes dois canais distintos de captura de
denuncia nos fizeram pensar em como prover um terceiro canal que registrasse exatamente
o que o denunciante estd relatando e ainda oferecesse a interacdo necessaria para estimular
que o cidaddo fornega a maior quantidade possivel de informacgdes relevantes para que as
policias tivessem mais éxito nas suas operacoes, de modo a somar as vantagens percebidas
nos dois canais existentes e procurar neutralizar suas desvantagens. E isso que pretendemos

explorar nesta pesquisa.

1.2 PROBLEMAS E QUESTOES DE PESQUISA

Dentro do dominio que estabelecemos identificamos trés principais problemas que

nortearam nossa pesquisa e listamos a seguir:

e Reducdo da disponibilidade do atendimento as denuncias no Disque-Denuncia.

Por causa da grave crise econdmica e financeira pela qual passava o Estado do Rio de
Janeiro, o Disque-Denuncia, que é uma Organizacdao da Sociedade Civil de Interesse Publico
(OSCIP) e, até 2016, recebia verbas e doagdes de empresarios, do governo do estado do Rio
de Janeiro e da Federacao das Industrias do Estado do Rio de Janeiro (FIRJAN), dentre outras
fontes de financiamento, teve estas fontes de financiamento de suas operacdes
drasticamente reduzidas. Como consequéncia, o DD se viu obrigado a reduzir o atendimento
telefénico de Call Center de quatro turnos de segunda-feira a domingo para trés turnos
apenas de segunda a sexta-feira, eliminado o atendimento nas madrugadas e fins de
semana. Esta reducdo das operacdes impactou e muito na apuracdo de crimes que

acontecem primordialmente nestes dias e hordrios que foram suprimidos.

e Dificuldade em registrar as denuncias sem o viés do atendente do Call Center.
As denuncias que entram pelo canal Call Center s3o recepcionadas por um atendente
humano e registradas em um formuldrio eletronico (DDSys) segundo o entendimento deste

atendente. O atendente do Call Center segue o roteiro pré definido no DDSys, faz as
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perguntas que julga necessdrias para enriquecer o relato da denuncia e preenche o campo
do formuldrio relativo ao relato com suas proprias palavras e segundo seu proprio

entendimento.

e Dificuldade em obter o maximo de informacdes relevantes para cada tipo de crime
gue estd sendo denunciado.

N3o hd uma padronizacdo das perguntas por tipo de crime que deverao ser feitas ao
denunciante para que se obtenha o maximo de informacgdes relevantes para a elucidacao de
determinado crime. A qualidade das informacdes capturadas serd tdo boa quanto a
experiéncia e percepg¢ao do atendente do Call Center. No caso de denuncias feitas através do
App, o denunciante preenche um formuldrio eletrénico onde ndo ha nenhuma interacdo
para que este se sinta estimulado a fornecer informagdes sobre outros crimes além do que

esta sendo relatado.

A partir dos problemas identificados levantamos as seguintes questdes de pesquisa:
QP1 - E possivel construir um canal digital que interaja com o denunciante,
respeitando e utilizando seu vocabulario préprio, para melhoria na captacao de denuncias?

QP2 - E possivel estabelecer uma comunicacdo com o denunciante para extrair, a

partir do relato, informacoes sobre sub-dendincias>?

1.3 ABORDAGENS PARA SOLUGCAO DOS PROBLEMAS LEVANTADOS

As abordagens que utilizamos para solucionar os problemas elencados na sec¢do 1.2
foram as seguintes:
e Estudar a linguagem do denunciante e aplicd-la a uma ferramenta computacional,
utilizando as melhores praticas de atendimento a denuncias do Disque-Denuncia.
e Prover um canal digital de comunicacdo voltado ao cidaddo que presencia e denuncia
crimes em sua comunidade e que, em sua maioria, ndo é assistido pelos canais
formais de denuncias como delegacias de policia, agéncias de inteligéncia e

seguranca publica, com possibilidades semelhantes ao canal Call Center.

3 Sub-dentncia é aquela que n3o é o que motivou o cidad3o a denunciar, mas ao longo do relato s3o
identificados outros possiveis crimes. Por exemplo, o cidaddo faz uma denuncia de consumo de drogas,
durante a conversa ele menciona agressao, ameaca, carcere privado, furto de energia, entre outras.
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e Utilizar-se da computacdo cognitiva para solucionar problemas da sociedade, mais

especificamente no ambito da seguranca publica.

1.4 RELEVANCIA

Entendemos como aspectos relevantes para a realizacdo desta pesquisa:

e Dar voz a pessoas em situagao de risco, adaptando-se a linguagem do usuario.

e Disponibilizar um canal alternativo de dendncias com baixo custo operacional,
preservando o anonimato do denunciante.

e Oferecer mais um canal para se fazer denuncia, ampliando desta forma o
atendimento ao cidaddo e atraindo um novo publico, que deseja denunciar

ocorréncias de violéncias e crimes.

1.5 TRABALHOS RELACIONADOS

Na revisdo de trabalhos relacionados, percebemos que ha poucos estudos em lingua
portuguesa sobre aplicacdo de linguagem natural comparado ao nimero de estudos em
lingua inglesa, o que torna nossa pesquisa significativa para o nosso contexto, construir um
Atendente Virtual que interprete o que o cidaddo do Estado do Rio de Janeiro esta
denunciando e consiga estabelecer um didlogo para capturar informacdes relevantes e
pertinentes ao que esta sendo relatado, com o objetivo de auxiliar na resolugao de

problemas de seguranca publica.

1.5.1 Aplicagcdes com Chatbot

Existe um grande numero de chatbots descritos na literatura para diferentes
finalidades. Descrevemos alguns deles que estdo intimamente relacionados com esta
pesquisa.

Hwang et al. (2018) propdem o Chatti, uma plataforma de chatbot conversacional
destinada a apoiar os desenvolvedores na construcdo de chatbots sem que para isso seja
necessario o total conhecimento das tecnologias de um chatbot conversacional. O Chatti
possui uma estrutura semelhante a arquitetura utilizada em nossa proposta. O
desenvolvedor deve seguir 4 passos para criar o chatbot: definir intences e entidades; com
base nas intencdes e entidades deve inserir os dados brutos como enunciado, diciondrio e

assim por diante; inserir a resposta do sistema referente aos estados de didlogo; e inserir
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enunciados de amostra e pares de respostas para o Chatti. No entanto, esta solu¢dao nao
esta disponivel para teste e uso.

Reshmi e Balakrishnan (2016) apresentam um chatbot estruturado em AIML
(Artificial Intelligence Markup Language) baseado em agentes. Este chatbot ndo se limita a
responder a consultas, mas também interage com o usuario para coletar informagdes
adicionais, como por exemplo, complementar um endereco que esteja incompleto em um
banco de dados. Essa interacdo ocorre pelo chamado agente "curioso" que identifica dados
ausentes no banco de dados e interage com o objetivo de coletar informagdes.

O estudo realizado por Rodriguez (2014) teve como objetivo analisar os chatbots
existentes e propor formas de melhorar a qualidade de sua resposta. Os autores apontam
gue o maior desafio dos chatbots existentes é dar respostas satisfatdrias quando depende
dos elementos contextuais e realizar uma interpretacdo pragmatica do discurso. A solucdo
ideal ainda ndo foi encontrada. A maior dificuldade sinalizada pelo autor é como gerar
melhores mapas de entrada e otimizar o ranking de palavras para aumentar os casos
positivos.

Outro exemplo é o CHARLIE (CHAtteR Learning Interface Entity) (Abdul-Kader e
Woods, 2015), um chatbot de tutoria inteligente desenvolvido em uma plataforma AIML
(Artificial Intelligence Markup Language) para criar didlogos com os alunos em linguagem
natural. CHARLIE apresenta um agente inteligente que atua no sistema, baseado na
tecnologia BDI (Belief, Desire and Intention), um modelo de inferéncia pertencente ao JESS
e ontologias para modelar o usuario, suas atividades e os conteudos de aprendizagem.

A andlise de tais estudos permitiu observar que as estruturas dos chatbots
geralmente sdo desenvolvidas para dar respostas, mas ndo para fazer uma pergunta ou
interpretar e formular uma nova pergunta sobre o texto digitado pelo usudrio. Assim,
entendemos que os atuais sistemas de chatbots ndao oferecem uma intera¢do continua ao
usuario. Isso significa que eles ndo tém a capacidade de criar uma conexdo continua entre as
entradas dos usuarios e suas respostas em uma determinada linha de tempo porque sdo
treinados apenas para dar uma resposta especifica. Nosso trabalho implementa uma
conversa em que o chatbot interpreta o contexto do relato de uma denuncia e propde um
fluxo de didlogo e, dependendo das respostas do denunciante, o chatbot propGe novas

perguntas pertinentes a essas respostas.
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1.5.2 Sistemas para Denuncias de Crimes

Ha um grande nimero de trabalhos relacionados a denuncia de crimes e a andlise
automatica de crimes. A maioria deles discute como o Processamento de Linguagem Natural
(PLN) e a técnica de mineracdo de texto podem ser usadas para melhorar e automatizar
parcialmente a andlise de textos de relatos e fornecer informacdes que déem suporte aos
tomadores de decisdo (Ku e Leroy, 2014; Ku e Leroy, 2011). Embora a origem dessas
denuncias sejam informacdes fornecidas por cidaddos a policia e abordem a questdo de
localizar, filtrar, extrair e combinar essas informacgdes para solucionar crimes como em nosso
contexto, eles nao se referem ao mesmo problema da nossa pesquisa que é a interagdo com
o cidaddo para coletar estas informacdes.

Chaudhari et al. (2018) propuseram um sistema de registro de denuncias online
acessivel aos cidaddos para suas consultas e reclamacbes. O sistema é baseado em
formularios a serem preenchidos que sdao gravados como um registro em um banco de
dados. Nenhum modelo de interacdo é apresentado ao cidadao.

Jimoh et al. (2014) apresentou o “Scalable Online Crime Reporting System” com o
objetivo de fornecer informacgdes Uteis para auxiliar a policia nigeriana. O sistema conta com
quatro formuldrios de notificagdo: um formuldrio de reclamag¢ées ou despacho, um
formulario de denuncia de ocorréncia de crime, um formuldrio de acompanhamento de
investigacdo e um formuldrio de relatdrio de prisao.

Varsha et al. (2015) propuseram um Sistema de Denudncia de Crimes Online que
coleta informacbGes por meio de formularios e os dados sdo mantidos em registros
estruturados, diferente da nossa proposta em que sdo consideradas informagdes nao

estruturadas

1.5.3 Tratamento do Relato de Dentincias em Lingua Portuguesa
O tratamento de relatos de denulncias em lingua portuguesa auxilia a conversao de
dados brutos de denuncias em insight, auxiliando gestores e responsaveis na utilizacdo
fidedigna e especifica dessas informacdes na tomada de decisdo. Essas técnicas sdo
largamente utilizadas no mundo dos negdcios, mas sdao escassos os trabalhos que aplicam
efetivamente essas técnicas em dados de seguranca publica. De tal modo, este trabalho
possibilita a aplicacdo dessas técnicas com base na analise de informacdes recebidas pela

central de atendimento, realizando uma andlise direta e melhor difusdo dessas denuncias,
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visando incentivar a utilizacdo dessas tecnologias na area de inteligéncia em seguranca
publica e entre os érgdos e areas de inteligéncia (Brito, W.A.T., 2020).

Desta maneira, o bom tratamento de relatos de denuncia favorece a melhoria no
processamento, analise e encaminhamento das denuncias recebidas pela central de
atendimento, produzindo uma base de dados que pode ser compartilhada e transmitida aos
6rgaos de inteligéncia, bem como as autoridades responsaveis. Para tanto, torna-se
necessario classificar e relacionar uma grande quantidade de dados e informacdo de
maneira que seus sentidos e valores sejam claros e Uteis, e ainda, classificar suas fontes,
permitindo desse modo, aumentar a eficiéncia das informacdes recebidas.

O maior obstaculo para atingir os objetivos acima é o fato de os textos das denuncias
serem escritos em portugués informal, apresentando girias, palavras com significados
especificos dentro daquele territério e transmitindo informacgdes especificas a um
determinado grupo que as utilizam. A conjuncdo desses possiveis erros ortograficos,
sintaticos e semanticos, na realidade tornam se o material importante e fonte de informacao
das denuncias. Deste modo, todo esse conhecimento descritivo aprendido deve ser levado
para o tratamento dessas denuncias no intuito de ndo desperdicar informacdes relevantes. E
para isso, diversas técnicas e procedimentos tecnolégicos vém sendo utilizados na
investigacdo de técnicas de pré-processamento de textos contidos nesses relatos e delitos e
crimes. Todas essas caracteristicas apreendidas sdo essenciais no uso de Processamento de
Linguagem Natural (PLN), por exemplo, empregados em denuncias (Gusmao, c et al. 2021),
visando avaliar a melhor adequacao de uso de bibliotecas disponiveis, desenvolvidas a partir
de corpus escrito em portugués formal, ou com boa qualidade gramatical e ortografica,
guando aplicados a documentos escritos em portugués coloquial e popular, com erros
gramaticais e ortograficos.

Ha alguns trabalhos correlatos considerando classificacdo de textos em portugués
(Cesar et al., 2019; Ferreira, 2019; Nascimento, 2019; Andrade, 2015; Rossi, 2015), inclusive
trabalhos para portugués coloquial (Stiilpen, 2016). No entanto, nenhum tdo especifico
como os trabalhos mais préximos ao problema descrito acima, no qual os autores (Pinho et
al., 2017) desenvolveram um modelo para classificar denuncias feitas através do call center
do Disque-Denuncia(DD) utilizando o algoritmo Weightless Neural Network e (Brito et al.

2018), aplicando analise semantica a partir de sistemas complexos na base de dados do DD.
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Em ambos os trabalhos foram criadas tabelas de palavras e tipo de classificagdo das
denuncias, bem como as relagGes dessas classificacdes dentro de cada denuncia. Deste
modo, a classificacdo das denuncias recebidas pelo call center é usada para a organizacao
dos dados e para estipular a importancia de uma determinada palavra, expressdo ou
contexto na denuncia e sua relagdo com as outras denuncia utilizando, determinando e
criando uma rede neural sem peso aplicada a base de dados do DD. Importante ressaltar que
o registro dessas denuncias é feito por atendentes treinados, que transcrevem a dendncia
de forma padronizada, gerando um texto com qualidade muito superior e livre dos possiveis
erros gramaticais. Destaca-se que a classificacdo das denuncias desse trabalho é feita pelo
atendente, o que dispensaria a classificacdo automatizada. As Informacdes contidas nas
denuncias por temas permitiu a criacdo de um dicionario especifico e Unico de palavras,
termos e semanticas utilizadas em diferentes tipos de crimes denunciados, nos permitindo
emprega-los na construcdo das nuvens de palavras relacionadas as milicias (Brito et al,

2020).

1.6 ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

Essa pesquisa foi organizada em 6 capitulos. O Capitulo 1 apresenta a introducdo ao
tema, o dominio em que a pesquisa esta inserida, a problematica e questdes de pesquisa, a
motivacdo que tivemos para pesquisar este tema, a relevancia pratica e tedrica do
fendmeno estudado e apresenta os trabalhos que estdo relacionados a esta pesquisa.

O Capitulo 2 apresenta os conhecimentos basicos para esta pesquisa: os conceitos
relacionados a interacdo através de teorias de chatbots e Computacdo Cognitiva, explica
alguns termos usados e oferece o conhecimento tedrico que embasa essa pesquisa.

O Capitulo 3 expde a metodologia utilizada para a obtencdo dos dados coletados e
descreve o processo de construcao da solucdo proposta.

O Capitulo 4 descreve a construcdo da plataforma de atendimento a dentncias com
as Intengdes, Entidades e Dialogo.

O Capitulo 5 apresenta os dois estudos de caso que foram construidos para validar as
questdes de pesquisa, faz uma analise dos dados coletados e discute os resultados obtidos.
As informacOes obtidas serdo apresentadas na forma de figuras, graficos e tabelas, para

facilitar a compreensao do leitor.
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O Capitulo 6 apresenta as conclusGes encontradas, nossas principais contribuicdes e

aponta as perspectivas futuras da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, apresentamos os conceitos e fundamentos tedricos necessarios ao
entendimento do problema e suas caracteristicas para producdo de conhecimento desta

pesquisa.

2.1 CHATBOTS

Chatbot é uma ferramenta projetada para simular uma conversa através da
linguagem natural dos seres humanos, permitindo a interacdo entre homem e madquina.
Segundo Ferrara et al. (2016), uma aplicacdo chatbot deve criar a “ilusdo de um dialogo real”
entre as pessoas; caso contrario, é apenas uma simples aplicacdo de perguntas e respostas.
Ao longo dos anos, esse tipo de ferramenta foi aprimorada e os protétipos podem ser
encontrados em ambientes cientificos, comerciais e de entretenimento. Geralmente, os
chatbots estdo preparados para responder perguntas em um dominio especifico de
conhecimento. As atividades que podem ser realizadas por eles sdo assisténcia virtual,
tutoria artificial, e-commerce, uso em redes sociais, entre outros (Peniche-Aviles et al.,
2016). Os chatbots sdo usados por milhares de usudrios da web para mediar o acesso a
dados ou bases de conhecimento, bem como para conduzir conversas genéricas.

A arquitetura dos aplicativos chatbots é baseada em entradas e saidas intermediadas
por um componente responsavel por processa-las. As entradas sao fornecidas pelos usuarios
e as saidas sdo geradas de acordo com as informacdes e treinamentos do chatbot. Uma das
principais caracteristicas dos insumos é ser linguagem natural (linguagem humana). Por sua
vez, a resposta é baseada no Processamento de Linguagem Natural (PLN). Algumas técnicas
existentes para lidar com o PLN s3o aprendizado de maquina e Inteligéncia Artificial.

Um dos primeiros chatbots desenvolvidos, ELIZA, foi baseado em técnicas simples de
correspondéncia de padrées. Foi o primeiro software de simulacdo de didlogo, desenvolvido
em 1966 por Joseph Weizenbaum. O programa tinha apenas 204 linhas de cédigo e usava
técnicas de inteligéncia artificial para simular um didlogo entre pacientes e psicélogos. Sua
inteligéncia consistia em dar respostas baseadas nas sentencas ditas pelos pacientes. ELIZA

tem sido importante pelo pioneirismo, mas as ferramentas atuais realizam uma analise
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muito mais profunda dos dados e misturam técnicas estatisticas, como as teorias bayesianas
(Abdul-Kader e Woods, 2015).

Empresas como Facebook, Microsoft e Apple vém investindo na tecnologia do
chatbot. O Facebook forneceu ferramentas para desenvolvedores criarem chatbots
baseados no seu aplicativo de mensagens, o Messenger. Os chatbots desenvolvidos com as
ferramentas do Facebook sdo assistentes virtuais que auxiliam na realizacdo de tarefas
especificas de acordo com a empresa que o desenvolve. A Microsoft lancou o Microsoft Bot
Framework, um conjunto de ferramentas para permitir a comunicacdao em linguagem natural
com seus clientes. O Allo é outro aplicativo apresentado pela empresa com o objetivo de
fornecer respostas inteligentes aos usudrios. A Apple usa um assistente virtual, a SIRI, que
realiza o processamento de linguagem natural por meio de um comando de voz. Esse
recurso ajuda os usuarios a executarem os mais variados tipos de tarefas apenas
conversando com o celular ou computador. Essas tarefas podem ser reservar uma mesa de

restaurante, receber atualizagdes sobre o tempo ou postar fotos em redes sociais.

2.2 BASE TEORICA PARA INTERACAO COM CHATBOTS

Adotamos trés teorias para fornecer base tedrica para nossa pesquisa: Teoria de
Usos e Gratificacdes (U&G); difusdo da Teoria das Inovacgdes; e, finalmente, um framework
técnico que formaliza o desenvolvimento da arquitetura do chatbot.

Brandtzaeg e Fglstad (2017) defenderam a “Teoria de Usos e Gratificacbes” (U&G)
(Rubin, 2009) como uma base tedrica para entender a motivacdo das pessoas para usar os
chatbots. O autor argumenta que a U&G explica por que e como as pessoas usam midias
especificas para atender suas necessidades. A teoria afirma que o uso especifico de um meio
depende da gratificacdo esperada e experimentada que ele proporcionard ao usuario. Neste
contexto, usos e gratificacGes referem-se a motivacdo para o uso de um meio e a satisfacao
gue as pessoas ganham com o seu uso. Muitos tipos de gratificacdes podem ser motivadores
de um uso da midia. Sundar e Limperos (2013) sugerem a necessidade de informacao,
entretenimento, interacdo social e autoexpressao.

De acordo com Brandtzaeg e Fglstad (2017), como os chatbots sdo uma tecnologia
recente, eles sdao usados principalmente por inovadores e pioneiros, que, por sua vez,
provavelmente tém necessidades e gratificacdes diferentes do restante da populacdo. Entao,

outra teoria que pode ajudar neste caso é a difusdo de inovacdes. Isso esclarece como uma
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populacdo adota inova¢Oes. Assim, Brandtzaeg e Fglstad (2017) argumentam que a
combinacdo de U&G e difusdo de teorias de inovagbes poderia fornecer uma visdo sobre a
compreensdo das varias necessidades e gratificacdes dos usuarios entre os diferentes
segmentos da populacdo. “Adotantes precoces” sao geralmente mais orientados para o risco
e curiosos sobre novas tecnologias, enquanto os tardios e retardatarios sdao mais
conservadores e avessos ao risco”.

Brandtzaeg e Fglstad (2017) concluiram que os projetistas deveriam se concentrar no
desenvolvimento de chatbots que s3o percebidos como uteis para fornecer ajuda ou
informacdes necessarias de maneira efetiva e eficiente. Portanto, os projetistas do chatbot
devem identificar casos em que os chatbots atendam a necessidade de produtividade dos
usuarios com mais eficiéncia do que seria através de outros métodos de interacao.
Argumentamos que nossa aplicacdo preenche esses critérios. Além disso, destacamos a
importancia da comunicacdo por meio do texto escrito, que pode favorecer a seguranca do
denunciante, uma vez que pode haver outras pessoas ao seu redor, o que pode constrangé-
lo ou até assusta-lo.

A Teoria da Riqueza da Midia (TRM) proposta por Daft e Lengel (1984, 1986) fornece
uma valiosa associacdo entre as caracteristicas de uma tarefa de comunicacdo a ser
realizada com as caracteristicas do canal de comunicacdo a ser utilizado para esta tarefa
(Androutsopoulou et al., 2019). A TRM afirma que as tarefas de comunicac¢do, nas quais as
mensagens altamente ambiguas, incertas e complexas tém de ser transmitidas, requerem
canais de comunicac¢do mais ricos (Daft e Lengel, 1984; Lengel e Daft, 1989).

Androutsopoulou et al. (2019) afirmam que a TRM tem sido amplamente utilizada
em pesquisas dos governos relacionadas a aplicativos eletronicos e canais digitais. Alguns
resultados importantes indicam que parte das interacdes dos cidaddos com o governo é
simples; no entanto, outra parte consideravel diz respeito a busca de informagbes ou a
realizacdo de transacdes caracterizadas por maior complexidade, ambiguidade e incerteza e,
portanto, os cidaddos preferem usar os canais tradicionais de “maior riqueza”,
principalmente visitas presenciais as agéncias governamentais, bem como telefonemas.
Assim, o uso da TRM como base tedrica é apropriado quando envolve o desenvolvimento de
um novo canal digital de comunicac¢do que permite aos cidaddos descrever claramente suas

situacOes especificas, problemas ou necessidades em texto livre, usando sua linguagem
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natural cotidiana (em vez de apenas inserir algumas palavras-chave de busca, ou
preenchendo alguns campos em formuldrios de transacoes eletrdnicas), permitindo assim,
niveis mais altos de expressividade. Nossa proposta visa implementar um mecanismo que
estabeleca um didlogo entre um cidaddo e o chatbot através do qual o cidaddo possa
comunicar fatos que devem ser compreendidos prontamente.

Finalmente, Marcondes et al. (2018) propuseram uma teoria inicial do chatbot que
fornece um framework subjacente para ser utilizado ao examinar a mecéanica do didlogo e
explorar decisdes de design e comportamento ao construir um chatbot. A teoria é composta
de um conjunto de regras que estabelecem um modelo de chatbot e o chatbot a ser
examinado é uma instancia desse modelo. Eles assumem que o gerenciador de didlogo é o
componente responsavel pela condugdo da mecanica do didlogo, a fim de proporcionar uma
interacdo social adequada, criando e sustentando a ilusdo de uma conversa humana real.
Nossa aplicacdo considera a evolucdo e a replicacdo para outros cenarios, como sugerido por

esta teoria. Portanto, aspectos cognitivos devem ser aplicados.

2.3 COMPUTACAO COGNITIVA

A Computacdo cognitiva (CC) é uma disciplina emergente que interrelaciona
neurobiologia e psicologia cognitiva (Hussain, 2013). A IBM (International Business
Machines) cunhou este termo, que é normalmente associado a Inteligéncia Artificial (IA) e
Machine Learning (ML). Juntamente com a PLN, essas areas ajudam na geracao de hipdteses
e algoritmos que resultam na melhoria da integracio homem-mdaquina. A computacdo
cognitiva se propde a emular habilidades cognitivas humanas através de modelos
computadorizados, com o objetivo de obter conhecimento baseado na interpretacdo e
extracao de significado dos dados, que sdo basicamente ndo estruturados, o que seria muito
dificil de abordar usando sistemas de computador tradicionais.

A implementac¢do de sistemas cognitivos requer a delimitagdo do dominio, que é o
ambiente no qual o aplicativo serd desenvolvido. Internamente ao dominio existe o corpus,
gue é um conjunto de contelddos que interagem com o ambiente e o sistema. O corpus
determina quais a¢des podem ser executadas. Um especialista de dominio que determinara
o que deve ser feito ensinara a elaboracdo do corpus ao sistema cognitivo. O especialista
desempenha um papel fundamental durante o processo, porque ele é responsavel pelo

treinamento do sistema.
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Para realizar o treinamento de um sistema cognitivo, é necessario inserir dados
previamente definidos no dominio e no corpus. O treinamento comeca fornecendo
amostras. Quando a amostra é inserida no sistema, sua relevancia é indicada, com base na
forma de uso que serd exigida do sistema cognitivo. Através do conjunto de dados
relevantes fornecidos pela amostra, o sistema cognitivo é capaz de assimilar
estatisticamente a razdo de um determinado dado ser mais ou menos relevante. O corpus é
utilizado como base de evidéncias e melhoria do sistema, através de feedback positivo ou

negativo durante o seu uso.

2.3.1 Watson

O Watson é uma plataforma usada para processar e recuperar informagdes com base
na computagao cognitiva da IBM. Essa ferramenta permite a representagao do
conhecimento por meio de tecnologias automatizadas de raciocinio e aprendizado de
maquina. De acordo com a IBM, o Watson envolve mais de 100 técnicas diferentes que sao
usadas para analisar a linguagem natural, identificar a nacionalidade dos materiais escritos,
localizar e gerar hipoteses, bem como confirmar tais hipdteses e hierarquiza-las. Uma
caracteristica relevante desta plataforma é o processamento e validacdo de dados e o
reconhecimento da linguagem natural.

O software usado no Watson é chamado IBM DeepQA e o framework usado é o
Apache UIMA (Arquitetura de Gerenciamento de Informagdes N&o Estruturadas),
desenvolvido em varias linguagens de programacado, incluindo Java, C ++ e Prolog, e
executado no sistema operacional Suse Linux Enterprise Server 11. Para usar a computacao
cognitiva, a IBM desenvolveu uma plataforma que oferece aplicativos predefinidos
chamados APls, prontos para serem treinados por especialistas. As APIs sdo divididas em
guatro grandes grupos de aplicativos: percepc¢des de idioma, fala, visdo e dados. Esses
grupos tém subtipos de ferramentas que podem ser desenvolvidos pelos especialistas de
acordo com sua necessidade. Ele usa uma grande variedade de algoritmos para a PLN, mas,
por ser uma solucdo proprietaria, seus algoritmos ndo sdo divulgados e ndo podem ser
manipulados diretamente. O desenvolvedor é livre para manipular a ontologia Watson, ou
seja, é possivel classificar as entidades que ele deve mapear. Além disso, o Watson oferece a

possibilidade de criar as inten¢des, que sdo os tdopicos especificos com os quais interagir.
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3 USO DE COMPUTAGCAO COGNITIVA NO PROCESSO
SEMANTICO DE UM ATENDENTE VIRTUAL

O principal objetivo desta pesquisa é estudar a linguagem do denunciante e aplica-la
a uma ferramenta computacional adequada que instigue a populacdo a denunciar crimes
gue testemunha. A proposta é o desenvolvimento de um chatbot, usando computacdo
cognitiva para coletar informacgGes relevantes sobre supostos crimes e delitos, fornecidos
pelos cidaddos. O contexto especifico é o programa do Disque-Denuncia. Este chatbot
pretende ser um canal alternativo aos cidadaos, além do call center e do aplicativo (APP), na
tentativa de combater a criminalidade no Estado do Rio de Janeiro, com inteligéncia, através
da captura de informacgdes relevantes e caracteristicas especificas para cada tipo de delito e
crime denunciado.

Para chegar a uma solu¢do onde o chatbot fosse capaz de compreender o que estd
sendo relatado pelo denunciante e pudesse desenvolver um didlogo para coletar as
informacgdes necessdrias para que a denuncia pudesse ser encaminhada para as policias, foi
necessario um trabalho de pesquisa para entender como os denunciantes se expressam ao
fazer seus relatos para o atendente humano. Qual o vocabuldrio utilizado para relatar cada
tipo de denuncia. Quais as expressoes e jargdes mais comuns. Esta pesquisa foi fundamental
para a construcdo de um Atendente Virtual que estabelecesse um vinculo com o
denunciante, com o objetivo de deixa-lo confortavel para dar o maior nimero de
informacoes possiveis sobre a ocorréncia.

H4a trés requisitos importantes a serem abordados: (i) a garantia do anonimato do
denunciante, que é um aspecto fundamental para o sucesso desse tipo de canal, (ii) a
conversacdo entre o denunciante e o Atendente Virtual deve ser feita de forma humanizada,
seguindo um roteiro como o usado por atendentes humanos. Além disso, ndo ha intencao
de substituir os atuais atendentes humanos pelo virtual e, acima de tudo, ndo se destina a
simular um servico humano nem enganar o denunciante a esse respeito. (iii) Acolher a
denlncia com o objetivo de encaminhar a solucdo para o problema reportado pelo

denunciante.
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O script do Disque-Denuncia é sigiloso, garantido pela lei de protecdo dos dados, e
utiliza técnicas de Rapport em sua coleta de dados junto ao denunciante. Vale lembrar que
ele ndo possui caracteristicas de um interrogatdrio ou abordagem policial e sim uma
conversa humanizada, direcionada a conseguir o maior nimero possivel de evidéncias e

informacgdes que sdo necessarias a uma denuncia.

3.1 CONSTRUGCAO E METODOLOGIA

Como tinhamos o objetivo de buscar uma solugao coletiva para um problema real
gue o Disque-Denuncia enfrentava e aumentar nosso conhecimento sobre o dominio a ser
estudado, decidimos adotar a pesquisa-acdo* como metodologia da nossa pesquisa.

Para fazer a pesquisa de linguagem que é necessaria para viabilizar a interacdo entre
o denunciante e o nosso atendente virtual, nds iniciamos com um Design Thinking (DT),
realizado em ago/2018 junto a equipe do DD. No segundo momento fizemos uma imersdo
no Disque-Denuncia para acompanhar a rotina dos atendentes do call center e da area de
difusdo das denuncias. Em seguida, analisamos os dados da base de denuncias. E por fim,
utilizamos metodologia agil para desenvolver a ferramenta computacional para recepgao
das denuncias, e a cada entrega de funcionalidade a ferramenta era homologada pelos
atendentes do DD. Os defeitos reportados assim como as sugestdes de melhorias eram
desenvolvidos na sprint seguinte. A curadoria do corpus também era uma atividade continua

de cada sprint.

3.1.1 Ciclo 1 - Design Thinking
O Design Thinking (DT) estd ancorado em trés principais pilares: a empatia, a
colaboragdo e a experimentagao. Nossa intengao ao realizar a dinamica de DT era a de
proporcionar um ambiente de colaboragao centrado nas pessoas, com o objetivo de ser
empatico e conhecer para quem estariamos construindo uma solucdo. Para a realizacdo do
Design Thinking utilizamos o guia de campo Enterprise Design Thinking?>.
A dindmica de Design Thinking foi realizada nos dias 25 e 26 de Agosto de 2018 com

um time multidisciplinar que incluiu colaboradores das areas de atendimento, difusao,

4 Utilizamos como referéncia a Metodologia de Pesquisa Cientifica em Informatica na Educacdo

5 Enterprise Design Thinking Field Guide — Ultimo acesso em agosto/2022
https://www.ibm.com/cloud/architecture/content/field-guide/design-thinking-field-guide/
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analise, comunicacao e gestdo do DD, consultores da IBM da area de cidadania corporativa e

alunos de mestrado e doutorado do PPGI/UFRJ.

Imagem 1: Foto da equipe de trabalho do Design Thinking.

Fonte: acervo pessoal.

A abertura deste Design Thinking foi feita pelo Zeca Borges, idealizador, fundador e
gestor do DD, que nos contextualizou com a histdria dos 22 anos® de Disque-Denuncia. Falou
sobre a motivagao para a criagdo do servi¢o, o que precisou ser alterado e adaptado na
operacdo ao longo dos anos, os desafios e os direcionadores estratégicos. Este primeiro
momento foi muito importante para nos colocar na atmosfera do DD e nos tornar um Unico

time de trabalho, pesquisadores e sujeitos pesquisados.

3.1.1.1 Artefatos produzidos no Design Thinking

Durante os dois dias de trabalho foram gerados diversos artefatos que foram
fundamentais para nos sentirmos inseridos no Disque-Denuncia e nos possibilitou mapear
diversos pontos de melhoria para o DD como um todo. Os artefatos sao:

1. Hopes & Fears

2. Identificagcdo das Personas

® Tempo de operagio do Disque-Dentncia em agosto de 2018.
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3. Mapa de Empatia — Dora e Janete
4. Scenario Map

5. Roadmap

6. Hills

7. Frase

8. Bigldeas

9.

Prioritization Grid

10. Relatdrio Final do Design Thinking

Utilizamos a dinamica do duplo diamante que consiste em divergir, que é quando
cada membro do time coloca individualmente suas contribuicées no quadro proposto e
guando todos terminam, vem o momento de convergir as contribuicdes para termos um
resultado que reflita o que o time pensa.

Dos dez artefatos gerados no DT destacamos trés principais que foram
direcionadores da nossa pesquisa: a identificacdo das personas “Atendente” e
“Denunciante”, o mapa de empatia das nossas duas personas e a prioriza¢do das ideias para

melhoria dos processos do Disque-Denuncia.

3.1.1.1.1 Hopes & Fears

Hopes & Fears ou Esperancas e Medos é a primeira etapa do DT e é uma
oportunidade de entender como cada membro do time se sente em relacdo ao seu
ambiente de trabalho e o que eles esperam que seja melhorado e modificado deste ponto
em diante. E o momento de entender: “O que o motiva nesse projeto?”, “Quais sdo as
esperancas para o sucesso desse projeto?”, “Quais sdo os medos?”, “Quais barreiras cada
um consegue identificar?”, “O que eles acham que vai dar certo?”, “E o que pode dar
errado?”.

A Figura 2 mostra o quadro ja com a convergéncia das ideias e os principais achados.
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Figura 2 - Artefato do Design Thinking — Hopes & Fears

Convergente

Hopes & Fears

Tecnologia, inovagdo, era digital, a favor da BT A e = | m o
sociedade — :
Maior efetividade, qualidade e alcance do == | T 7 o
DD -
Sociedade mais segura omm
Mais cooperacgdo entre érgdos internos e '

externos =
DD no resto do Brasil =

Aumento da violéncia ==
Falta de planejamento, organizacao e o
comunicacao
Falha de sistema =
DD acabar por falta de recursos financeiros

e humanos

Fonte: Elaboragdo prépria.

3.1.1.1.2 Identificacdo das Personas

Para construir o mapa de empatia precisamos primeiro identificar as personas que
gostariamos de conhecer. O time elegeu em conjunto as personas: Dora, a atendente do call
center e Janete, a denunciante moradora de favela no Rio de Janeiro. O nome Dora foi
escolhido pela responsavel da drea de comunicacdo do DD e ela justifica a escolha como
sendo aquela que escuta a Dor do outro. Isso ja foi um “insight” de que o novo canal
precisaria ser, necessariamente, um canal de escuta. Outro ponto interessante foi que,
embora o time de atendentes do call center do DD seja composto de homens e mulheres de
forma equanime, o grupo identificou a nossa persona atendente como uma figura feminina.
O mesmo ocorreu com a persona denunciante. Ndo ha nenhuma informacdo oficial se as
denuncias sdo majoritariamente feitas por homens ou mulheres, até porque o anonimato do
denunciante é garantido pelo DD, e na percepcao dos atendentes ndo hd uma prevaléncia
nem de homens nem de mulheres. Mesmo assim, o grupo optou por identificar a persona
denunciante como uma mulher, favelada, negra, mae e chefe de familia. A Figura 3 nos

apresenta as personas Dora e Janete.
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Figura 3 - Artefato do Design Thinking — Identificagdo das personas

Dora Janete
Atendente do Call Center do Denunciante, moradora de
Disque-Denudncia coemunidade no RJ

Fonte: Elaboragdo proépria.

3.1.1.1.3 Mapa de Empatia

Um dos artefatos mais relevantes para o desenvolvimento da nossa pesquisa foi o
mapa de empatia das personas Dora e Janete. Esta parte da dinamica nos ajuda a conhecer
as personas que serdo o foco da nossa pesquisa nos colocando no lugar delas. Nos ajuda a
entender o que as motiva, quais sdo suas necessidades, o que elas pensam, falam, fazem e,
principalmente, sentem. A Figura 4 mostra o mapa de empatia da Dora, atendente do call
center do DD, com a convergéncia do time.

a) Dora - Atendimento
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Figura 4 - Artefato do Design Thinking — Empathy Map (Dora)

Empathy Map Agrupado - Dora (Atendimento)

Empathy Map  Dora (Atendimento)

O anonimato esta garantido.
Fala pouco e ouve muito.
Acalma o denunciante.

Se o sistema cair agora, ja eral
Registrar a denlncia com qualidade.
Preciso atingir minha meta diaria.

Atende a muitas denlncias e digita muito.
Classifica denlncias e sinaliza as mais
importantes.

Preenche roteiro e encaminha dentncia p/
difusdo.

i

Raiva, ansiedade, cansaco, pressao,
preocupacao.

Sente a dor do denunciante.
Indignag&o com os crimes que ouve.

Fonte: Elaboragdo prépria.

Os principais achados sdao que um bom atendente de call center do DD deve deixar
claro que o anonimato do denunciante estd garantido, isso é fundamental para estabelecer
um vinculo de confianca entre atendente e denunciante. O atendente deve mostrar-se
empatico com o denunciante, ouvindo com atengdo o que esta sendo relatado e fazendo
perguntas dentro do contexto exposto. Outro ponto importante é que o atendimento do call
center é todo ancorado em um sistema de atendimento que foi desenvolvido em 2006 e
teve poucas evolucdes desde entdo. Embora haja interacdo entre o atendente e o
denunciante, o atendente esta seguindo um roteiro e preenchendo um formulario que esta
descrito em um sistema muito antigo. Todo o esforco de preenchimento deste formulario
fica para o atendente que pode, vez por outra, simplificar bastante o que estd sendo
relatado para ganhar velocidade no atendimento, podendo haver perda de informagdes
relevantes para a resolucdo do crime. Além de fazer toda a digitacdo da denuncia, inclusive
do endereco da ocorréncia de forma nado estruturada, é atribuicdo do atendente classificar
as denudncias quanto a sua urgéncia (“Sim” ou “Nao”). Ou seja, esta classificacdo é feita

manualmente, de acordo com a percepc¢do de urgéncia do atendente para cada denuncia.
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Depende da experiéncia e cuidado de cada um individualmente. A Figura 5 apresenta o
mapa de empatia da denunciante Janete.

b) Janete — Cidada

Figura 5 - Artefato do Design Thinking — Empathy Map (Janete)

Empathy Map (agrupado) - Janete

Empathy Map  Janete (Cidada)

Vocés (DD) sdo a Gltima ajudal
Para os filhos estudarem para mudar de vida.
Sobre os crimes que presencia.

Em sair do RJ e voltar para lugar de origem.
A policia ndo resolve nada, é corrupta.

Ter uma vida melhor e mais seguranca p/ a
familia.

Trabalha duro para sobreviver.
Compra produtos piratas ou roubados.
Se submete as leis do trafico.

Medo que os filhos virem bandido
Inseguranga, cansaco, dor, desamparo e
esperanca

Medo do companheiro

Fonte: Elaboragao proépria.

O mapa de empatia da Janete apresentado acima nos revelou que o denunciante
enxerga o DD como a ultima instancia disponivel para denuncias de crime, na medida que é
um canal onde estas denuncias podem ser feitas de forma an6nima. Importante ressaltar
que estamos falando de uma parcela da populacdo que ndo é assistida pela seguranca
publica nem pelo governo formal. Moram em areas conflagradas, dominadas pelo trafico de
drogas e/ou pela milicia, se submetem as regras impostas pelos criminosos, consumindo
servicos e produtos piratas ou que, por muitas vezes, sao fruto de carga roubada. Sao
cidaddos que ndo entram em uma delegacia para fazer um boletim de ocorréncia por nao
acreditarem que ndo sofrerdo nenhum tipo de represdlia. Portanto, contam com o DD para

relatar os crimes que presenciam e os afligem.
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3.1.1.1.4 Scendrio Map

O artefato Scenario Map tem como objetivo mapear a jornada das personas. Para
efeitos praticos da nossa pesquisa decidimos mapear somente a jornada da atendente de
call center, porque nosso objetivo era compreender o comportamento dela e como ela lida
no seu dia a dia diante dos desafios pelos quais ela passa no ambiente de trabalho. A Figura
6 resume o sentimento de realizar muitas tarefas manuais e a grande responsabilidade que

ela tem em prestar um bom servico para uma populacdo bastante desassistida.

Figura 6 - Artefato do Design Thinking —Scenario Map
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Fonte: Elaboragado proépria.

3.1.1.1.5 Roadmap

O Roadmap é utilizado para levantar o que o time vislumbra como ac¢des de curto,
médio e longo prazo para resolver os diversos problemas e desafios que eles tém na
operacao do DD. Na Figura 7 é possivel perceber que eles vislumbram varias a¢cdes com
impacto em diversas areas do DD, desde acdes de RH como capacitacao de equipe, passando
pela drea de marketing com a construcdo e posicionamento da marca e a¢des de tecnologia
como Geo-referenciamento das denudncias e Sistema Cognitivo. Este foi um momento
interessante porque pela primeira vez estavam todos pensando em melhorias para o DD

como um todo, sem pensar na sua area de atuacdo especificamente. Um momento de pura
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colaboragdo, e era isso que estdvamos buscando antes de chegarmos na construgdo do
artefato Big ldeas.

Figura 7 - Artefato do Design Thinking — Roadmap
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Fonte: Elaboragao proépria.

3.1.1.1.6 Hills

O objetivo de utilizarmos o artefato Hill é o de alinhar as equipes multidisciplinares
do DD em torno de uma compreensdo comum das metas mais importantes a serem
alcancadas. As perguntas direcionadoras sdo: 1. Who? Qual usuario ou grupo de usuarios se
deseja afetar? 2. What? Qual acdo ou capacidade especifica se deseja executar? 3. Wow!!
Qual efeito surpreendente, um diferencial, um fator surpresa se deseja obter?

A Figura 8 nos mostra que eles desejam afetar a equipe do DD como um todos, no
entanto a maior dor deles é com relacdo a recepg¢do e cadastramento das denuncias, uma
vez que eles indicam primordialmente acbes especificas de melhoria na &area de
atendimento como por exemplo, melhoria no sistema de atendimento (DDSys), Geo-
referenciamento das denuncias, possibilitar o registro das denuncias pela internet, ter um
sistema cognitivo de registro de denuncias e uma URA inteligente que faga a filtragem prévia
e direcionamento correto das ligacdes que entram no call center. Como diferencial eles

desejam que DD tenha uma grande base de dados como fonte de informacgado e predi¢ao de
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crimes (Big data), que o Portal do Procurados seja atualizado de forma automatica e que o

sistema deles seja integrado com o da policia para que eles tenham o retorno das agoes.

Figura 8 - Artefato do Design Thinking — Hills
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Fonte: Elaboragdo prépria.

3.1.1.1.7 AFrase
Este artefato tem como objetivo definir qual o problema que o time deseja resolver,
guem sera o publico alvo das acbes e qual o impacto se espera causar. A frase final
construida em conjunto pelo time foi:
A equipe Disque Denuncia busca tecnologia, gestdo, recursos e capacitagdo, para
alcancar mais e melhores resultados para o Rio de Janeiro, sendo o canal mais util

da populagdo carioca no combate a violéncia e a inseguranga.

3.1.1.1.8 Bigldeas

Depois de conhecermos quem sao nossas personas para as quais se destinam nossas
acdes, termos uma ideia clara e validada dos problemas e desafios que iremos enfrentar e
guais sdo as acdes de curto, médio e longo prazo para melhorar a atuacao do DD como um
todo, o Big Ideas é uma 6tima maneira das pessoas do time fazerem um brainstorming e
gerar uma grande variedade de ideias possiveis. A bagunca é bem vinda! Nenhuma ideia
deve ser avaliada ou desconsiderada enquanto estivermos no momento de divergir. Cada

um tem uma perspectiva Unica sobre o usudrio e o problema, entdo todos devem contribuir
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com ideias para solugdes. As ideias devem ser também desenhadas porque ao desenhar
cada um tem a oportunidade de refletir sobre a ideia que estd dando e a comunicacdo fica
mais rica e direta.

Depois que todos fizeram suas contribuicdes no quadro individualmente nds
agrupamos as 101 ideias que foram levantadas de acordo com o tema ou darea de aplicagao.
Desta maneira foram criados nove grupos de ideias. A Figura 9 mostra as ideias separadas
por grupos. As ideias semelhantes foram condensadas em uma sé. O passo seguinte foi

priorizar estas ideias.

Figura 9 - Artefato do Design Thinking — Big Ideas
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Fonte: Elaboragao prépria

3.1.1.1.9 Prioritization Grid

A priorizacdo das ideias foi feita através do artefato Prioritization Grid. Quando
muitos itens (como ideias, hills, cenarios) estdo sendo considerados, esta atividade ajuda o
time a avaliar e priorizar todas as ideias, focando as discussGes na importancia de cada ideia
para o usudrio e a viabilidade de implementacao. Os eixos do grafico sdo importancia para o
usudrio e viabilidade de execucdo. Evitando considerar apenas o que é viavel, em vez do que

é viavel se terd um impacto importante e diferenciador para o usuario. A viabilidade de
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execuc¢do de uma ideia ndao depende somente de tecnologia. Durante o DT surgiram mais de
100 ideias e dentre elas 34 foram priorizadas pela equipe do Disque-Denuncia.

Na dindmica de priorizacdo e viabilidade cada participante recebe trés adesivos na
cor vermelha, que representa a importancia para o usuario e trés adesivos na cor azul, que
representa a viabilidade de implementacdo da ideia. Cada um coloca seus adesivos no card
da ideia que quiser, podendo inclusive colocar mais de um adesivo em uma sé ideia,
representando que aquela ideia é muito importante para o usuario ou muito facil para
implementar. Depois desta etapa foi o momento de posicionarmos os cards das ideias que
receberam pelo menos um adesivo no quadro de priorizacdo de acordo com a quantidade
de adesivos vermelhos e azuis que cada uma recebeu. A Figura 10 mostra como as ideias
ficaram distribuidas no Prioritization Grid de acordo com a importancia e viabilidade

atribuidas por cada membro do time.

Figura 10 - Artefato do Design Thinking — Prioritization Grid
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Fonte: Elaboragao proépria.

No quadrante de maior importancia e maior viabilidade foram classificadas as ideias
de desenvolvimento de um sistema cognitivo para recep¢ao de denuncias e a classificagao
automatica de denudncias quanto a sua Urgéncia, Severidade e Relevancia. A Figura 12

apresenta uma ampliacdo do quadrante superior direito com a quantidade de votos de
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importancia e viabilidade que cada uma destas ideias recebeu. Foram 8 votos para
importancia para o usuario e 5 votos para viabilidade de implementacdo para cada uma das

duas ideias.

Figura 11 - Figura 10 ampliada no quadrante superior direito

o

9 Sistema Cogpnitivo

Classificagao cognitiva
USR (Urgéncia,
Severidade e
Relevancia)

App com
o inicio,

2 Como 9
olocados
los

Fonte: Elaboragdo prépria

Todas as ideias foram categorizadas por area que iriam impactar no Disque-Denuncia
para que fosse gerado um roadmap de implementacgdo destas. As nove categorias que foram
identificadas sdo: Computacdo Cognitiva, Melhoria de Sistemas, Analytics, RH e Gestdo,
Comunicacdo e Marketing, Relacdes com Orgdos Externos, Geo-referenciamento, Telefonia,

Instalagdes Fisicas.

3.1.1.1.10 Relatério Final do Design Thinking

Finalizado o Design Thinking nds geramos um relatério com as premissas e objetivos
da dindmica, todos os artefatos que foram construidos pelo time, as ideias separadas por
categoria de impacto e os direcionadores de negdécio de curto, médio e longo prazo com um
roadmap de implementacao das ideias. A Imagem 2 dd uma ideia de como ficou a sala onde

aconteceu o Design Thinking depois de dois dias de intenso trabalho.
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Imagem 2: Foto da sala de trabalho do Design Thinking.

Fonte: Acervo pessoal

3.1.2 Ciclo 2 - Imersao no Disque-Denuncia

Depois de conhecermos a rotina, as dores e desafios e os direcionadores do Disque-
Denduncia, através de tudo que nos foi narrado pelos colaboradores do DD nos dois dias da
dindmica de Design Thinking, decidimos que era importante conhecermos o dia a dia do
instituto presencialmente. Nosso foco principal nesta imersdo no Disque-Dendncia eram as
areas de Atendimento e Difusdo das denuncias por causa do que foi priorizado pelo time no
Design Thinking: Sistema Cognitivo para atendimento de denuncias e Classificagdo das
denuncias quanto a sua Urgéncia, Severidade e Relevancia.

Ficamos durante trés dias no call center do DD lado a lado com trés atendentes, um
de cada turno (manh3, tarde e noite), indicados pela coordenadora do call center por serem
reconhecidos como excelentes no atendimento, com objetivo de estudarmos a abordagem e
estratégias que eles utilizam para obterem a maior quantidade possivel de informacgdes
relevantes de cada tipo de denuncia. Também era importante ouvir o que estava sendo dito
pelo denunciante e verificar o que estava sendo registrado pelo atendente no sistema
porque, como dito anteriormente, o atendente do call center ouve o relato do denunciante e
registra no sistema o seu entendimento do que estd sendo reportado e ndo exatamente o
gue é falado pelo cidad3do. Desse modo, a denuncia é armazenada no sistema sob o viés do
atendente.

Estes trés dias ouvindo os relatos das denuncias foram bastante enriquecedores e

nos trouxe alguns insights. O grande desafio foi ouvir os relatos com aten¢do e empatia,
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porém sabendo manter o distanciamento necessario para realizar um bom trabalho de
captura da denuncia. Para o atendente é muito importante ter em mente que ele é um canal
de comunicacdo da denlncia e ndo responsavel por efetivamente solucionar o problema.

Durante esta imersao identificamos que, na maioria das vezes, o denunciante liga
para fazer um tipo de denuncia e o atendente, baseado no que estda sendo relatado,
identifica outros tipos de denuncias. Deste modo o atendente faz perguntas relacionadas a
estas outras denuncias e registra todas as informacgdes coletadas sobre cada uma delas no
sistema com o identificador de sub-denuncia, relacionando-as a chamada denuncia principal,
gue foi o motivo original pelo qual o denunciante ligou para o DD. Como exemplo temos as
denuncias de barulho por causa de baile funk que se desdobram em sub-denuncias de
apologia ao crime, posse ilegal de armas, trafico e consumo de drogas, corrupgdao de
menores, dentre outras.

A partir deste achado vimos a necessidade de analisarmos a base de denuncias para
mapear as sub-denuncias mais frequentes para cada tipo de dendncia com o objetivo de
criar as perguntas pertinentes para as sub-denuncias, simulando a acdo dos atendentes
humanos. Esta acdo é importante inclusive para mostrar para o denunciante que
conhecemos o contexto do que estd sendo relatado o que traz mais humanidade e empatia
para o didlogo. Quanto melhores sdo as perguntas, mais sabemos que nosso interlocutor se
preparou para aquele momento ou ja possuia repertério sobre o assunto. De acordo com
um estudo da Harvard Business School, “Fazer perguntas nos ajuda a alcancar dois objetivos:
aprender mais e nos conectarmos com as outras pessoas. Isso quer dizer que, quando

perguntamos com curiosidade genuina, nos abrimos para novas descobertas e para o outro.”

3.1.3 Ciclo 3 - Anadlise da Base de Dados
Na primeira parte deste mergulho na base de dados do Disque-Denuncia, analisamos
1500 denuncias reportadas através do aplicativo, que sdo aquelas reportadas e digitadas
diretamente pelo cidaddo com suas proprias palavras. Nosso objetivo era conhecer melhor
como o cidadao se expressa ao realizar um relato de crime.
Fizemos a separacdo de denuncias por tipo de crime e verificamos que o vocabulario
e expressOes usadas se alteravam de um tipo de crime para outro. Nos chamou a atencdo a

diferenca de relato entre os chamados crimes contra a pessoa, como: violéncia contra a
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mulher, abuso de incapaz, carcere privado e os crimes contra a comunidade, como: trafico
de drogas, barulho, obstrucdo de via publica.

Observamos que no universo destas 1500 denuncias relatadas através do aplicativo do
Disque-Denuncia, aproximadamente 75% delas eram relacionadas com o Trafico de Drogas.

A Figura 12 mostra a nuvem de palavras gerada a partir das 1500 denuncias selecionadas.

igura 12 - Nuvem de palavras de denuncias de todos os tipos feitas em 2018 pelo App.

Fonte: Elaboragdo proépria.

Podemos observar que as palavras mais recorrentes sao todas relacionadas ao trafico
de drogas e, a partir desta constatacdo, decidimos gerar outras nuvens de palavras
especificamente para cada um dos outros tipos de crime que tinham mais ocorréncias nos
relatos dos denunciantes com o objetivo de aprofundar o entendimento de como se dd o
relato de cada um destes crimes.

A Figura 13 mostra a nuvem de palavras gerada especificamente a partir dos relatos

de dendncias de Trafico de Drogas.
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Figura 13 - Nuvem de palavras de dentncias de Tréfico de Drogas de 2018 feitas pelo App.

Fonte: Elaboragdo proépria.

E facil constatar que a nuvem de palavras gerada a partir de dentncias de trafico de
drogas é bastante parecida com aquela gerada pelas 1500 denuncias de todos os tipos de
crime. Isso se explica porque a maior parte delas € mesmo sobre trafico de drogas.

Geramos outra nuvem de palavras somente para as denuncias relacionadas a armas,
gue também era um tema bastante frequente nas denuncias selecionadas e que ficou
explicito na nuvem de palavras de todas as denuncias. A Figura 14 mostra a nuvem de

palavras que foi gerada a partir dos relatos das denuncias relativas a Armas.
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Figura 14 - Nuvem de palavras de dentncias de Armas de 2018 feitas pelo App.

Fonte: Elaboragdo prépria

A nuvem de palavras gerada para as denuncias de Armas também é muito parecida
com a gerada para denuncias de Trafico de Drogas, no entanto traz um elemento novo que é
a palavra Milicianos. Esta observacdo nos trouxe dois achados: um que os relatos de Armas
sdo relativos as armas que sdo usadas principalmente pelos traficantes e milicianos; outro
que as denuncias do tipo Armas sao frequentemente sub-denuncias das denuncias do tipo
Trafico de Drogas e isso precisava ser tratado na nossa pesquisa.

Outro tipo de denlncia muito relatada, sobretudo em 2018, eram as relativas a
Roubo de Carga. A Figura 15 mostra a nuvem de palavras que foi gerada a partir dos relatos

de denuncias do tipo Roubo de Carga.
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Figura 15 - Nuvem de palavras de dentncias de Roubo de Carga de 2018 feitas pelo App.

Fonte: Elaboragdo prépria.

Embora a nuvem de palavras de Roubo de Carga também contenha muitos
elementos que estdo presentes na nuvem de Trafico de Drogas, o que reforca o
entendimento de que os roubos de carga sdo realizados pelas mesmas fac¢des criminosas
gue atuam no trafico de drogas, ela nos mostra elementos novos ndo sé com relacao
especificamente as cargas mas também palavras como “Complexo”, “Chapadao”,
relacionadas ao local onde o fruto do roubo é descarregado, e “Motos”, “Veiculos”,
relacionando diretamente o crime de Roubo de Carga ao de Roubo de Veiculos. Estes
achados precisavam ser tratados no nosso estudo.

A partir do que foi constatado na nuvem de palavras de Roubo de Carga decidimos
nos aprofundar também no atendimento as denuncias de Roubo de Veiculos. A Figura 16

mostra a nuvem de palavras das denuncias do tipo Roubo de Veiculos.
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Figura 16 - Nuvem de palavras de dentncias de Roubo de Veiculos feitas pelo App

Fonte: Elaboragdo proépria.

E muito importante lembrar que todas estas nuvens de palavras foram geradas a
partir dos relatos de denuncias feitas através do aplicativo do Disque-Denuncia no ano de
2018. Logo, sdo retratos do contexto deste ano. As denuncias refletem o que esta ocorrendo
na sociedade em determinado espaco de tempo e as palavras e expressdes usadas mudam

de acordo com o que esta sendo vivenciado pelo denunciante.

3.1.4 Ciclo 4 - Mapeamento das Sub-dentncias

Baseado no que escutamos quando acompanhamos o atendimento junto aos
atendentes do call center do Disque-Denuncia e no que encontramos ao analisar as
denuncias recebidas através do aplicativo, sentimos a necessidade de mapear as sub-
denudncias mais frequentes por tipo de dendncia principal. Fizemos este mapeamento para
todos os tipos de denuncias atendidas pelo Disque-Denuncia mas nos aprofundamos nos
guatro tipos de denuncias de maior ocorréncia: Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga e
Roubo de Veiculos. Estes quatro temas também foram priorizados pela gestdo do Disque-
Denuncia em virtude da intervencao Federal na Seguranca Publica pela qual o Estado do Rio

de Janeiro passou no periodo de 16 de fevereiro a 31 de dezembro de 2018.
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O mapeamento das sub-dendncias foi muito importante pois, quanto maior for o
entendimento de quais sdo as sub-denuncias mais frequentes para cada tipo de denuncia
principal, mais fluida sera a conversa entre o denunciante e a Atendente Virtual. Isso nos
possibilitou construir um didlogo entre a Atendente Virtual e o denunciante mais
humanizado, na medida em que a Atendente estard habilitada a realizar perguntas mais
pertinentes ao universo que estara sendo relatado pelo denunciante. Fazer as perguntas
certas é fundamental para obter respostas mais assertivas. Para Els Dragt e Jeroen Timmer
(2020), fazer perguntas nos torna humanos, ajuda a estabelecer conexdes, aprender e
transformar.

Analisamos 48.131 denduncias, dos quatro temas que decidimos nos aprofundar, da
base de dados de denuncias capturadas pelo call center no ano de 2018 com o objetivo de
mapear as principais sub-denuncias que foram identificas e registradas pelo atendente
humano no sistema de registro de denuncias do Disque-Denuncia (DDSys) para cada tipo de
denudncia principal. Das 48.131 denuncias 36.369 eram denuncias principais de Trafico de
Drogas, 2032 eram de Armas, 5.558 de Roubo de Carga e 4.172 eram de Roubo de Veiculos.
As tabelas a seguir mostram os tipos de sub-denuncias mais frequentes encontradas para

cada um dos quatro tipos de denuncia principal.
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A Tabela 1 mostra os 20 tipos de sub-denuncias mais frequntes para o tipo de

denuncia principal Tréafico de drogas.

Tabela 1 - Lista de sub-denuncias mais frequentes nas denuncias de Trafico de Drogas

Tema Denuncia Principal Tema Sub-dentncia Frequéncia
TRAFICO DE DROGAS POSSE ILICITA DE ARMAS FOGO 15.728
TRAFICO DE DROGAS NENHUMA SUB-DENUNCIA 4.669
TRAFICO DE DROGAS OBSTRUCAO DE VIAS PUBLICAS 4.300
TRAFICO DE DROGAS AMEACA 1.443
TRAFICO DE DROGAS CRIANCA E ADOLESCENTE INFRATOR 1.199
TRAFICO DE DROGAS BARULHO 1.067
TRAFICO DE DROGAS ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES 648
TRAFICO DE DROGAS LOCALIZACAO DE FORAGIDOS DA JUSTICA 567
TRAFICO DE DROGAS CORRUPCAO DE MENORES 532
TRAFICO DE DROGAS USO ILICITO DE ARMAS FOGO 486
TRAFICO DE DROGAS ROUBO/FURTO A TRANSEUNTES 482
TRAFICO DE DROGAS INVASAO DE PROPRIEDADE 478
TRAFICO DE DROGAS GUARDA/COMERCIO ILICITO DE ARMAS FOGO 469
TRAFICO DE DROGAS HOMICIDIO CONSUMADO 377
TRAFICO DE DROGAS CONSUMO DE DROGAS 324
TRAFICO DE DROGAS ROUBO DE CARGA 318
TRAFICO DE DROGAS BADERNA 201
TRAFICO DE DROGAS DESVIO DE CONDUTA 177
TRAFICO DE DROGAS CORRUPCAO 144
TRAFICO DE DROGAS APOLOGIA AO TRAFICO 140

Fonte: Elaboragdo proépria.

Das 36.369 denuncias de Trafico de Drogas analisadas 15.728 tinham Posse llicita de
Armas Fogo como sub-denuncia identificada pelo atendente do call center e 4.669 nao
tinham nenhuma sub-denlncia identificada. Importante explicitar que é o atendente que

identifica e registra no sistema de atendimento as possiveis sub-denuncias de cada denuncia
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principal. Nas denuncias reportadas através do aplicativo do Disque-Denuncia ndo sdo
registradas possiveis sub-denuncias. Esta é uma desvantagem do App em relacdo ao
atendimento realizado pelo call center. Por isso é importante que a Atendente Virtual seja
capaz de identificar possiveis sub-denuncias e fazer perguntas sobre elas para enriquecer
com informacGes relevantes o relato de cada denuncia capturada.

A Tabela 2 mostra os 8 tipos de sub-denuncias mais frequentes nas 2.032 denuncias

de Armas que foram analisadas.

Tabela 2 - Lista de sub-denuncias mais frequentes nas denuncias de Armas

Tema Dentncia Principal Tema Sub-denuncia Frequéncia
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS CRIMES CONTRA O PATRIMONIO 551
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS NENHUMA SUB-DENUNCIA 469
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS SUBSTANCIAS ENTORPECENTES 401
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS CRIMES CONTRA A PESSOA 322
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS CRIMES CONTRA A ADMINISTRACAO PUBLICA 63
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS CRIMES CONTRA CRIANCA E O ADOLESCENTE 49
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS CRIMES PRATICADOS POR FUNC. PUBLICOS 47
ARMAS DE FOGO E ARTEFATOS EXPLOSIVOS PERTURBACAO DA ORDEM PUBLICA 34

Fonte: Elaboragdo prépria.
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A Tabela 3 mostra os 16 tipos de sub-denuncias mais frequentes nas 5.558 denuncias

de Roubo de Carga analisadas.

Tabela 3 - Lista de sub-denuncias mais frequentes nas denuncias de Roubo de Carga

Tema Denuncia Principal Tema Sub-dentncia Frequéncia
ROUBO DE CARGA NENHUMA SUB-DENUNCIA 2418
ROUBO DE CARGA TRAFICO DE DROGAS 819
ROUBO DE CARGA POSSE ILICITA DE ARMAS FOGO 280
ROUBO DE CARGA RECEP/COMERC PROD ROUBADOS/FURTADOS 429
ROUBO DE CARGA ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES 121
ROUBO DE CARGA SEQUESTRO SIMPLES E CARCERE PRIVADO 08
ROUBO DE CARGA DESMONTE VEICULOS 78
ROUBO DE CARGA DESVIO DE CONDUTA 62
ROUBO DE CARGA AMEACA 59
ROUBO DE CARGA CONSUMO DE DROGAS 55
ROUBO DE CARGA OBSTRUCAO DE VIAS PUBLICAS 55
ROUBO DE CARGA CONTRABANDO 35
ROUBO DE CARGA CRIANCA E ADOLESCENTE INFRATOR 35
ROUBO DE CARGA EST COMERCIAL/INDUSTRIAL SEM ALVARA 35
ROUBO DE CARGA FURTO DE VEICULOS AUTOMOTORES 31
ROUBO DE CARGA HOMICIDIO CONSUMADO 31

Fonte: Elaboracgdo proépria.
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A Tabela 4 mostra os 18 tipos de sub-denuncias mais frequentes dentre as 4.172

denuncias de Roubo de Veiculo analisadas.

Tabela 4 - Lista de sub-denuncias mais frequentes nas denuncias de Roubo de Veiculos

Tema Denuncia Principal Tema Sub-dentincia ‘ Frequéncia
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES NENHUMA SUB-DENUNCIA 2795
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES POSSE ILICITA DE ARMAS FOGO 269
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES TRAFICO DE DROGAS 226
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES VEICULOS ABANDONADOS 187
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES DESMONTE VEICULOS 158
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES RECEP/COMERC PROD ROUBADOS/FURTADOS 98
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES ROUBO DE CARGA 76
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES ROUBO/FURTO A TRANSEUNTES 76
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES OBSTRUCAO DE VIAS PUBLICAS 57
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES N2 CHASSI/SINAL IDENTIFICADOR DE AUTO 47
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES SUSPEITA DE ROUBO/FURTO 42
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES CONSUMO DE DROGAS 37
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES FURTO DE PECAS E ACESSORIOS VEICULOS 30
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES ENCONTRO DE CADAVER 22
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES DESVIO DE CONDUTA 19
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES CRIANGA E ADOLESCENTE INFRATOR 13
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES GUARDA/COMERCIO ILICITO DE ARMAS FOGO 10
ROUBO DE VEICULOS AUTOMOTORES LOCALIZAGCAO DE FORAGIDOS DA JUSTICA 10

Fonte: Elaboragdo prépria.

Observamos que alguns tipos de sub-denuncia se repetem entre os quatro tipos de

denuncia principal e com frequéncia significativa como é o caso de Posse llicita de Arma de

Fogo, Roubo de Veiculo, Obstrucao de via Publica, Desvio de Conduta. Este achado foi usado

quando construimos as Intencdes e Entidades no didlogo da Atendente Virtual e sera

detalhado no Capitulo 4.
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3.1.5 Ciclo 5 - Metodologia Agil

Para o desenvolvimento da ferramenta computacional, utilizamos metodologia agil
do IBM Garage Methodology’, com um time multidisciplinar composto por colaboradores do
Disque-Denuncia das areas de Atendimento, Difusdo, Analise, Comunicacdo e Gestdo; uma
designer, desenvolvedores de frontend e backend voluntarios, um lider técnico e a
pesquisadora na concep¢ao, levantamento de requisitos e desenho da solugao.

O desenvolvimento foi realizado em sprints, cada uma com duracdo de 4 semanas.
onde entregdvamos pelo menos o didlogo de atendimento de um tipo de crime. Os
atendentes do Disque-Denlncia que faziam parte do time utilizavam a ferramenta em
ambiente de homologacdo, reportando denuncias reais que tinham sido recebidas por eles
no call center, mas digitando exatamente o que havia sido dito pelo denunciante. Os
defeitos e sugestdes de melhoria eram reportados por eles e na sprint seguinte faziamos a
entrega do didlogo de um novo tipo de crime assim como a correcao dos defeitos, inclusao
de novas intencoes e entidades relativas aos tipos de crimes ja entregues e evolucdo do

corpus da aplicacdo.

Figura 17 - Diagrama de scrum
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Fonte: IBM Garage Methodology

3.1.5.1 Testes
A homologacdo de cada entrega era feita por 3 atendentes do Disque-Denuncia,

nos 3 turnos de atendimento (manh3, tarde e noite), 6 dias na semana. Durante as duas

7 IBM Garage Methodology — Ultimo acesso em 08/2022



https://www.ibm.com/garage/method/
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primeiras semanas dos ciclos de desenvolvimento (sprint) eram reportados os defeitos e
sugestoes de melhorias. Estabelecemos a meta de atendimento de 10 denuncias por
atendente por dia, o que totalizava uma média de aproximadamente 600 denuncias por
sprint.

As melhorias eram avaliadas e priorizadas pela equipe de curadoria do corpus
para que fossem implementadas nas entregas seguintes. Por vezes, a implementacdo de
uma melhoria implicava em alteracdo no desenho da solucdo como, por exemplo,
alteracdo no fluxo do didlogo para que a conversagao ficasse mais natural, ou para
facilitar a identificacdo de uma sub-denuncia.

Nossa decisdo de fazer a homologacdo nos trés diferentes turnos e também aos
sabados foi motivada pelo fato de que os tipos de crimes denunciados variam de acordo
com o horario e dia da semana. As denulncias de agressdo, por exemplo, sdo mais
comuns a noite, roubo de carga pela manha e barulho, baile funk nas sextas-feiras a
noite. Também conseguimos perceber que o perfil do denunciante varia de acordo com
o hordrio e dia da semana. Como nossa ferramenta computacional foi concebida para
atender 24 horas por dia, sete dias na semana, precisdvamos preparda-la para receber

todo tipo de denuncia e poder dialogar com os diferentes perfis de denunciantes.

3.1.6 Ciclo 6 - Curadoria

Nés construimos uma ferramenta que terd curadoria continua feita pela equipe do
Disque-Denuncia. A ideia é que eles ndao precisem de ninguém de Tl (tecnologia de
informacdo) ou especialista na solucdo para evoluir o corpus.

O estudo da linguagem utilizada pelo cidadao ao fazer uma denuncia de crime se deu
antes do desenho da solugdo e da construcdo da ferramenta e continua a cada teste, cada
evolucdo de corpus. Nds continuamos aprendendo durante todo o processo, sempre que
atendemos uma nova denuncia, sempre que fazemos a curadoria do corpus. O crime evolui,
as abordagens mudam entdo a evolucdo do corpus é continua e para sempre. Um exemplo é
o Roubo de Carga que, quando comegamos o trabalho com o Disque-Dentncia, em agosto
de 2018, representava aproximadamente 25% das denuncias e era um grande desafio para
as policias e forcas de seguranca, sendo um dos motivadores da intervencao Federal na
Seguranca no Estado do Rio de Janeiro. Grande parte das 1500 denuncias que analisamos na

base do App eram relacionadas a Roubo de Carga. No periodo de pandemia, foram poucas
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as dendncias relativas a este tipo de crime e tornou-se mais comum receber dentncias sobre
violéncia doméstica e milicias. As denuncias refletem o que a sociedade estd vivenciando no
momento, o que é muito rico para nds pesquisadores, e precisamos ter uma solucdo que
seja flexivel para refletir o dinamismo desta realidade também.

Inicialmente haviamos planejado fazer 4 sprints de desenvolvimento da solugdo, uma
para cada tipo de crime que decidimos aprofundar, mas no decorrer do trabalho sentimos a
necessidade de estender para 9 sprints, tamanha era a riqueza das informacdes que
recolhemos a cada itera¢ao. Paramos na sprint 9 porque decidimos que estava na hora de
colocar a ferramenta em producdo e passar a colher as informagGes vindas diretamente do
denunciante, digitadas por ele. Esta pratica levantaria a outras situa¢des como formas de
abreviacdo que nao estivessem previstas ainda, além da certeza de que a linguagem falada é
diferente da escrita. Normalmente somos um pouco mais formais e detalhistas quando

escrevemos.
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4 CONSTRUGAO DA PLATAFORMA DE DENUNCIAS

Para a construcdao da ferramenta foi necessario fazer um estudo de adequagdo
semantica e escolha do vocabulario especifico para cada tipo de crime; refletir este estudo
nas Intengdes, que representam a finalidade da denuncia; enriquecer a identificagdo das
IntengGes com as Entidades relacionadas aquela Intencdo e estabelecer o fluxo da
conversacdo baseado na captura de informacGes sobre a determinada denuncia e as sub-

denuncia que mais ocorrem para cada tipo de denuncia.

4.1 ADEQUACAO SEMANTICA DA ATENDENTE VIRTUAL

Situagdes de comunicac¢do exigem um codigo especifico para garantir a fluéncia entre
o remetente e o destinatdrio de uma mensagem. Neste trabalho, o cédigo utilizado é o
idioma portugués. No entanto, cada idioma tem muitas operagcdes que incluem a escolha do
vocabulario especifico para cada situacdo, a maneira mais apropriada de organizar
expressoes e até mesmo as diversas maneiras de iniciar e encerrar uma conversa.

No Brasil existe uma grande diversidade cultural e social, que pode interferir
diretamente nas variantes linguisticas. Esse aspecto precisa ser considerado na pesquisa, ja
que a Atendente Virtual é uma ferramenta que dialoga com um publico amplo e a forma
como essa abordagem é feita estd diretamente ligada a sua eficacia. Assim, a aplicacdo
necessita do suporte da computagao cognitiva para fazer adaptagdes linguisticas de acordo
com as necessidades de cada dialogo.

Essa adaptacdo pode ser de dois tipos: variantes padrdo e variantes populares. As
variantes padrao sdo as regras internalizadas na gramatica formal, e a variante popular sao
as regras comunicativas inseridas em um contexto especifico que contempla girias,
neologismos, regionalismos, estrangeirismos e abreviagGes, expressdes idiomdticas, entre
outras. Nesse sentido, adaptamos a inteligéncia da ferramenta ao contexto singular e
original das expressdes comunicativas presentes no Estado do Rio de Janeiro e,
especialmente, ao vocabuldrio popular do cidaddao quando ele denuncia um crime.

Para fazer a adequacdo linguistica da ferramenta computacional para a realidade de

cidaddos do Rio de Janeiro que fazem dendncias de crimes foi necessario pesquisar a
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diversidade cultural e social que interferem nas variantes linguisticas. Para isso foi
fundamental definir, no Design Thinking, quem eram nossas personas e fazer o mapa de
empatia para entender o que nossas personas pensam, falam, fazem e sentem. Foi preciso
também estudar as regras comunicativas do contexto especifico, em nosso caso, denunciar
crimes, ja que dependendo do tipo de crime existem regras e vocabuldrio diferentes.
Inserimos girias, neologismos, estrangeirismos e abreviacdes, sendo esta parte bastante
dinamica, exigindo evolugdao continua. As girias e neologismos, além de se alterarem
bastante ao longo do tempo, também sdao muito caracteristicas da regido e comunidade
onde o denunciante mora e também observamos que estdo muito relacionadas as facgoes
criminosas ou milicias que dominam a regido. Nosso estudo ndo se aprofundou neste ponto,
mas podera ser estudado em pesquisas futuras. A abordagem empatica também foi fator
determinante para a eficacia na captura de informacdes relevantes da denuncia.
Segundo o linguista estadunidense Daniel Everett, conhecido por seus estudos sobre
a lingua Piraha de indigenas localizados no estado brasileiro do Amazonas,
A linguagem s6 funciona porque as pessoas acreditam que os outros pensam como
elas a ponto de entenderem o que elas querem lhes dizer. Quando alguém diz o
que esta pensando é porque acredita que seu interlocutor vai ser capaz de

entendé-lo, inferir as conclusGes a partir de suas proprias experiéncias e relaciona-
las as palavras. (Everett, 2019)

Neste sentido tornou-se fundamental ndo sé incluir no vocabuldrio da nossa
Atendente Virtual as expressées utilizadas pelos denunciantes como também a construgao
de um didlogo que considerasse todo o contexto pertinente a cada tipo de denuncia.

Para fazer as adequacdes linguisticas escolnemos usar Computacdo Cognitiva (CC) do
Watson da IBM, que é uma ferramenta norte-americana que tem tradug¢do para o
portugués. No entanto, em nosso estudo estamos falando do portugués falado no Rio de
Janeiro pelo morador de favela. Portanto, toda a parte de conversagdo precisou ser
adaptada para que a nossa Atendente Virtual pudesse dialogar com o denunciante de forma
humanizada.

Decidimos estudar as denuncias de Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga e
Roubo de Veiculos e seus vocabularios especificos, por representarem na época em que
comegamos nossa pesquisa mais de 80% das denuncias recebidas pelo DD, tanto pelo call

center quanto através do App.


https://pt.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADngua_pirah%C3%A3
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4.2 ARQUITETURA DA SOLUCAO

Para atender a todas as necessidades de solucdo, propusemos uma arquitetura que
utiliza a computagdo cognitiva Watson da IBM para a implementagao do chatbot. O Watson
usa a computacdo cognitiva para realizar andlises e fornecer respostas sobre o conteldo
aprendido, semelhante ao Aprendizado de Maquina. Os algoritmos usados pelo Watson para
manipular os textos sdo invisiveis para os usudrios, mas permitem estabelecer o conjunto de
dados. O conjunto de dados é feito de Entidades e Intenc¢des. As Intengdes representam um
tema especifico a ser treinado, e pode haver varias Intenc¢des, dependendo diretamente do
aplicativo. Para identificar o tipo de Intencdo em um texto, é necessdrio reconhecer as
palavras que representam a Intengdo, que sao as Entidades. Assim, as Entidades podem ser

vistas como simbolos usados no Processamento de Linguagem Natural (PLN).

Dentre o conjunto de API8s fornecido pelo Watson, optamos por usar o Assistente
do grupo Idioma. Esta ferramenta permite a construcdo de chatbots que interpretam
Linguagem Natural, permitindo interacdo direta com o usudrio através da interface
implementada. A APl do Assistente se conecta a um aplicativo da web responsivo (que pode
ser usado por um dispositivo mdvel, smartphone e tablet) e uma interface da web do
aplicativo que executa uma func¢do de painel, todos conectados a um Banco de dados em
linguagem SQL para o armazenamento de todas as conversas entre o cidaddo e a APl do
assistente.

O aplicativo foi escrito usando o Node.js®, que expde uma interface simples para
coletar relatdrios em um formuldrio de didlogo com o usudrio. Ao coletar a conversa entre o
usudrio e a APl do Watson, o aplicativo armazena toda a conversa por meio de um objeto
JSON.

A solucdo é ancorada na triade Intengdes, Entidades e Didlogo. Para dar mais clareza
dos componentes que criamos para estabelecer uma boa performance da ferramenta,
desenhamos um mapa mental da Dora. A Figura 18 mostra o Mapa Mental da Dora com uma

visdo geral dos componentes da solucdo.

8 API, ou Application Programming Interface (Interface de Programacdo de Aplica¢do), é um conjunto

de regras que definem como aplicativos ou dispositivos podem se conectar e se comunicar uns com os outros.
Application Programming Interface — Ultimo acesso em 11/2022
https://www.ibm.com/cloud/learn/api
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Figura 18 - Mapa Mental para Construcao da Atendente Virtual
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Fonte: Elaboracgdo proépria.

Os dados que foram inseridos tanto nas intencdes quanto nas entidades ndo serao
todos expostos nesta dissertacao porque sdo de capital intelectual pertencente ao Disque-

Denuncia. Apresentaremos apenas alguns dados para exemplificar a construgdo.

4.2.1 Intengoes
Uma intencdo representa a finalidade do texto inserido na interface de conversacao
com o usuario. Em nosso contexto é o tipo de crime que o denunciante deseja relatar.

Definimos uma intencdo para cada tipo de relato que coletamos na solucdo. Além das
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intengdes que representam a coleta de relatos, criamos intengdes auxiliares para orientar o
didlogo com o denunciante, como possiveis sub-denuncia (baseado no mapeamento que
fizemos de sub-denuncias mais frequentes por tipo de denuncia principal), denuncias
validadas, intencdo nao reconhecida e outras denuncias. Uma intencdo é definida pela
estrutura apresentada na Tabela 5: #nome da intengdo e exemplos que se referem a essa

intencdo (sdo recomendados pelo menos 5 exemplos por intengdo).



Tabela 5 - Lista de algumas Intengdes com 2 exemplos para cada uma

Intengao

#Desespero_do_denunciante

Exemplo 1

Urgente

Exemplo 2

ndo aguentamos mais

68

#Geral_tom_grosseiro

Vocé nao vale nada.

Vocé é ruim mesmo?

#Geral_xingamento idiota que bosta
#Resposta_afirmativa Sim esta correto
#Resposta_ndo_sabe ndo sei ndo tenho certeza
#Resposta_negativa ndo estava negativo
#Saudacgao bom dia oi
#Sobre_ameaga ameagando moradores intimidando
#Sobre_apologia apologia proibiddo
#Sobre_barulho volume alto perturbagao

#Sobre_consumo_de_drogas

consumindo drogas

usando entorpecentes

#Sobre_estupro

estdo abusando sexualmente

estupro

#Sobre_foragido_da_Justica

o foragido da justica

o fugitivo foi visto circulando livremente

#Sobre_homicidio

muitos corpos

brutalmente assassinado

#Sobre_invasao_de_propriedade

invadindo estabelecimento

eles invadiram uma casa

#Sobre_maus_tratos

espancou

sendo agredido

#Sobre_menor_envolvido

aliciando criangas

recrutando menores

#Sobre_obstrugdo_via_publica

montaram barricadas

criaram uma trincheira

#Sobre_posse_de_armas

exibindo fuzis

homens armados

#Sobre_roubos_e_furtos

estdo roubando

estdo furtando

#Sobre_sequestro

carcere privado

meu filho esta desaparecido

#Sobre_tiroteio

intenso tiroteio

tiros disparados

#Sobre_violencia_contra_a_mulher

o marido sempre bate na mulher

meu ex-marido estad me perseguindo

#Sobre_Violencia_contra_o_ldoso

explora seu avd

faz tortura psicolégica com a mae e o pai

#trafico_de_drogas

distribuindo drogas

vendendo entorpecentes

#Veiculo_roubado

desmonte de carros

carro supostamente roubado

#Geral_Feedback_positivo

Gostei muito do seu trabalho.

Incrivel como vocé é boal

#Geral_sair_dialogo

Vocé foi de pouca ajuda, tchau

Quero encerrar a conversa

#Geral_saudacoes

como voceé esta?

Ola
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A Figura 19 mostra a quantidade de exemplos que cadastramos para cada intengao.

Figura 19 - Quantidade de Exemplos Cadastrados por Intencdo

Total de Exemplos por Intengao cadastrada
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Fonte: Elaboragdo proépria.



70

Até o momento, nds criamos 45 tipos diferentes de intengdes com seus respectivos
exemplos, uma para cada tipo de crime, além de inten¢Ges auxiliares para orientar o dialogo
como saudacdo e intencdo ndo identificada.

Os quatro tipos de crimes principais que selecionamos para tratar mais
detalhadamente foram: Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga, Roubo de Veiculos por
representarem, como dito anteriormente, mais de 80% dos crimes denunciados ao Disque-
Denuncia tanto pelo canal call center quanto pelo App. Além destes quatro tipos criamos
também a categoria Outros. Em Outros abordamos alguns tipos de crimes mais frequentes,
como violéncia contra a mulher, crime ambiental, furto de energia e, principalmente,
aqueles que estdo relacionados aos quatro principais e que normalmente se revelam como
sub-denlncias nos relatos dos denunciantes. E muito comum, por exemplo, o denunciante
fazer contato para denunciar trafico de drogas e em seu relato mencionar obstrucdo de via
publica (barricadas), localizacdo de foragido, barulho; em Roubo de Carga denunciar
também porte ilegal de armas, receptacdo de mercadoria roubada, milicia e assim por
diante. Por isso foi necessario fazermos um levantamento das sub-denuncias mais comuns
para cada tipo de crime para que pudéssemos incluir as intencdes referentes a estas
denuncias e para que a Atendente Virtual fosse capaz de formular perguntas pertinentes
para o levantamento de informagdes sobre as sub-dendncias também. Deste modo, as
intengdes procuram abordar inclusive as sub-denuncias que estdo neste ecossistema de

denuncias.

4.2.2 Entidades
As Entidades sdo termos relevantes para a identificacdo de uma Intencdo, para o
propdsito da denuncia e para o contexto do didlogo realizado. Ao reconhecer as entidades
no texto escrito pelo denunciante, podemos enriquecé-lo e tomar as decisdes necessarias na
conducao do didlogo. Definimos varias entidades para enriquecer as intencdes e auxiliar no
fluxo de coleta de dados necessarios para um relato eficaz. Para cada intencdao teremos
entidades relacionadas a ela além das entidades que sdo comuns a varias intengdes
diferentes. Como exemplo, podemos citar o endereco, pessoas envolvidas, drogas, faccdoes,

armas, entre outros.
As entidades podem ser obtidas através de técnicas bem conhecidas, como stop

words. Nosso modelo de Entidade foi baseado no banco de dados do Disque-Denuncia, que
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compreende os relatos coletados e cadastrados pelos atendentes do call center e denuncias
realizadas através do App. Com base nessas denuncias, foi possivel descobrir palavras ou
termos comuns que denotam especificamente um relato criminal. Uma caracteristica
adicional das entidades é a capacidade de adicionar sinbnimos ou adjetivos para elas. Por
exemplo, a entidade @cor_da_pele pode ter adjetivos como claro, escuro, preto, branco.
Uma entidade é definida pela seguinte estrutura: nome, ocorréncias e sindbnimos.
Ndo hd uma quantidade minima de ocorréncias para cada uma das entidades, pois ndo ha
analise cognitiva em entidades. A Tabela 6 mostra a lista de Entidades que nds criamos em
nossa aplicacdo, com a quantidades de ocorréncias de cada entidade e a quantidade de

sindbnimos cadastrados.

Tabela 6 - Lista de Entidades com as quantidades de ocorréncias e sinbnimos.

Entidade ‘ Qtd Ocorréncias Qtd Sin6nimos
@arma_branca 13 3
@arma_de_fogo_de_grande_porte 15 24
@arma_de_fogo_pequeno_porte 3 18
@comunidades_municipio_Rio_de_Janeiro 870 7
@cor_de_pele 5 11
@cor_de_veiculo 11 15
@desarmado 4 16
@droga 14 57
@empresa_caminhao_geral 33 46
@empresa_caminhao_mercado 18 7
@empresa_caminhao_varejo 16 11
@envolvido_cabelo 16 18
@envolvido_caracteristica_marcante 15 20
@envolvido_estatura 3 10
@envolvido_tipo_fisico 4 12
@faccao 6 15
@frequencia 16 38
@infrator_em_potencial 51 45
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@marca_caminhao 18 5
@menor 24 26
@modelo_caminhao A4 14
@momento_roubo_caminhao 9 47
@moto_marca 96 0
@moto_modelo 856 0
@procurado 926 647
@procurado_em_potencial 15 23
@sem_placa 1 7
@tipo_caminhao 15 17
@tipo_carga_caminhao 32 157
@todas 1 5
@turno 8 47
@urgencia_temporalidade 1 19
@veiculo_marca 93 0
@veiculo_modelo 64 0
@veiculo_tipo 32 0
@vitima_em_potencial 6 41
@XPTO 93 101
Total ‘ 3447 1529

Fonte: Elaboragado proépria.

Os sinGnimos sdo relativos as ocorréncias e cada ocorréncia pode ter varios
sindnimos. Eles sdo os termos que o cidad3do utiliza para se expressar e neles nds inserimos
as girias, neologismos e abreviacbes. Por exemplo, a entidade @droga tem como
ocorréncias: maconha, cocaina, crack, LSD, anfetamina e sinénimos como erva, pé, bolinha E
possivel que surjam novos tipos de drogas, e estas serdo inseridas como novas ocorréncias
da Entidade @droga, mas os sindbnimos sdao bem mais dinamicos e aparecem novos a cada
dia.

Para acompanhar o dinamismo do surgimento de novas palavras, girias, expressdes é

necessario ter uma curadoria continua do corpus. A curadoria do corpus da aplicacdo
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consiste em analisar as denuncias que ndo foram totalmente reconhecidas pela Dora e
verificar se ha a necessidade, por exemplo, de criacdo de uma nova Intencdo ou Entidade
para melhor compreensdo do contexto ou enriquecer as Entidades ja existentes com novas
ocorréncias e/ou novos sindbnimos.

No primeiro piloto da Atendente Virtual criamos apenas 5 entidades que estavam
relacionadas diretamente a intencdo #Trafico de drogas, que foi o primeiro tipo de crime a
ser abordado pela Dora. Atualmente temos 37 entidades definidas para enriquecer as
intengdes e auxiliar no fluxo de coleta de informag¢des. Decidimos fazer este corte em 37
Entidades, mas a medida que sentirmos a necessidade de criarmos novas Entidades para que
a identificacdo das intencdes fique mais clara, estas serdo inseridas no corpus. A Tabela 7

apresenta algumas Entidades com exemplos de ocorréncias e dois sinGnimos.



Tabela 7 - Lista de algumas Entidades com exemplos de ocorréncias e dois sindnimos.

74

Entidade Ocorréncia Sin6nimo 2
@arma_de_fogo_de_grande_porte Fuzil fuzis AR-15
@arma_de_fogo_pequeno_porte revolver revolver draga
@cor_de_pele preto preta negro
@droga Ecstasy balinha extase
@droga maconha Chronic dando um pega
@droga drogas em geral papelote drogas
@envolvido_cabelo cabelo pintado cabelo colorido cabelo azul
@envolvido_caracteristica_marcante barbado barba longa barba rala
@envolvido_estatura alto alta granddo
@envolvido_tipo_fisico forte fortinho fortinha
@faccao Comando Vermelho cv C.V.
@frequencia semanal semanalmente de 2a aba

@infrator_em_potencial

homem armado

mulher armada

rapaz armado

@menor moleque mike mulek
@momento_roubo_caminhao emboscado bloquearam falsa blitz
@procurado_em_potencial foragido foragida foragidos

@tipo_caminhao

carro forte

caminhdo de valores

caminhdo cofre

@tipo_carga_caminhao

eletrodomésticos

eletroeletrénicos

eletroeletronico

@todas todos tudo ambas
@turno o dia inteiro noite e dia dia e noite
@turno aluz do dia em plena luz do dia de dia
@turno noite anoitecer anoitecendo
@vitima_em_potencial idoso idosa velho
@vitima_em_potencial deficiente cadeirante aleijado
@vitima_em_potencial animal vaca cavalo

@XPTO contrabando de arma contrabando de armas contrabando de fuzis
@XPTO porte de arma porte ilegal portando fuzis

@XPTO assalto a banco assaltaram um banco assaltando um banco
@XPTO envolvimento policiais envolvimento de policial envolvimento de policiais

Fonte: Elaboracgédo proépria.
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4.2.3 Dialogo

Uma caixa de didlogo é um fluxo ramificado de conversagao, que define como a
Atendente Virtual responde quando reconhece as Intenc¢des e Entidades definidas em toda a
conversa com o denunciante, sendo composta por varios nds de dialogo. Uma boa pratica de
construcdo de didlogo é: um nd para iniciar um didlogo (“conversation_start”), outro né para
capturar qualguer outra coisa (“anything_else”) e pelo menos um ndé de didlogo para
capturar cada intencdo criada. Todos esses nés de dialogo devem estar no mesmo nivel (nds
de base).

No nosso contexto o didlogo tem um tronco principal composto por nds principais
que sdo: nd para a intencdo de saudag¢do, um para cada intencdo dos tipos de crime
principais (Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga, Roubo de Veiculo, Outros), né para
intencdo ndo identificada, e por ultimo o nd para intencao de fim de didlogo.

Para uma resposta humanizada, devemos criar varios nds de didlogo encadeados
horizontalmente para cada né de didlogo de Intencdo capturado (nés filhos). Uma caixa de
didlogo é definida pela seguinte estrutura: nome, gatilho e respostas (que podem ser
condicionais ou aleatdrias). Além dessa estrutura, existe o conceito de saltos (“jump to”)
usados para ir de um né de didlogo para outro apds a resposta do denunciante. A Figura 20
mostra como foi construido o tronco principal de didlogo de coleta do relato com os nds das

Intengdes principais dos crimes que elegemos para coletar.
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Figura 20 - llustracdo dos nés do didlogo
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Fonte: Elaboragao proépria.

Para cada né do tronco principal foram desdobrados outros nés secunddrios na
horizontal. E isso que d4 fluidez ao didlogo e também aprofunda a coleta das informagdes
para cada tipo de crime dos nds do tronco principal do didlogo. Por exemplo, quando é

identificado, no inicio do didlogo, que o tipo de crime que estd sendo relatado é o de trafico
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de drogas, ou seja, que a intencdo é a de #Tréfico de Drogas, o né principal TRAFICO DE
DROGAS se desdobra nos nds secundarios de trafico de drogas com as intencées especificas
deste tipo de crime. Comecamos a conversa com as perguntas basicas relativas ao trafico de
drogas e ao longo do didlogo néds identificamos outras intencdes. E neste didlogo horizontal
que buscamos informagbes relativas aos envolvidos, possiveis foragidos da justica, sub-
denuncias que normalmente estdo relacionadas a este tipo de crime, informacdes sobre o
modus operandi do crime em questdo, procurando buscar padrdoes de atuacdo dos
criminosos.

A Figura 21 mostra os nds secundarios que foram construidos para a intencdo

#Trafico de Drogas.



Figura 21 - Ilustragdo dos nés secundarios do didlogo Trafico de Drogas
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Estes sdo os nds secundarios construidos até o momento para uma dendncia de
Trafico de Drogas. Naturalmente, com o dinamismo que observamos no contexto de
denuncias, poderemos identificar outros questionamentos que devam ser feitos durante a
captura de denuncias relacionadas ao Trafico de Drogas ou qualquer outro tema. Neste caso,
novos nods secunddrios poderdo ser inseridos no didlogo com a finalidade de obter novas
informacoes sobre o tema que esta sendo relatado. Isso se da através de uma curadoria
continua tanto do corpus quanto da prépria aplicacao

As ilustragbes dos nds secunddrios dos didlogos de Roubo de Carga, Roubo de
Veiculos, Armas, Outros e Envolvidos estdo disponiveis para consulta nos Apéndices E, F, G,
H e | respectivamente.

O fluxo da conversacdo é importante para proporcionar um didlogo mais
humanizado, com o objetivo de deixar o denunciante mais confortavel e confiante para
fornecer o maximo de informacdes relevantes sobre o crime que esta relatando. Um ponto
importante na construgao do didlogo é que, embora estejamos simulando a conversa entre
o atendente humano do call center e o denunciante, em nenhum momento tivemos a
intencdo de que o denunciante ndo percebesse que estd dialogando com um robd6. Na
saudacao deixamos claro que se trata de uma Atendente Virtual, isso é fundamental para

estabelecer uma relag¢ao de confianga com o cidadao.

4.3 A INTERFACE DA ATENDENTE VIRTUAL DORA

Iniciamos a concepgao da Atendente Virtual Dora com um design sofisticado, com
tudo que havia de mais moderno em design de aplicativos, com o objetivo de proporcionar
uma boa experiéncia ao usudrio para estimuld-lo a utilizar o novo canal de denuncias a
ponto de preferir realizar suas denuncias através da Dora. Afinal, este canal tem um custo
operacional bem mais baixo do que o call center, tem alta disponibilidade (atende 24 horas
por dia, 7 dias na semana) e as denuncias sdo registradas exatamente como relatadas pelo
denunciante, com a vantagem sobre o atual App do Disque-Denuncia de interagir com o
denunciante para extrair mais informacdes sobre o crime que estd sendo relatado e
identificar possiveis sub-denuncias relacionadas.

Quando comegcamos os testes unitarios feitos pela prépria equipe de
desenvolvimento, percebemos que um dos membros do time, que é morador de favela, ndo

se sentia confortdvel em realizar suas denuncias em locais publicos tais como: pontos de
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Onibus ou mesmo dentro do trem, por ter receio de ser identificado como um denunciante
pelas pessoas a sua volta.

Tivemos que “voltar para a prancheta” e refazer o desenho da Atendente Virtual para
que o didlogo da denuncia ficasse, para quem olha de fora, muito parecido com um didlogo
feito através do Whatsapp, por exemplo.

O desenho grafico permite uma facil utilizacdo e estruturacdo do didlogo, além de
facilitar a configuracao do fluxo de didlogo e o treinamento de dados especificos para a
aplicacdo. A aplicacdo que construimos é a Dora, Atendente Virtual de denuncias de crimes
para o Disque-Denuncia (DD). A Figura 22 ilustra o inicio do didlogo com a Dora, comeg¢ando
com uma saudacdo, deixando claro para o denunciante que trata-se de uma Atendente
Virtual e ndo um humano, que o anonimato esta garantido assim como nas denuncias feitas
através do call center e oferecendo as opgdes principais de tipos de denuncias que poderdo

ser feitas.

Figura 22 - Saudagao da Dora para iniciar a dentncia

= - . 0 - N -~ . - N
n 0la, sou Dora, atendente virtual do Disque Denlncia. Nao se preocupe que o anonimato esta garantido!

Estou pronta para receber sua dentncia. Clique na opcéo abaixo que melhor se enquadra a sua dendncia e,
em seguida, informe o local do ocorrido e passiveis informacoes adicionais no menu de pins auxiliares.

Tréafico de Drogas Roubo de Carga Roubo de Veiculos m ©12:39

Fonte: Elaboragdo prépria.

Quando o denunciante seleciona um dos tipos de denuncia que lhe é oferecido pela
Dora é apresentado um mapa do Google onde ele ird digitar o endereco da ocorréncia. Em
seguida um PIN® de localiza¢do com o icone do tipo de crime que estd sendo denunciado
sera automaticamente sinalizado no mapa. O denunciante poderd movimentar este PIN para

uma localizacdo mais precisa da ocorréncia e também poderd utilizar os PINs auxiliares para

? Ponto de interesse. No Google Maps ele indica graficamente no mapa a localizagdo do enderego que
foi digitado.
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fornecer informacgdes adicionais de localizacdo que facilitem uma possivel operacgdo policial.
A Figura 23 mostra o mapa e as informac¢Ges adicionais que sdo apresentadas quando o
denunciante seleciona a op¢ao de Trafico de Drogas.

Figura 23 - Mapa para registro de localizagdo de ocorréncia do tipo Trafico de Drogas
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Fonte: Elaboragao proépria.

Cada tipo de denuncia tem sua cor especifica, no caso de Trafico de Drogas é verde, e
seus PINs auxiliares também especificos, de acordo com o que aprendemos ser uma
informacdo de localizacdo importante para cada tipo de denuncia. Os PIN’s auxiliares
aparecem na parte inferior do mapa e podem ser arrastados para a localizagdo correta no
mapa (drag&drop) caso o denunciante tenha estas informagdes. No nosso exemplo de
denuncias de Trafico de Drogas é importante coletar a localizacdo de: Esconderijo de armas,
Soldado do trafico, Esconderijo de drogas, Rota de fuga, Olheiro, Barricada e Endolacgao,
além do Ponto de referéncia que esta disponivel nos mapas de todos os tipos de crime. Para
cada PIN informado, tanto o da localizacdo da ocorréncia quanto os auxiliares, capturamos a
informacdo de latitude e longitude e gravamos na base de dados do Disque-Denuncia para
que, futuramente, seja possivel fazer um mapeamento de todas as denuncias realizadas

através da Dora e estas informagdes sejam utilizadas em ag¢des policiais.
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Os mapas das denuncias de Roubo de Carga, Roubo de Veiculos, Armas e Outros
estdo disponiveis para consulta no Apéndice A, B, C e D, respectivamente.

Apds a identificagao da localizagao da denuncia , retomamos o didlogo com a Dora
onde ela confirma o endereco da ocorréncia fornecido e pede para que o denunciante faca o

relato da denuncia. A Figura 24 exemplifica este didlogo.

Figura 24 - Exemplo de didlogo com a Dora
n 0la, sou Dora, atendente virtual do Disque Dentincia. Nao se preocupe que o anonimato esta garantido!

Estou pronta para receber sua dentincia. Clique na opcao abaixo que melhor se enquadra a sua dentincia e,
emseguida, informe o local do ocorrido e possiveis informacoes adicionais no menu de pins auxiliares.

Trifico de Drogas Roubo de Carga Roubo de Veiculos ©1202

Endereco selecionado: Av. Pres. Vargas - Centro, Rio de Janeiro - RJ, Brazil .

Detalhes adicionais:

- Esconderijo de armas - 610 - Av. Mal. Floriano - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20061, Brazil

- Soldado do Tréfico - Av. Pres. Vargas, 1533 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20071-210, Brazil

- Rota de Fuga - Av. Passos, 93 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20051-040, Brazil

- Barricada - Av. Pres. Vargas, 1018 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20071-002, Brazil

- Esconderijo de droga - R. Gongalves Dias, 57 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20050-030, Brazil

© 1202 !

Q Estamos indo muito bem! Agora que j& sei a localizacdo do ocorrido preciso que vocé faca um relato do que esté acontecendo (o que, quem,

quando, a quanto tempo).

: |Digite seu texto... m

Fonte: Elaboragdo prépria.

Além do relato o denunciante também pode enviar fotos e videos clicando no icone
da nuvem no canto inferior esquerdo da tela e selecionando o arquivo que deseja enviar.

A partir deste ponto o didlogo entre a Dora e o denunciante é iniciado e toda a
conversa, inclusive as informacdes de localizacdo, é gravada para consulta dos curadores,
possibilitando a identificacdo de pontos de melhoria e evolucdo da aplicacdo. A Figura 25
mostra a tela de consulta as denuncias recepcionadas pela Dora, onde os curadores podem

analisar e sugerir melhorias para a captura das denuncias.
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Figura 25 — Tela de consulta a denuncias recepcionadas pela Dora
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Total de registros: 448

Corpus Conversation ID Usuério Data Criagéo Acées

cidadania-dd 67caabaf-ec68-46e7-94bb-56412f327315 conta.servico@dora.rio.br 01/12/2022
12:02:29

cidadania-dd c98bf34f-0d1d-41b5-9eb3-f5¢232277db3 conta.servico@dora.rio.br 29/09/2022
11:3312

cidadania-dd begaf004-8fc9-4766-9779-16fa21f6693a conta.servico@dora.rio.br 30/07/2022

EERPIRY

Fonte: Elaboragao proépria.

Ao selecionar a denuncia desejada é possivel ver todo o histdrico do didlogo. A Figura
26 mostra uma denuncia ficticia feita somente para demonstrar, de forma resumida, as
informacdes que os curadores tem acesso e como elas estdo dispostas. Para cada texto que
é inserido pelo denunciante, seja o relato ou as respostas as perguntas, a aplicacdo busca
identificar Intencdes (identificadas com o simbolo #) e Entidades (identificadas com o
simbolo @) e seu percentual de certeza. Neste primeiro momento definimos o percentual
minimo de 80% de assertividade para que a Dora reconhega a Intengdo e a Entidade como
validas e formule a préxima pergunta dentro deste contexto. Este percentual pode ser
calibrado de acordo com a necessidade e este também é um trabalho que os curadores

podem fazer.



Figura 26 — Tela de consulta ao didlogo de determinada denulncia recepcionada pela Dora

rsagdo ~ & Configuragbes Watson & Usuarios

Conversagdo / Historico / Detalhe

Histdric

o do Didlogo

Conversation Id - 67caabaf-ec68-46e7-94bb-56412f327315
Workspace Id - d3ddee19-d934-48df-b4a4-d190cdcc249e

Feedback - ﬁ

vy

vy

&

&

&

vy

O

que, quem, quando, a quanto tempo).

& : . Estamos indo muito bem! Agora que ja sei a localizagdo do ocorrido precisoe que vocé faga um relato do que esta acontecendo (o

Traficantes fortemente armados vendendo e consumindo drogas em plena luz do dia! Ameagam quem passa. Também tem criangas

consumindo drogas . Eles sdo todos do CV.

Entendi. Vou precisar coletar algumas informagGes adicionais ... E coisa rapida!

Vocé indicou no mapa um possivel local de fuga dos criminosos. Vocé poderia nos passar maiores detalhes deste lugar e a melhor
forma da policia abordar essa area?

# Sobre_violencia_contra_a_crian¢a_ou_adolescente - 85.257 %

@ infrator em _potencial @ droga @ turno

Eles fogem pela rua Uruguaiana e somem pelo Saara.

OK. Vou considerar a informacéo.

Vocé indicou no mapa que estdo obstruindo a rua com barricadas. Vocé poderia nos passar maiores detalhes do que elas sdo feitas?

# Sobre barulho - 40.826 %

Sao feitas de concreto.

OK. Vou considerar a informacéo.

Vocé indicou no mapa um esconderijo de drogas. Vocé poderia nos passar maiores detalhes de como elas estdo escondidas e como
& esse local?

# Resposta_afirmativa - 94.132 %
Eles escondem as drogas em uma barraca no Saara junto com mercadorias que sio vendidas |a.
. OK.Vou considerar a informacio.

O Rio de Janeiro agradece a sua participacdo. Sua denuncia foi finalizada. Por favor anote seu protoceolo 4143.12.2022. Este codigo é

importante para que vocé possa fazer o acompanhamente da dendncia ou possa complementa-la ligando para nossa central de
atendimento (21) 2253-1177.

# Sobre desvio_de_conduta - 45.757 %

Segue o resumo sobre sua dentincia de trafico de drogas: Endereco coletado: Av. Pres. Vargas - Centro, Rio de Janeiro - RJ, Brazil
Adicionalmente vocé complementou com as seguintes informacgges: - Esconderijo de armas - 610 - Av. Mal. Floriano - Centro, Rio de
Janeiro - RJ, 20061, Brazil - Soldado do Trafico - Av. Pres. Vargas, 1533 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20071-910, Brazil - Rota de Fuga

- Av. Passos, 93 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20051-040, Brazil - Barricada - Av. Pres. Vargas, 1018 - Centro, Rio de Janeiro - RJ,
20071-002, Brazil - Esconderijo de droga - R. Gongalves Dias, 57 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20050-030, Brazil Seu relato:
Traficantes fortemente armados vendendo e consumindo drogas em plena luz do dia! Ameacam quem passa. Também tem criangas
consumindo drogas . Eles sdo todos do CV. Adicionalmente, eu consegui extrair do seu relato as seguintes informacges: Vocé
indicou as seguintes caracterfsticas dos envolvidos: Tem um negdo com tatuagem de caveira no brago direito e outro que parece ser
o 157. A frequéncia indicada € que o trafico sempre acontece no local indicado, e a data do ocorrido considerada foi: 01/12/2022 O
turno informado foi a luz do dia Eu identifiquei a(s) seguinte(s) droga(s): drogas em geral drogas em geral

Fonte: Elaboragdo prépria.
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A aplicacdo foi desenhada para ser utilizada em diversos dispositivos como micro

computadores, notebooks, tablets, smartphones e para ter o mesmo comportamento em
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cada um destes dispositivos. Nosso objetivo era que o denunciante tivesse uma experiéncia
semelhante ao utilizar cada um deles e ndo precisasse reaprender a utilizar a aplicacdo ao
mudar de dispositivo. E claro que cada dispositivo tem suas vantagens e desvantagens,
quanto maior a tela mais confortdvel serd a utilizacdo do mapa e quanto menor o dispositivo
mais mobilidade o denunciante terd. A Figura 27 mostra o desenho do didlogo com a Dora
nos diversos dispositivos.

Figura 27 - Interface com a Dora em diferentes dispositivos

0 -

Fonte: Elaboragdo prépria.

Outro achado importante foi que, em principio pensamos em fazer a interface com a
Dora através de canal de voz, para que a experiéncia ficasse um pouco mais parecida com a
do canal do call center, que é o mais utilizado pela populagdo. No entanto, por uma questao
de seguranca e confidencialidade, percebemos que o denunciante prefere digitar seu relato
do que falar, porque desta forma ele pode fazer sua denuncia de qualquer lugar sem que as
pessoas que estdo a sua volta percebam que ele esta fazendo uma denulncia ao Disque-
Denduncia. Durante a nossa imersao no call center do DD notamos que muitas das dendncias
qgue sdo feitas no periodo da manhd e tarde sdo realizadas do local de trabalho do
denunciante e ndo de sua casa, justamente por uma questdo de seguranca e privacidade.

Também por questdo de seguranca e privacidade do usuario da Dora, optamos por

construir esta ferramenta como uma aplicacdo web e ndao como um aplicativo, ja que o
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aplicativo, para ser utilizado, precisa ser baixado de uma loja e fica gravado localmente no
dispositivo movel do denunciante. Deste modo, se o dispositivo for furtado ou acessado por
outra pessoa, o usuario poderia ser identificado como um denunciante do DD. Tudo isso nds

aprendemos durante os sprints de desenvolvimento, testes e curadoria da aplicagado.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Nosso estudo busca verificar se a Atendente Virtual Dora é capaz de interagir, através
de um didlogo humanizado, com o cidaddo que deseja realizar uma denudncia sobre um
crime que testemunha, fazendo perguntas pertinentes ao que esta sendo relatado, com o
objetivo de extrair a maior quantidade possivel de informagGes relevantes sobre o crime que
esta sendo denunciado. Para isso, montamos dois experimentos para validar cada uma das
duas questdes de pesquisa:

QP1 - E possivel construir um canal digital que interaja com o denunciante,
respeitando e utilizando seu vocabulario préprio, para melhoria na captagao de dendncias?

QP2 - E possivel estabelecer uma comunicacdo com o denunciante para extrair, a

partir do relato, informagdes sobre sub-denuncias?

5.1 VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA 1

Nosso objetivo no primeiro experimento era verificar se a Atendente Virtual Dora era
capaz de atender a denuncias de Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga, Roubo de
Veiculo e Outros tipos de crimes de maneira analoga ao atendente do call center. Para isso
era preciso que nossa Atendente Virtual fosse capaz de fazer as perguntas pertinentes ao
tipo de crime que estava sendo relatado e coletasse as informacdes necessdrias para que a
denuncia pudesse ser encaminhada, pelo time de Difusao de denuncias, para as policias.
Neste estudo estamos comparando a Dora ao atendente humano do call center.

Nosso plano era colocar esta ferramenta em ambiente de producdo em dezembro de
2019, atendendo as denuncias de um determinado municipio. Pensamos inicialmente em
Niterdi ou Angra dos Reis, por se tratarem de municipios com menos de 500 mil habitantes e
portanto teriam uma quantidade reduzida de denuncias, porém com alta incidéncia dos
crimes que escolhemos pesquisar (Trafico de Drogas, Armas, Roubo de Carga e Roubo de
Veiculos). Nosso objetivo era fazermos uma operacdo assistida em ambiente controlado.
Infelizmente ndo foi possivel colocar em produgdo naquele momento por questdes

burocraticas e de infraestrutura do Disque-Denuncia.
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Em fevereiro de 2020 nds conseguimos junto aos gestores do DD que eles
disponibilizassem trés atendentes do call center, um em cada turno, para atender o
denunciante pelo telefone, utilizando a Dora para registrar a denlncia exatamente como
estava sendo relatada. O atendente fazia as mesmas perguntas que a Dora estava fazendo e
registrava as respostas como eram fornecidas pelo denunciante.

Nos planejamos para recepcionar as denuncias desta forma por quatro semanas,
duas antes do Carnaval e duas depois, com um intervalo de uma semana no meio para
fazermos algum ajuste que se mostrasse necessario. No entanto, fomos surpreendidos pela
pandemia do Covid-19. O atendimento no call center do DD apds o Carnaval foi reduzido
praticamente a zero e eles ndo puderam mais manter a operacao de atendimento assistida
em separado através da Dora. Até que em 16 de margo o DD suspendeu suas operagdes por
tempo indeterminado, adotando o servico de atendimento em home office. Como
consequéncia tivemos mudancas em toda a operacdo das denudncias, Atendimento e
Difusdo, para adaptarem-se a nova realidade imposta pela pandemia.

Mesmo com estes imprevistos, foi possivel atender a 78 denuncias através da Dora,
durante o periodo de 10 dias antes do carnaval, distribuidas da seguinte forma:

* 78 denuncias:
e 7 dearmas;
* 10 de roubo de carga:
* 12 de roubo de veiculo;

* 40 de trafico de drogas;

* 9de outros tipos de crimes.
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Figura 28 - Quantidade de denuncias por Tipo de Crime do Experimento 1

QUANTIDADE DE DENUNCIAS POR TIPO DE CRIME

Outros -9 Armas -7
Roubo de

Carga-10

Roubo de
Veiculo - 12

Trafico de
Drogas - 40

Fonte: Elaboracdo prépria.

5.2 VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA 2

Na segunda validacdo buscamos verificar se o fato da Atendente Virtual Dora
interagir com o denunciante através de um didlogo humanizado, tornava a denuncia mais
completa e com mais informagdes sobre outros crimes além dos que eram o objetivo
primario da dendncia. Em outras palavras, queriamos verificar se a Dora era mais eficaz do
que o Aplicativo do Disque-Denuncia (App) por ser capaz de identificar e reconhecer sub-
denuncias através do relato e estabelecer um didlogo fazendo perguntas pertinentes para
obter informacbes sobre as sub-dendncias também. Neste estudo estamos comparando a
Dora com o App do Disque-Denuncia.

Na avaliagdo quantitativa das denuncias do App objetivamos aferir quantas
denuncias tiveram sub-denuncias identificadas pela Dora através da andlise do relato do
denunciante e quantas nao tiveram sub-denuncias identificadas. Na avaliagdo qualitativa
buscamos apurar se, nas denuncias onde a Dora conseguiu reconhecer sub-denuncias a
partir do relato do denunciante, fez perguntas pertinentes a cada uma das sub-denuncias e
se tiveram um grau de completude suficiente para serem encaminhadas as policias. Tanto a
avaliagcdo qualitativa quanto a quantitativa foram feitas pelo time de Difusdao do Disque-
Denduncia.

Com o objetivo de realizar a comparacdo entre a captura de denuncias através do
App e a realizada pela Dora, selecionamos 123 denuncias da base de dados de denuncias do

App no periodo de novembro a dezembro de 2019, distribuidas da seguinte forma:



90

* 123 denuncias:
e 11 dearmas;
* 16 de roubo de carga:
¢ 19 de roubo de veiculo;
* 63 de trafico de drogas;

* 14 de outros tipos de crimes.

Figura 29 - Quantidade de Denuncias por tipo de Crime do Experimento 2

QUANTIDADE DE DENUNCIAS POR TIPO DE CRIME

Outros - 14 Armas - 11
Roubo de
' . Carga - 16
Roubo de
3 Veiculos - 19
Trafico de
Drogas - 63

Fonte: Elaboracgdo proépria.

Importante registrar que, embora esta segunda valida¢do tenha sido feita em Maio
de 2022, decidimos selecionar denuncias da base de 2019 porque durante a pandemia
observamos uma mudanca significativa na distribuicdo dos tipos de crimes denunciados em
comparagao a anos anteriores. Se antes mais de 70% das denuncias eram relativas a Trafico
de Drogas e crimes associados a ele como: Apologia ao Trafico, Obstrugao de Via Publica,
Barulho, Baile Funk, Tiroteio entre Quadrilhas, Foragido da Justica; durante a pandemia as
denulncias passaram a ser predominantemente relativas a prépria pandemia e ao
confinamento como: violéncia doméstica, mau funcionamento do transporte publico,
desrespeito ao distanciamento social e ndo uso de mascaras, atuacdo e aumento territorial
da Milicia. Deste modo, o corpus da Dora ndo estaria preparado para tratar as peculiaridades
das denuncias relacionadas a pandemia e o comparativo com o App ficaria prejudicado.

Este ponto reforca o que ja havia sido mencionado antes, que as denuncias refletem

sempre o momento pelo qual a populacdo do Rio de Janeiro estd passando. Sendo assim, a
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curadoria do corpus precisa ser feita constantemente sob pena da Dora ndo conseguir

entender o que esta sendo relatado por ndo estar inserida no contexto.

5.3 RESULTADOS DA VALIDAGAO DA QUESTAO DE PESQUISA 1

A avaliacdo qualitativa quanto ao grau de completude das denuncias coletadas pela
Dora foi feita pelo time de Difusdo do Disque-Denuncia, que é quem faz o encaminhamento
das denuncias que sdo reportadas tanto através do call center quanto pelo App para as
policias. Foram capturadas 78 denuncias pelo atendente do call center utilizando a Dora
durante 10 dias em fevereiro de 2020 porém, devido a suspensdo das opera¢ées do Disque-
Denuncia em 16 de margo de 2020 por um longo periodo em virtude da pandemia da covid-
19, a avaliacdo dos resultados sé pode ser feita em Maio 2022.

Na avaliagdo do time de Difusdo, das 78 denuncias apenas 2 ndo foram
compreendidas pela Dora, ambas eram do tipo Outros. Qutras 4 denuncias, 1 de Roubo de
Carga e 3 de Trafico de Drogas, tiveram ressalvas e solicitacdo de ajuste no corpus da
aplicacdo mas estavam aptas a seguir na difusdo. Isso refor¢ca a importancia da curadoria
continua e enriquecimento do corpus da aplicagdo principalmente para os tipos de
denuncias que se mostrarem mais frequentes ao longo do tempo. Como exemplo, tivemos
um aumento nas denuncias de feminicidio e violéncia contra a mulher durante a pandemia.
Caso a gestdo do Disque-Denuncia julgue importante, pode ser feito um trabalho de
enriguecimento das inten¢Ges destes tipos de crime e inclusdo de entidades especificas para
estas intengoes.

A Tabela 8 mostra a quantidade de denuncias recebidas pelo call center e aprovadas

pelo time de Difusdo e o percentual de aprovacdo por tipo de denuncia.

Tabela 8 - Quantidade de Denuncias Recebidas e Aprovadas por Tipo de Dendncia.

Tipo de Dentincia Qtd Den_ﬁncias Qtd Dentncias % Denuncias
Recebidas Aprovadas Aprovadas
Armas 6 6 100,0%
Roubo de carga 10 9 90,0%
Roubo de veiculos 14 14 100,0%
Trafico de drogas 39 36 92,3%
Outros 9 7 77,8%
Totais 78 72 92,3%

Fonte: Elaboragdo prépria.
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Enguanto que o percentual de aprovacgao das denuncias recebidas dos tipos de crime
gue escolhemos nos aprofundar variou de 90% a 100%, aquelas classificadas como Outros
tiveram um percentual de aprovacao de 77,8%. Isso indica que quanto mais rico for o corpus
da aplicacdo, maior sera o percentual de aprovacdo das denuncias para seguirem na difusao
para as policias. Infelizmente o Disque-Denuncia ndo tem registrado um percentual de
denuncias que sdo aprovadas pelo time de Difusdo na operacao diaria, mas estabelecemos
como meta para a Dora ter um minimo de 80% de aprovacdo de todas as denlncias que
forem capturadas. Neste nosso experimento tivemos 92,3% de aprovacao geral. Deste
modo, consideramos que a questdo de pesquisa 1, QP1 - E possivel construir um canal digital
gue interaja com o denunciante, respeitando e utilizando seu vocabulario préprio, para
melhoria na captacao de denuncias?, foi atendida pois, mesmo preservando o vocabulario
original do denunciante, através da interacdo proposta pelo atendente virtual, foi possivel
cobrir as informacgdes basicas necessdrias para difusdo da denuncia a policia. Contudo, cabe
ressaltar que todas as denuncias atendidas pela Dora que ndao forem aprovadas pelo time de

Difusdo serdo analisadas pelo processo de curadoria continua do Disque-Denuncia.

5.4 RESULTADOS DA VALIDACAO DA QUESTAO DE PESQUISA 2

Para a validacdo da Questdo de Pesquisa 2 (QP2) - E possivel estabelecer uma
comunicagao com o denunciante para extrair, a partir do relato, informagdes sobre sub-
denuncias?, selecionamos 123 denuncias realizadas através do App do Disque-Denuncia e o
time de Difusdo sinalizou quais delas, baseando-se no relato, teriam sub-denuncias. Feito
isso, inserimos as 123 denuncias na Dora para apurar se ela identificaria as sub-denuncias.

Em média 87,2% das dentncias onde havia sub-denuncias, estas foram identificadas
pela Dora e ela fez perguntas pertinentes relacionadas aos tipos de crime destas sub-
denuncias para enriquecer o relato e possibilitar o encaminhamento através do time de
Difusdo de denuncias para as policias. Em 8 denuncias: 4 de Trafico de Drogas, 2 de Roubo
de Carga e 2 de Roubo de veiculos, a Dora identificou uma possivel sub-denuncia de foragido
da justica que nao procedia, um “falso positivo”. Isso se deve a diversidade de apelidos que
os Procurados tém cadastrados na base de dados do Disque-Denuncia, o que, algumas vezes,
gera duplicidade com a descricdo das caracteristicas fisicas, como por exemplo: Gordo,
Negdo, Viuva, Gringo, Cabeca Branca. Estas duplicidades sdo dirimidas quando a Dora esta

dialogando com o denunciante e este ndo confirma determinada suspeita de foragido da
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justica. Na avaliacdo do coordenador do time de Difusdo estes falsos positivos ndo geram
nenhum problema que impeca a difusdo da denuncia para as policias.
A Tabela 9 mostra a quantidade de denuncias do App por tipo de denlncia com

potencial sub-denuncia e aquelas que foram efetivamente identificadas pela Dora.

Tabela 9 - Quantidade de Sub-dentncias identificadas por tipo de dentncia

Tipo de Dentncia Total de denuncias Potenc’ial ?Ub- S.ub-dt.er.u’mcias %Sub-d.e.m.'lncias
dentncia identificadas Identificadas
Armas 11 6 5 83,3%
Outros 14 1 0 0,0%
Trafico de Drogas 62 58 53 91,4%
Roubo de Veiculos 20 12 10 83,3%
Roubo de Carga 16 9 7 77,8%
Totais 123 86 75 87,2%

Fonte: Elaboracédo proépria.

Sendo assim, consideramos que a questdo da pesquisa 2 foi atendida com um
percentual de assertividade de 87,2% e avaliamos que a utilizagdo da Dora para reportar
denuncias tem um ganho muito significativo quando comparada ao App do Disque-Denuncia
por ser capaz de identificar possiveis sub-dentncias no relato e dialogar com o denunciante
para extrair mais informacgdes que permitam o encaminhamento destas sub-denuncias para
as policias.

Ressaltamos que com o dinamismo que o crime diversifica suas atividades é
esperado que se tenha uma atualizagdo também nas sub-denuncias mais frequentes para
cada tipo de crime. Deste modo, as Intengdes das sub-denuncias também precisardo ser
atualizadas para refletir a realidade do momento. Isso ndo é um problema uma vez que o
modelo foi construido com esta flexibilidade justamente porque compreendemos que esta é
a natureza do assunto que estamos tratando. Sistemas estruturados como o utilizado pelo
call center (DDSys) para o registro das denuncias ou mesmo o App do DD n3o tem a
flexibidade necessaria para esta légica de combinacdo de crimes por serem sistemas lineares

de preenchimento de formularios.
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6 CONCLUSAO

Esta pesquisa propde a Atendente Virtual Dora, um chatbot implementado para ser
um canal de comunicacdo alternativo para denunciar crimes e delitos que sdo
testemunhados pelos cidaddos do Estado do Rio de Janeiro, garantindo o anonimato do
denunciante e preservando a integridade do relato. Implementamos a proposta no contexto
das denuncias feitas ao Disque-Denuncia no Rio de Janeiro. A solugdo mostrou-se viavel e
eficiente como pudemos constatar através dos resultados obtidos nos dois experimentos
descritos no Capitulo 5 que respondem as duas questdes de pesquisa. Os relatos coletados
pela Atendente Virtual sdo registrados no mesmo banco de dados que os coletados pelo call
center e pelo App. Assim, os resultados obtidos encorajam possiveis desdobramentos desta

pesquisa.

6.1 CONTRIBUIGOES DA PESQUISA

Como principal contribuicdo vemos a construcdo de um modelo ancorado na triade
Intencdes, Entidades e Dialogo, flexivel para ser adaptado a cada novo periodo de tempo
para acompanhar o dinamismo com que as denuncias se modificam, tornando-se um
modelo vivo e de facil manuten¢do. Como vimos ao longo deste trabalho, as denuncias
refletem o0 momento em que a sociedade estd passando. Trata-se de um fenédmeno mutavel
no tempo, necessitando desta forma de constante atualizacdo em sua compreensao, dada a
diversificacdo e surgimento de novos crimes e delitos além da alteragdo nas suas
frequéncias. O vocabuldrio utilizado pelo denunciante também é vivo. Novas girias,
expressOes, abreviacdes surgem a cada dia e o modelo precisa ser evoluido nesta mesma
direcdo.

Para acompanhar este dinamismo do tema que estamos tratando e da linguagem
usada para denunciar, construimos um modelo onde é possivel incluir novas Intencbes
(novos tipos de crime), incluir mais exemplos nas Intencdes ja existentes para facilitar sua
identificacdo, criar novas Entidades que caracterizem melhor as Intengdes, criar novas
ocorréncias para as Entidades ja existentes e aumentar a quantidade de sinGnimos para

estas ocorréncias. Além disso, podemos criar novos nés de Dialogo no tronco principal se
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acharmos que algum tipo de crime deva ser melhor detalhado, ou nés secundarios caso seja
necessario incluir algum novo modus operandi para os quatro tipos de crime ja detalhados.

O modelo para atendimento de denuncias pode ser escalado e adaptado para os
diversos tipos de crimes denunciados ao Disque-Denuncia mas também para outros
contextos e realidades como por exemplo, denuncias de assédio em empresas publicas e
privadas, denuncias de terrorismo ou xenofobia no contexto de paises europeus, ou mesmo
registro de ocorréncias nas delegacias da Policia Civil.

A construcao da Dora vem com o intuito de sanar ou pelo menos neutralizar os
problemas que elencamos no Capitulo 1:

e Reducdo da disponibilidade do atendimento as denuncias no Disque-Denuncia

e Dificuldade em registrar as denuncias sem o viés do atendente do Call Center.

e Dificuldade em obter o maximo de informacgdes relevantes para cada tipo de

crime que esta sendo denunciado.

Deste modo, também vemos como contribuicdo desta pesquisa a disponibilizacdo de
um canal de comunicacdo de denuncias eficaz, que funcione 24 horas por dia, 7 dias na
semana, podendo atender a varios denunciantes ao mesmo tempo com um custo
operacional muito inferior ao de uma central telefénica com atendentes humanos.

Outra contribuicdo relevante é a possibilidade de registrar a denuncia com as
palavras do denunciante, sem o viés do atendente do call center. Durante a pesquisa
observamos a riqueza de informac¢des que os relatos das denudncias trazem e que
atualmente é pouco explorada pelo DD e pelos orgdos de inteligéncia.

A melhoria continua na captura de informacdes relevantes para cada tipo de
dendncia também se mostrou uma contribuicdo importante. Ela é possivel uma vez que
gravamos na base de dados do sistema de atendimento de denuncias do DD todas as
perguntas que sdao feitas pela Dora e as respectivas respostas do denunciante e
disponibilizamos para a curadoria. Desta forma, é possivel analisar cada didlogo, identificar
algum ponto de melhoria e atualizar o corpus da aplicagdo caso seja necessario.

Percebemos também como contribuicdo para o Disque-Denuncia a nossa forma de
trabalho colaborativo que trouxe luz para a necessidade de maior interacdo entre as dreas
de Atendimento, Difusdo e Analise e da sistematizacdo de um processo de melhoria continua

na recepcdo das denuncias do call center. Eles ja faziam uma curadoria informal toda vez que
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o time de Difusdo identificava uma denuncia que ndo tinha os dados minimos para ser
encaminhada para as policias ou quando havia um tema “quente” na midia, por exemplo:
invasdo do Complexo do Alemdo ou prisdo do ex-governador Sérgio Cabral, mas esta
comunicagao ficava dependente da senioridade de cada profissional. Segundo relato da
coordenadora do Atendimento e do coordenador da Difusdo, a sistematizacdo deste
processo aproximou mais os times de Atendimento e Difusao e trouxe ganho de
produtividade na medida em que os Atendentes passaram a ser mais assertivos nas
perguntas do script de atendimento e menos denuncias sdo descartadas pela Difusdo. A
Atendente Virtual aprende com o atendimento dos humanos e os humanos também

desenvolvem suas capacidades a partir da observacdo do atendimento da Dora.

6.2 PESQUISAS FUTURAS

Interessante como pesquisar um determinado tema abre um universo de
possibilidades, impossivel de serem tratadas em uma dissertacdo, sobretudo quando
falamos de um tema tdo complexo. Apontamos a seguir algumas sugestdes de trabalhos
futuros que julgamos relevantes.

1. Aprofundar outros tipos de denuncias mais frequentes

Vislumbramos como uma continuidade natural deste trabalho buscar outros tipos de
dendncias que se mostrem mais frequentes com o objetivo de detalhar as Intengdes e
Entidades e evoluir o corpus da aplicagdo. Em algumas conversas que tivemos com o
Zeca Borges, idealizador e gestor do Disque-Denuncia, havia a ideia de termos avatares
diferentes de Atendentes Virtuais para atender a denulncias de tipos de ocorréncias que
fossem afins, como por exemplo, denuncias de crimes ambientais, maus tratos a animais,
furto de 4gua e energia, teriam outro Atendente Virtual diferente da Dora, denuncias
relacionadas a agressdo a mulher, criancas e idosos teriam um terceiro Atendente
Virtual. Esta segmentacao facilita o aprofundamento em temas que conversam entre si
do mesmo modo que fizemos para temas relacionados ao trafico de Drogas.

2. Verificar se a disponibilizacdo de um novo canal de comunicacdo de denuncias engaja

novos denunciantes

Um trabalho interessante seria pesquisar se, a partir das denuncias que serdo feitas
pelo cidaddo diretamente para a Dora em ambiente produtivo, se o novo canal de

comunicacao de denuncias tem uma distribuicdo percentual parecida com a dos tipos de
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dendncias que sao reportadas ao call center e enviadas pelo App e se as localiza¢es das
ocorréncias também sdo semelhantes. Caso ndo sejam, este dado enseja a hipdtese de
gue teriamos um novo denunciante reportando ocorréncias ao Disque-Denuncia que ndo
é o denunciante usual. Estariamos atingindo um novo publico, com habitos e vocabuldrio
proprio que precisaria ser estudado para garantir o sucesso do novo canal.

3. Analise de sentimento nos relatos das denuncias

Existem informacdes relevantes entre centenas ou milhares de textos das denuncias
gue nos permitiriam aplicar uma andlise de sentimentos para entender melhor as
reacdes dos denunciantes e melhorar sua interacdo com a Atendente Virtual (Bird et al.,
2019).

4, Desenho de modelo preditivo de ocorréncias

O cruzamento de informacgGes contidas nos relatos das diversas denuncias pode ser
usado para detectar padrées de atuacdo de quadrilhas ou faccdes criminosas
possibilitando o desenho de um modelo preditivo de ocorréncias, os chamados modelos
inteligentes. Estas informagdes sdao ferramentas importantissimas para pautar as agoes
das policias e na tomada de decisdo dos gestores da segurancga publica, assim com no
trabalho das Agéncias de Inteligéncia.

5. Glossario de expressdes de facches criminosas

Ha um trabalho muito interessante a ser feito que ndo foi explorado nesta pesquisa
que é analisar as formas de escrita, bem como seus diferentes significados e identificar
se as expressoes utilizadas pelos denunciantes se modificam de acordo com a localidade
da ocorréncia versus faccao criminosa que domina aquela area, possibilitando a criacao
de um glossario préprio de cada regido e das facgdes criminosas. Este glossario poderia
ser utilizado pelas Agéncias de Inteligéncia para interceptacdo de mensagens destas
faccdes em redes sociais, por exemplo.

6. Reconhecimento facial das imagens enviadas

Atualmente os denunciantes ja enviam fotos e videos através do App do Disque-
Denuncia e a Dora também tem esta funcionalidade. Embora esta seja uma fonte muito
relevante de informacdo ela é pouco explorada porque a quantidade de imagens é muito
grande e sua andlise é feita de forma manual. Poderia ser implementado um processo

automatico utilizando Inteligéncia Artificial para o reconhecimento facial nas imagens
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que sdo enviadas, fazendo o cruzamento com a base de Procurados do Disque Denuncia
ou mesmo das delegacias de policia para identificacdo de foragidos da justica.

7. Aplicativo para Registro de Ocorréncias (R.0O.)

As delegacias ja disponibilizam o registro de ocorréncias on-line, podendo ser
utilizado para alguns tipos de ocorréncias. Ele € um formulario parecido com o App do
Disque-Denuncia, com a diferenca de que o denunciante precisa se identificar. Poderia
ser desenvolvido um aplicativo como a Dora para o registro de ocorréncias, melhorando
a interagdo com os cidaddos para a apuragdo dos casos com maiores detalhes.

8. Latitude e Longitude

Outra perspectiva futura é a utilizacdo dos dados de latitude e longitude, coletados
nos PINs de localizagdo das ocorréncias e nos PINs auxiliares, para serem plotados num
mapa por tipo de denuncia para que os orgdos de seguranca possam planejar suas agoes
em determinadas regides baseando-se nas informacdes precisas fornecidas pelos

denunciantes.
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APENDICE A — Mapa para registro de localizac3o de ocorréncia do tipo Roubo de
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APENDICE B — Mapa para registro de localizagdo de ocorréncia do tipo Roubo de

Veiculos
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APENDICE C — Mapa para registro de localizacdo de ocorréncia do tipo Armas
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APENDICE D —Mapa para registro de localizagdo de uma

| Av.Pres.Vargas - Centro, Rio de Janeiro - State of Rio de Janeiro, Brazil
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APENDICE E - llustracdo dos nés secundarios do didlogo Roubo de Carga

Intents
Entities
My Entities
System Entities
Dialog
Options
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

Entities
My Entities
System Entities
Dialog
Options
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

My Entities
System Entities
Dialog
Options
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

Add node Add child node

Add folder

-

ROUBO DE CARGAS :

$tipoDenuncia.contains{’rouboCarga’)

1 Responses / 40 Context Set/ Jump to / Does not return

.

Jump to MOMENTO DO ROUBO DO CAMINHAQ
(Evaluate condition),

MOMENTO DO ROUBO DO CAMINHAO

3 | t$momento_roubo_caminhao && I$pinLocalAbandonoCamin...

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

EMPRESA DO CAMINHAO

3 | tsempresa_caminhao_geral && I$empresa_caminhao_varejo ...

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

IDENTIFICACAO DA CARGA
> $pinSaqueCarga || !$tipo_carga_caminhao

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

QTD DE CAIXAS

> $tipo_carga_caminhao

INTEGRIDADE FISICA DO MOTORISTA
by $pinLocalMotorista && !$pinLocalReceptacao && !$pinEScon...

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

CONFIRMACAO SE PLACA PERTENCE AO CAMI...
by $placa && !$pinLocalReceptacac && !$pinEsconderijoCarga

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

IDENTIFICACAOQO DA PLACA
> I$placa && !$sem_placa && !$pinLocalReceptacao &8& !$pinE...

1 Responses [ 1 Context Set / Return allowed

CARACTERISTICAS DO CAMINHAO

> 1$tipo_caminhac && !$medelo_caminhao && !$pinLocalRece...

1 Responses [/ 0 Context Set / Return allowed

OBTER FREQUENCIA ROUBO DE CARGA

> 1$frequencia && !$pinLocalAbandonoCaminhao && !$pinLoca...

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

OBTER DATA

> 1$sys_date && !$frequencia.contains('sempre’)

1 Responses / O Context Set / Return allowed

OBTER TURNO
> | t$tumo

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

OBTEM DADOS DA QUADRILHA

> 1$pinLocalAbandonoCaminhao

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

IDENTIFICAR ARMAMENTO
> $qtd_bandidos!=0 && !$arma_de_fogo_de_grande_porte && ...

1 Responses / 0 Context Set [ Return allowed

JUMP PARA ENVOLVIDOS
> true

0 Responses / 0 Context Set / Jump to / Return allowed




APENDICE F - llustragdo dos nés secundarios do didlogo Roubo de Veiculos
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APENDICE G - llustra¢do dos nés secunddrios do dialogo Armas

Enues -
My Entities.
System Entities
Dialog
Options. ~
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

My Entities.
System Entities
Dialog
Options -~
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

Entities ~
My Entities
System Entities
Dialog
Options ~
Webhooks
Disambiguation
Algorithm Version
Versions

Content Catalog

[P

Dptiorn "
Webdhodoy
Carndapuartan

A porittem Yerwon

Cankent Catsiog

ARMAS H

$tipoDenuncia.contains(‘armas’)

1 Responses / 31 Context Set / & Slots / Jump to / Does not r...

\_.

T

Jump to (PIN) De
(Evaluate condition),

(PIN) Detalhamento ponto de referéncia
3 | $pinPontoRreferencia

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

(PIN) Detalhamento do esconderijo
> $pinEsconderijoArmasl

1 Responses / 0 Context Set [ Return allowed

(PIN) Contrabando de armas
» | $pinContrabandoArmas

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

(PIN) Movimentagao de armas
> $pinMovimentacacArmas

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

(PIN) Posse de armas
> $pinPosseArmas

1Responses / 0 Context Set / Return allowed

Detalhamento da arma de fogo

> !$arma_branca && !$arma_de_fogo_de_grande_porte && !$a...

1 Responses f 0 Context Set / Return allowed

Frequencia
> joArmasl &&

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

Turno
> fjoArmas1 && 1$pinC

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

Data
s | true

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

Dados quadrilha
5 | i$pinEsconderijoarmast

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

Confirmagao de Procurado
> $procurado

‘1 Responses / 1 Context Set / 1 Slots / Return allowed

OBTEM ENVOLVIMENTO DE MENORES

$menor && TjoArmas1 && 1$pincCi
>

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

OBTEM SITUACAO VEICULO INDICADO

> $veiculo_tipo I1 $veiculo_modelo Il $veiculo_marca && !$pin...

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

Pito hegaent
3 | Merowecs oo pereen b et soerderiniomay] B e

"

1 it | Cisst et S | Bt o]

¥ e L T T EETTEE T )
1 Dammwnias | B Cimsd ol Ll | et g ]
Saer do loop

§ | sty s

i Rmporna | B dontwr S | e b 0 Bertan sllowed
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APENDICE H — llustra¢do dos nés secundarios do didlogo Outros

- o [RTRR ..- —

Ertitirn A

CUITROS |

By e - 1
r i, a LR T e L T R

Syt Enfelsen

Didalicng
S = - Jum e OUIEDS 04 ETA TIP DENLNC LA

L
Wasbosicy : :

= Bl | 1] Gl Tl ° ] i | = Cifoim wuied

Corllnridzegal et
OUTROE « OOLETA TIPO DERURCLA H
W s L ¥ _—
{ﬂ-'ﬂ'{ﬂ“ F Byspereey. 5 Comdeed Tapd ! Berd e pSeangd

CUITRCS - (PIN) Detalhaments ponda da referd i
L ¥ FrrPFr=i:ldrfarn-: &

L Bgreant D Comtpar e Betaes pleaad

CUTROS - Dats :
||I_| ¥ Wk

= Brmjpbrimed. "2 Cabedpa ULl | Bl ody el

OUTROE - Conlirmaghs de Prodoted :

b | 3 | B

L Eqpmcengmy ' N Comimes by | L Qlooy | lpmoae glleaapd

CRITRLES - Sair gha koop :
L oy | ewieg e

= Fiideletiid D LD T S 1 | FHHA R i
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