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Glossario

Array Estrutura de Dados utilizada para armazenar informacdo

Chatbot Programa de computador que tenta interpretar o que os seres Humanos dizem, procurando
responder de forma adequada

Open Source Modelo de desenvolvimento em que ndo existem licencas comerciais associadas
Retrieval-Based Sistemas suportados por um corpus que serve de base de dados
Rule-Based Sistemas que funcionam com base em regras e acoes

Stopwords Também denominadas palavras vazias, s3o palavras que ndo acrescentam muito significado
ao texto, podendo ser removidas

Tokenizacao Processo de converter uma sequéncia de caracteres numa sequéncia de tokens
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Sumario

Hoje em dia, seja qual for o sitio que visitamos na Internet, dificilmente ndo nos deparamos com um
Chatbot: desde as pequenas caixas de didlogo que nos assistem em compras online, até aos agentes virtuais
que executam os pedidos que fazemos através de comandos de voz. Nesta dissertacio, o objetivo principal é
a implementacdo de um Chatbot para responder a perguntas frequentes. Para tal, foi realizado um estudo
sobre o Processamento de Linguagem Natural, formas de preparar o texto para que fique pronto a ser
utilizado pelo computador, distancias que podem ser aplicadas a texto, similaridade semantica e, por fim,
qual o impacto da remocdo das palavras vazias. Apds a realizacao deste estudo e obtencao da informacdo
necessaria, foi implementado um Chatbot para responder a perguntas frequentes, independentemente do
tema dessas perguntas. Esse Chatbot foi, posteriormente, testado em perguntas frequentes relacionadas
com o Instituto da Vinha e do Vinho.

Palavras chave: Processamento de Linguagem Natural, Chatbot, Perguntas frequentes, Python, Palavras
vazias, Stemizacdo, Lematizacdo, Similaridade de Cosine, Distancia de Levenshtein, Distancia de Jaccard,
Similaridade Seméntica
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Abstract

Chatbots development to answer frequently asked
questions

Nowadays, whatever the site we visit on the Internet, we hardly encounter a Chatbot: from the small dialog
boxes that assist us in online shopping to the virtual agents that execute the orders we make through voice
commands. In this dissertation, the main goal is to implement a Chatbot to answer frequently asked
questions. With this in mind, a study was carried out on natural language processing, ways to prepare the
text so that it is ready for use by the computer, distances that can be applied to text, semantic similarity
and, finally, what is the impact of removing stopwords. After conducting this and obtaining the necessary
information, a Chatbot was implemented to answer frequently asked questions, regardless of the domain
of those questions. This Chatbot was subsequently tested on frequently asked questions related to the
Institute of Vine and Wine.

Keywords: Natural Language Processing, Chatbot, Frequently asked questions, Python, Stopwords, Stem-
ming, Lemmatization, Cosine Similarity, Levenshtein Distance, Jaccard Distance, Semantic Similarity
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Introducao

1.1 Motivacao

Apesar de ja ter algumas décadas de histéria, o termo Chatbot (ou Agente de Didlogo) nunca esteve
t3o presente no nosso quotidiano. De fato, no nosso dia a dia, seja através de uma simples navegacdo
na Internet ou de um pedido de suporte para resolver algum problema que tenhamos tido com uma
encomenda, dificilmente n3o nos cruzamos com Chatbots que, de alguma forma, dependendo do foco da
nossa navegacdo na Internet e das nossas pretensées, tém como finalidade facilitar a nossa vida.

Dado o crescimento significativo deste tipo de software, a motivacdo para esta dissertacdo reside na curiosi-
dade sobre a histéria dos Chatbots, que tipos de Chatbots existem, como sdo implementados e, atualmente,
quais os maiores desafios que enfrentam.

1.2 Objetivos

De forma a explorar o tépico acima mencionado (na "Motivacdo™) e os conteddos inerentes mais significa-
tivos, o objetivo desta dissertacdo é a implementacdo de um Chatbot que consiga responder, com o maior



2 CAPITULO 1. INTRODUCAO

sucesso possivel, a perguntas frequentes, também conhecidas como FAQs.

Pretende-se, com a implementacdo, verificar qual a fiabilidade de determinadas técnicas e o respetivo
desempenho quando as colocamos em pratica, através da andlise dos resultados obtidos.

Apés a obtencdo dos resultados e com base nos mesmos, serd proposta uma implementacao que possa ser
utilizada nas FAQs do Instituto da Vinha e do Vinho.

1.3 Plano da Tese

No segundo capitulo, "Estado da Arte”, vai ser possivel ver a histéria de alguns Chatbots, desde os que
apareceram no inicio até alguns dos mais recentes. Também vai ser introduzida uma divisdo dos Chatbots
em tipos, de forma que o sistema desenvolvido possa ser enquadrado futuramente. Além disto, vao
ser mencionadas algumas técnicas relacionadas com o Processamento de Linguagem Natural, sendo que
algumas delas serdo, certamente, utilizadas na implementacdo do sistema.

Quanto ao terceiro capitulo, "Desenvolvimento”, é possivel verificar o enquadramento do sistema imple-
mentado, de acordo com a divisdo feita no Estado da Arte. Também podemos ver todas as escolhas que
existiram ao nivel do software, desde a linguagem de Programacdo ao editor de cédigo. De seguida, é
possivel observar a constituicdo da Arquitetura do Sistema, de forma a que tenhamos uma imagem teédrica
geral do comportamento que existe na pratica. Depois, a luz das partes que constam na Arquitetura do
Sistema, vai ser feita uma descricdo individual de cada uma dessas partes. Além disto, também vamos
poder ver qual a constituicdo da implementac3o do sistema, seguida de um caso especifico, mais detalhado,
dessa mesma implementacao.

Relativamente ao quarto capitulo, "Avaliacdo do Sistema”, é possivel observar a descricdo das FAQs que
foram utilizadas para testar o sistema. Também podemos verificar a descricdo de todas as experiéncias
realizadas, seguida dos métodos de avaliacdo que foram postos em pratica nessas experiéncias. Além disto,
vamos poder observar os resultados que foram obtidos.

Em relacdo ao quinto capitulo, "Caso de Estudo - Instituto da Vinha e do Vinho”, consoante os resultados
obtidos no capitulo da "Avaliacdo do Sistema”, vamos poder verificar qual foi a abordagem escolhida para
testar nas FAQs relacionadas com o Instituto da Vinha e do Vinho, e quais foram os resultados da utilizacio
dessa abordagem, comparando-a com os resultados obtidos no capitulo da "Avaliacdo do Sistema”.

Quanto ao sexto capitulo, "Conclusdes e trabalho futuro”, é possivel verificar uma contextualizacdo do
que foi feito ao longo desta dissertacdo e quais as conclusdes que retiradas do trabalho desenvolvido e dos
resultados obtidos. Além disto, podemos observar também o trabalho futuro, onde s3o feitas sugestdes
que, teoricamente, poderdo melhor o desempenho do sistema.

Por fim, existem também alguns anexos que podem ser consultados de forma complementar, tais como: o
cédigo utilizado na implementacdo, as FAQs utilizadas, e alguns resultados que ndo foram colocados no
capitulo da "Avaliacdo do Sistema”.






Estado da Arte

Apesar do termo Chatbot ter surgido apenas em 1994, proposto por Michael Mauldin [] através da
juncdo das palavras "chatter” (a pessoa que conversa) e "bot" (abreviatura de robot), o conceito de ter
um bot a interagir com um humano ja cimentava a sua histéria desde os anos 50.

Foi precisamente em 1950, com a publicacdo do artigo "Computer Machinery and Intelligence” []
que Alan Turing trouxe ao mundo a questdo "Can machines think?”. Hoje em dia, o trabalho desenvolvido
por Turing, que visava testar a capacidade das maquinas em ter comportamentos inteligentes equivalentes
aos de um ser Humano, é conhecido como Turing Test []

Desde entdo, muitos foram os Chatbots [AFHC16] que deixaram a sua marca nesta histéria, entre eles:
ELIZA, PARRY, A.L.I.C.E., Jabberwacky, Mitsuku, Dr. Sbaitso, Smarter Child, Siri, IBM Watson, Google
Now, Amazon Alexa, Google Allo, Tay, Xiaoice.

E de referir que existe uma competicio anual, denominada Loebner Prize [] no ramo da Inteligéncia
Artificial, cujo propdsito é premiar os programas que "parecam mais humanos”. Isto é, quanto maior for a
probabilidade de um humano confundir um programa com outro humano, maior sera a probabilidade desse
programa ganhar o prémio Loebner Prize.



4 CAPITULO 2. ESTADO DA ARTE

2.1 Historia dos Chatbots

ELIZA [Wei66] foi um software desenvolvido por Joseph Weizenbaum, em 1966, no laboratério de Inteli-
géncia Artificial do MIT. Este Chatbot tinha como propésito simular conversas basicas entre maquina e
Humano através do reconhecimento de padrdes.

PARRY [Col75] foi um software desenvolvido pelo Psiquiatra Kenneth Colby, em 1972, na Universidade
de Standford. Este Chatbot tinha como propdsito simular uma pessoa com Esquizofrenia através de uma
estratégia de conversa, o que o tornava mais avancado que o Chatbot ELIZA.

Dr. Sbaitso [Sti19] foi um software desenvolvido em 1991 pela empresa Creative Labs. O propésito deste
Chatbot era comportar-se como Psicol6go nas conversas que tinha com os utilizadores. No entanto, este
Chatbot n3o conseguia interagir com os utilizadores de forma complexa.

A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) [Wal09] foi um software desenvolvido por Richard
Wallace, em 1995, na Universidade de Lehig. Este Chatbot tinha como propédsito melhorar a implementacao
do Chatbot ELIZA, isto é, caso fosse feita uma pergunta que n3o fosse reconhecida, Richard Wallace iria
adicionar uma resposta para essa pergunta.

Jabberwacky [Rol97] foi um software desenvolvido pelo programador Rollo Carpenter, em 1997. Este
Chatbot tinha como propésito simular conversas humanas através de entretenimento e humor, sendo que
foi o primeiro Chatbot a tentar incorporar interacdo através de voz.

Smarter Child [Wik20d] foi um software desenvolvido em 2001 pela empresa ActiveBuddy (hoje chamada
Colloquis). O propésito deste Chatbot era permitir que os utilizadores tivessem acesso a noticias e a
outras informacdes em tempo real, tendo sido utilizado em plataformas como o MSN Messenger e o Yahoo
Messenger.

Mitsuku [CA20] foi um software desenvolvido por Steve Worswick, em 2005. O propésito deste Chatbot
ndo é fazer-se passar por (ou substituir) um ser Humano, mas sim estar disponivel para conversar com quem
precisar. Este Chatbot esta disponivel em plataformas como o Facebook Messenger, Instagram, Telegram,
entre outras.

Watson [FLB*13] foi um software desenvolvido em 2006 pela IBM, na sequéncia do projeto DeepQA. O
propésito deste Chatbot era responder a perguntas de um concurso televisivo Americano, o "Jeopardy!”.
Apos ter sido bem sucedido nesse projeto inicial, o Chatbot acabou por ser alargado a outras inddstrias.

Siri [Wik20b] foi um software desenvolvido em 2010, como uma aplicacdo para |0S, tendo sido adquirida
pela Apple dois meses depois do seu lancamento. O seu principal propésito é responder a questdes dos
utilizadores e fazer recomendacdes. Este software é um dos mais famosos do mercado, permitindo aos
utilizadores vérios tipos de interacSes e funcionalidades.

Google Now [Thal6] foi um software desenvolvido em 2012 pela Google. O propésito deste software era
ser uma funcionalidade para auxiliar os utilizadores na pesquisa, tanto em dispositivos Android como em
dispositivos 10S, fazendo recomendacdes com base em pesquisas anteriores feitas pelos utilizadores.

Xiaoice [ZGLS18] foi um software desenvolvido em 2014, pela Microsoft. O propésito deste software era
conversar com os utilizadores, tendo em conta um quociente emocional. Desde entdo o Chatbot ja teve
varias versoes, tendo adquirido outras funcionalidades como reconhecimento de imagem, nocdo de contexto,
entre outras funcionalidades.

Amazon Alexa [LRK*19] foi um software desenvolvido em 2014 pela Amazon. O propésito deste software
é funcionar como um Assistente Virtual do utilizador, permitindo ao mesmo tempo desempenhar in(imeras
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funcdes através do sistema, sendo que todos os anos s3o adicionadas novas funcionalidades que revolucio-
nam o dia a dia do utilizador gracas a inovac3o e a utilidade que essas funcionalidades acrescentam a vida
de quem usufrui delas. Um exemplo disso é a facilidade com que podemos utilizar comandos de voz para
diversas acdes (desligar a luz, ligar para alguém, pedir a traducdo de uma palavra, entre outros).

Google Allo [Wik20a] foi um software desenvolvido em 2016 pela Google. O propésito deste software era
permitir a troca de mensagens entre os utilizadores, utilizando como identificador o niimero de telemével,
sugerindo respostas a mensagens recebidas. A sugestio de resposta ndo se limitava a mensagens textuais,
isto é, se o utilizador recebe como resposta uma imagem, também era gerada um sugestdo de resposta.

Tay [Dav16] foi um software desenvolvido em 2016, via Twitter, pela Microsoft. O propésito deste software
era ser capaz de ter conversas casuais através da aprendizagem que ia adquirindo de conversas anteriores.
Contudo, este Chatbot acabou por se tornar polémico por ter aprendido e replicado Tweets ofensivos, tendo
sido desligado no mesmo ano em que foi trazido a publico.

Zo [Wik20d] foi um Software desenvolvido em 2016, pela Microsoft, como sendo a versdo em Inglés do
Chatbot Xiaoice. O propésito deste Chatbot foi substituir o seu antecessor, Tay, apds a polémica ja
mencionada. Em 2019, o Chatbot Zo acabou por ser descontinuado na maior parte das plataformas onde
se encontrava inserido.

Como ¢é possivel verificar, desde o aparecimento dos primeiros Chatbots, foram notédrias as modificacdes
que aconteceram no mundo e, consequentemente, levaram a que este tipo de tecnologia fosse cada vez
mais complexa. O que ndo mudou, desde ent3o, foi a infinidade de possibilidades e utilidades que podemos
dar a este tipo software, desde uma simples conversa para saber qual a temperatura numa determinada
zona do pais até ao controlo das atividades do dia a dia numa casa inteligente.

2.2 Tipos de Chatbots

De forma geral, dependendo do seu propésito e do ambito onde se encontram inseridos, os Chatbots tém
de ser capazes de analisar o que o utilizador diz, interpretar o significado da analise que fizeram e, por fim,
dar uma resposta, o mais adequada possivel, ao utilizador.

Os Chatbots podem ser categorizados relativamente ao dominio da conversa que conseguem ter com o
utilizador e relativamente a forma como fazem a geracdo da resposta que vao dar ao utilizador.

2.2.1 Dominio da Conversa

Quanto ao Dominio da Conversa, os Chatbots podem ter Dominio Fechado ou Dominio Aberto.

Quando falamos num Chatbot que esta limitado ao tipo de conversa que pode ter, falamos num Chatbot
de Dominio Fechado [NSP19], também conhecido como Agente de Diédlogo. As respostas deste tipo de
Chatbot vao ser sempre restritas a um determinado ambito como, por exemplo, ajudar os utilizadores a
fazer reservas num restaurante.

Depois temos os Chatbots de Dominio Aberto [RDG'20], também conhecidos como Agentes Conversacio-
nais. Este tipo de Chatbot n3o esta restrito a um assunto especifico, pelo que consegue, junto do utilizador,
explorar um amplo nimero de tépicos, por exemplo, servir de "amigo” ou terapeuta para os utilizadores,
ajudando no combate a solid3o.

Olhando para estes dois dominios, os Chatbots de Dominio Fechado tendem a ser mais eficientes, isto é,
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como sao desenvolvidos para lidar com um assunto especifico, tém mais sucesso a desempenhar as suas
funcdes. Quanto aos Chatbots de Dominio Aberto, tendem a ser mais complexos e muitos mais dificeis de
avaliar, uma vez que n3o se focam num assunto em particular.

2.2.2 Geracao da Resposta

Quanto a Geracdo de Resposta, existem trés Modelos principais, sendo que os Chatbots podem ser Rule-
Based, Retrieval-Based, ou Generativos.

Os Chatbots sdo considerados Rule-Based [EMR18] quando as respostas estdo totalmente predefinidas
e sdo retornadas ao utilizador de acordo com um conjunto de regras. Um exemplo de software que se
enquadra neste ambito é o Chatbot ELIZA.

Os Chatbots s3o considerados Retrieval-Based [JLL14] quando as respostas dadas ao utilizador so retiradas
de um Corpus de didlogos existente. Existem varias técnicas para interpretar as intencées do utilizador
e, apds essa interpretacdo, o Chatbot devolve a melhor resposta possivel, dentro do Corpus de didlogos
disponivel.

Os Chatbots sdo considerados Generativos [KD20] quando as respostas dadas ao utilizador s3o geradas pelo
préprio Chatbot, ndo estando dependentes de uma Base de Dados com respostas predefinidas. Contudo,
a implementacdo destes Chatbots é muito mais complexa e requer uma abundancia relativa de dados.
Além disto, se n3o forem bem treinados, estes Chatbots podem dar respostas sem sentido e com erros
gramaticais.

Independentemente da forma como é feita a Gerac3o de Resposta, estes Chatbots partilham a mesma base:
analisar o que o utilizador diz, interpretar essa analise e, por fim, dar uma resposta.

E de salientar que é possivel utilizar combinacGes de diferentes Modelos de forma a produzir resultados tao
6timos quanto possivel.

2.3 Técnicas Utilizadas

A base do que podemos fazer com os Chatbots, independentemente do seu enquadramento, estd no
Processamento de Linguagem Natural. Isto é, o que fazemos com os inputs que temos por parte dos
utilizadores e de que forma os computadores podem interpretar esses inputs.

2.3.1 Pré-processamento do Texto

Um dos primeiros passos para com o texto é proceder 3 sua limpeza. Isto é, colocar o texto na melhor
forma possivel para que esteja pronto a ser utilizado num contexto especifico, seja ele qual for. De notar
que, dado que se trata de texto, este podera ter varios formatos, pelo que, ao fazer o pré-processamento
do texto, teremos de ter isso em conta.

Alguns exemplos de conteidos comuns que queremos ver removidos de um texto sdo: caracteres especiais,
espacos em branco, formatacdes especiais, marcas de pontuac3o, entre outros.
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2.3.2 Tokenizacdao do Texto

Existem muitas tarefas relacionadas com o Processamento de Linguagem Natural que requerem a toke-
nizacdo do texto e isso passa por partir o texto em bocados. Esses bocados podem ser letras, palavras
completas ou até mesmo frases. Os bocados em que partimos o texto, sejam eles quais forem, sdo chamados
de tokens.

A tokenizacdo pode ser um processo bastante Gtil quando queremos encontrar quantas palavras tem um
texto, ou quantas vezes uma determinada palavra aparece nesse texto e, sabendo quantas vezes uma
determinada palavra aparece, pode levar-nos a saber, por exemplo, o sentimento presente no texto e de
forma é que quem o escreveu deixou isso transparecer.

2.3.3 Normalizacao do Texto

A normalizacdo do texto também ¢é algo bastante comum no Processamento de Linguagem Natural. A
ideia principal da normalizacdo de texto é dar alguma consisténcia aos dados antes de serem utilizados nas
fases seguintes.

Alguns exemplos de normalizacdo de texto s3o: colocar todo o texto em letras mailsculas ou mintsculas,
remoc3do das stopwords, aplicar Stemming, aplicar Lemmatization, entre outros.

As stopwords (ou palavras vazias) sdo palavras filtradas antes ou depois de proceder ao Processamento
de Linguagem Natural. De notar que as stopwords podem ser qualquer lista de palavras que queiramos
remover de um texto; no entanto, por norma, sdo as palavras mais comuns do idioma em quest3o.

Stemming é um processo que tem como objetivo truncar as palavras de forma a chegar ao seu radical. Este
processo é utilizado, entre outros, em motores de pesquisa, de forma a melhorar os resultados devolvidos.

Lemmatization, por sua vez, é um processo que tem como objetivo converter as palavras a sua forma de
raiz. A semelhanca do processo anterior, a Lemmatization também é utilizada de forma a melhorar os
resultados obtidos numa pesquisa, tendo também outras utilizacdes possiveis.

2.3.4 Distancias entre Textos

No Processamento de Linguagem Natural, também é bastante comum representar as palavras como sendo
vectores numéricos. Isto permite que possamos encontrar o contexto onde uma determinada palavra se
encontra inserida, ou se certas palavras ocorrem em contextos semelhantes. Alguns exemplos de distancias
entre vectores s3o: distancia Euclidiana, distancia de Manhattan, similaridade de Cosine, distancia de
Jaccard, entre outras.

Distancia Euclidiana

Apesar da distancia Euclidiana ter varias formulas a si associadas,a equacdo expressa a formula
utilizada na implementacdo da funcao "euclidean”, que podemos ver na Biblioteca "scipy”, do Python
[comb].

euclidean = () (w;|(u; — Uz)|2))%
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Na férmula , temos:

= W representa um array, opcional, que contém os pesos para cada valor em u e v
= 1w representa um array unidimensional

= v representa um array unidimensional

Distancia de Manhattan

A férmula que podemos ver em baixo é a formula utilizada na implementac3o da funcdo "cityblock”, que
podemos ver na Biblioteca "scipy”, do Python [Mil18].

manhattan = Z |;.v;]

1
Na férmula em cima, temos:

= Y representa um array unidimensional

= v representa um array unidimensional

Similaridade de Cosine

Na similaridade de Cosine [SGGAtAP14], o objetivo n&o é saber propriamente a distancia entre dois vectores,
mas sim o angulo entre eles. A férmula da similaridade é a seguinte:

AB >y AiBi
IAIIIBI /3y A%/, B

similaridade = cos(f) =

Na formula em cima, temos:

= A representa um vector n3o nulo

= B representa um vector ndo nulo

Distancia de Jaccard

A férmula que podemos ver de seguida, referente a distancia de Jaccard [Kho20], é utilizada na implemen-
tacdo da funcdo "jaccard_distance”, que podemos ver na Biblioteca "nltk”, do Python. De notar que, na
seguinte férmula, assumimos a existéncia de dois objetos, "A" e "B", com atributos binarios.

Ao1 + A1
A1 + Ao+ A

jaccard =

Na féormula em cima, temos:
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7

= Ap; representa o nimero total de atributos onde o atributo de "A" é zero e o atributo de "B" é um

7

= Ay representa o nimero total de atributos onde o atributo de "A" é um e o atributo "B" é zero

= Ay representa o nimero total de atributos onde "A" e "B" ambos tém o valor um

2.4 Problemas dos Chatbots

Como vimos ao longo do Estado da Arte, os Chatbots tém vindo a crescer bastante nas ultimas décadas.
As aplicacOes deste tipo de software sao quase infinitas, podendo ser adaptados em qualquer area ou sector,
facilitando a vida dos utilizadores.

No entanto, apesar de toda a evolucdo registada até hoje, existem pontos fulcrais que precisamos de ter
em conta como, por exemplo, privacidade, consideracdes de Etica, abuso do utilizador, entre outros.

No que respeita a privacidade [IAVT19], o que é que acontece aos dados que os utilizadores partilham
durante a conversa? Estardo esses dados protegidos? Os utilizadores devem ser informados sobre estes
aspetos antes de partilharem dados com o Chatbot.

E quanto a Etica [KTP*19], serd que todos os utilizadores tém nocdo de que estdo a interagir com um
Chatbot? Antes de existir interacdo com o utilizador, deve ser claro que quem estd do outro lado é um
Chatbot e ndo um ser Humano.

Por fim, o que devemos fazer em situacdes em que o utilizador é abusivo para com o Chatbot? Serd que
devemos responder com humor, ignorando esses abusos, ou simplesmente acabar a conversa? Um exemplo
disto, ja referido, foi o Chatbot Tay, que aprendeu contetidos ofensivos através dos utilizadores com quem
interagia e replicou esse contetdo.






Desenvolvimento

Através da pesquisa relacionada com o tema, foi possivel observar a forma como os Chatbots evoluiram
ao longo do tempo, que Chatbots existiram, que Chatbots ainda existem e o seu contributo para, de certa
forma, facilitar a vida de quem interage com eles. Também foi feita uma observacdo das ferramentas e
técnicas utilizadas no desenvolvimento de Chatbots.

Pretende-se, ao longo deste capitulo, fazer um enquadramento do Chatbot desenvolvido, mencionar as
escolhas feitas, ao nivel do software, para o desenvolvimento do Chatbot, explorar a representacdo que é
feita a partir do texto que o utilizador escreve, descrever o funcionamento do sistema, desenhar a arquitetura
do sistema implementado e, por fim, dizer que técnicas foram utilizadas para desenvolver o sistema.

3.1 Enquadramento do Chatbot

Tal como foi mencionado no Estado da Arte, podemos classificar o Chatbot relativamente ao Dominio da
Conversa e a Geracdo de Resposta.

Quanto ao Dominio da Conversa, podemos dizer que o Chatbot implementado é um sistema de Dominio
Fechado. Esta classificacdo deve-se ao sistema estar restrito a um tema de conversa especifico, neste caso

11
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ao tema das FAQs em quest3o, seja qual for o tema dessas FAQs. Posto isto, o sistema implementado ndo
conseguird manter uma conversa de ambito livre, podendo dar respostas sem sentido ou descontextualiza-
das, nomeadamente se a conversa fugir ao tema das FAQs.

Quanto a Geracdo de Resposta, podemos dizer que o Chatbot implementado é um sistema Retrieval-Based.
Esta classificacdo deve-se ao sistema estar ligado a um conjunto de FAQs, um Corpus, do qual sera retirada
a resposta que o sistema considerar mais adequada, tendo em conta a questdo do utilizador e a técnica
utilizada para selecionar a resposta mais adequada.

3.2 Escolha do Software

Em primeiro lugar, é de salientar que o sistema foi desenvolvido em ambiente Windows [Cor], mais especi-
ficamente na versdo 10.

Apos escolher o ambiente no qual viria a ser desenvolvido o sistema, foi feita uma pesquisa do Software
disponivel para auxiliar o desenvolvimento. O primeiro passo foi a escolha da Linguagem de Programacdo,
sendo o Python a linguagem escolhida por ser uma das mais adequadas devido a todo o material open
source que existe a disposicao dos programadores, nomeadamente todo o conjunto de recursos ligados ao
Processamento de Linguagem Natural. O segundo passo foi escolher o editor de texto para cédigo, tendo
a escolha acabado por recair sobre o Sublime Text.

Relativamente ao Sublime Text [HQ], além de algumas funcionalidades que ja se encontram presentes por
defeito, existem muitos outros packages que podem ser instalados consoante a necessidade dos utilizadores,
0 que torna o Sublime Text bastante personalizavel. Entre as funcionalidades mais (teis temos a syntax
highlighting (de acordo com a Linguagem em quest3o) e a possibilidade de dividir uma janela em varias
colunas, o que permite estar a trabalhar com diferentes ficheiros ao mesmo tempo.

Devido as caracteristicas mencionadas, apesar de existirem outras op¢des igualmente validas, como o Visual
Studio Code, entre outros, a escolha do Sublime Text ndo desiludiu e veio a mostrar-se bastante Gtil no
desenvolvimento do sistema.

3.2.1 Python

Python [Foub] é uma linguagem de Programacio orientada por objetos de alto nivel, conhecida pela sua
vasta flexibilidade devido as diferentes areas em que as suas utilidades podem ser aplicadas, além de que
é uma linguagem relativamente facil de aprender e de utilizar.

Relativamente ao sistema implementado, as Bibliotecas (do Python) mais utilizadas foram as seguintes:

= Regular Expression Operations (também conhecida como "re")

Natural Language Toolkit (também conhecida como "NLTK")
= NumPy

= Gensim

Figura 3.1: Python - lista das Bibliotecas utilizadas
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3.2.2 Python Regular Expression

Python re [CS16] é um Médulo que estd ligado as Expressdes Regulares. Quanto ao sistema implementado,
este Médulo foi utilizado para remover tudo o que n3o fossem palavras e espacos em branco do input do
utilizador. Isto é, tem como funcdo remover as marcas de pontuacdo. Por exemplo, como podemos observar
na figura 3.2, as marcas de pontuacdo foram removidas.

Input: Hey! Let me know more about Phones, please.

Output: Hey Let me know more about Phones please

Figura 3.2: Regular Expression
3.2.3 Python Natural Language Tool Kit

Python nltk [LB02] é um conjunto de Bibliotecas que esta ligado ao Processamento de Linguagem Natural,
tendo como contelido uma grande variedade de programas que facilitaram o desenvolvimento do sistema.

Dentro da documentacdo do NLTK, podemos verificar que existe uma vasta variedade de packages que
nos podem ser (teis quando procuramos ferramentas para Processamento de Linguagem Natural. No
desenvolvimento deste sistema foram utilizados quatro desses packages: tokenize, corpus, metrics e stem.

Python NLTK - Tokenize

Do Package nltk.tokenize [VJ*16] foi importado o Método "word_tokenize”. Este Método tem por objetivo
receber numa frase e criar uma lista com todas as palavras nessa frase. Isto pode ser util para analisar
a importancia individual de cada palavra ou para efeitos de comparacao, por exemplo, apés ter uma lista
com todas as palavras da frase, verificar se essas palavras existem em determinadas frases. Por exemplo:

Input: Hey Let me know more about Phones please

Output: ['Hey', 'Let', 'me', 'know', 'more', 'about', 'Phones', 'please']

Figura 3.3: NLTK Tokenize - Exemplo
Python NLTK - Corpus

Do Package nltk.corpus [SL20] foi importada uma lista de palavras chamada "stopwords”. Esta lista
contém as palavras mais comuns de uma determinada lingua, neste caso do Inglés e do Portugués, e é
particularmente atil quando queremos fazer uma analise comparativa, por exemplo, entre a questdo do
utilizador e cada uma das possiveis respostas, em termos de palavras, e queremos remover as palavras mais
comuns da lingua em questao de forma a que tenham influéncia minima no resultado. Por exemplo:

Input: ['Hey', 'Let', 'me', 'know', 'more', ‘'about', 'Phones', 'please'l]

Output: ['Hey', 'Let', 'know', 'Phones', 'please']

Figura 3.4: NLTK Corpus - Exemplo

Python NLTK - Metrics

Do Package nltk.metrics [Proa] foram importados os Métodos "edit_distance” e "jaccard_distance".
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O Método "edit_distance” tem como objetivo calcular a Distancia de Levenshtein [Roo19] entre dois boca-
dos de texto. Esta distancia é calculada através do niimero total de remocdes, insercdes, ou substituicdes
que sejam precisas para um determinado bocado de texto se tornar em outro. Por exemplo, na imagem que
se segue, podemos dizer que a diferenca entre "Desert” e "Dessert” é apenas um "s”, pelo que a distancia
serd um.

Text A: Desert

Text B: Dessert

Distance between Text A and Text B: 1
Figura 3.5: NLTK Metrics - Levenshtein Distance

Em relacio ao Método "jaccard_distance”, este tem por objetivo calcular a distdncia de Jaccard entre
dois conjuntos (sendo que esses conjuntos podem ser frases, por exemplo). Esta distancia é calculada da
seguinte forma: obtemos o niimero de elementos n3o repetidos de ambos os conjuntos (unido), obtemos o
nimero de elementos comuns a ambos os conjuntos (intersecdo), depois subtraimos os dois valores obtidos
e, por fim, dividimos o valor obtido pelo valor da unido. Por exemplo, na imagem que se segue, teriamos
unido de dez elementos e intersecdo de sete elementos, pelo que seguindo os calculos a distacia sera 0.3.

Text A: This is a exam

Text B: This is a test

Distance between Text A and Text B: 0.3
Figura 3.6: NLTK Metrics - Jaccard Distance

Python NLTK - Stem

Do Package nltk.stem [BVS'17] foram importadas as Classes PorterStemmer e WordNetLemmatizer. Am-
bos os processos estdo relacionados com a normalizacdo de texto.

A Classe PorterStemmer [Prob] é utilizada para aplicar um processo conhecido como Stemming. Podemos
dizer que, ao aplicar Stemming a uma palavra, estamos a procura da forma dessa palavra, podendo muitas
vezes ficar com algo que n3o faz muito sentido (no exemplo "this” passa a "thi"). Por exemplo, na imagem
que se segue, podemos observar algumas mudancas antes e depois do Stemming ser aplicado.

Text before Stemming: ['Lets', 'check', 'Stemming', 'on', 'this'  ‘'phrase']

Text after Stemming: ['let', 'check' ‘'stem', 'on',6 'thi' 6 'phrase']

Figura 3.7: NLTK Stem - Stemming

A Classe WordNetLemmatizer [Proc] é utilizada para aplicar um processo conhecido como Lemmatization.
Pode-ser dizer que, ao aplicar Lemmatization a uma palavra, estamos a procura do significado da palavra,
obtendo sempre algo que faz sentido (ao contrario de quando fazemos Stemming). Por exemplo, na imagem
que se segue, podemos observar algumas mudancas antes e depois da Lemmatization ser aplicada.
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Text before Lemmatization: ['Do', 'you', ' ', 'dogs', 'mext', 'to', 'churches']

Text after Lemmatization: ['Do', 'you', 'see', 'dog', 'next', 'to', 'church'l]

Figura 3.8: NLTK Stem - Lemmatization

3.2.4 Python NumPy

Python nympy [HMvdW™20] é uma Biblioteca que contém uma grande quantidade de funcdes Matem3a-
ticas.Para o caso especifico do Sistema implementado, a func¢do utilizada foi a "argsort” [coma]. A ideia
desta funcdo é devolver uma lista de indices ordenados, seja de forma ascendente ou descendente. Por
exemplo, na imagem que se segue, podemos ver a lista de valores que é introduzida, sendo que vai ser
retornada uma outra lista com os indices dos valores da lista introduzida, ordenada de forma descendente.

Input list: [0.25, @.75, 0.5, 1]

List of indices (descending order): [3 1 2 @]
Figura 3.9: NumPy - ArgSort

3.2.5 Python Gensim

Python gensim [SD18] é um conjunto de Bibliotecas que est4 ligado, entre outros, a detecdo de similaridade
e modelacdo de tdépicos. Esta Biblioteca é bastante (til no que toca ao Processamento de Linguagem
Natural.

Dentro da documentacdo do Gensim, podemos verificar que existem varios Packages que nos podem ser
teis quando procuramos ferramentas para Processamento de Linguagem Natural. No desenvolvimento
deste sistema foram utilizados quatro desses packages: download, corpora, models, e similarities.

Python Gensim - Downloader

O Médulo "Downloader” [Rehb] é uma API (Application Programming Interface) que é utilizada para
download, tal como o nome indica, mas também para carregamento de conjuntos de dados e de modelos
pré treinados. No caso especifico deste projeto, o Mddulo em quest3o foi utilizado para carregar o conjunto
de dados "glove-wiki-gigaword-50" [PSM14].

Python Gensim - Corpora

Do Package corpora foi importado o Médulo "Dictionary” [Sax18]. Este Médulo é utilizado para fazer um
mapeamento entre palavras e os seus identificadores inteiros. Se tivermos uma lista com as palavras da
questdo do utilizador e uma lista de listas com as palavras das possiveis respostas, vai ser construido um
Dicionarios com todas as palavras, sem repeticdes, que fazem parte tanto da questdo como das respostas.
No Dicionario, cada uma dessas palavras vai ser uma chave, sendo que o valor de cada uma dessas chaves
é a posicao da palavra no Dicionario.

Python Gensim - Models

Do Package models foram utilizados os Médulos "TfidfModel” e "WordEmbeddingSimilaritylndex".
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O Médulo "TfidfModel" [Rehd] permite criar uma medida estatistica sobre a relevancia de cada palavra num
determinado Corpus, sendo que o nosso Corpus é a questdo do utilizador e todas as possiveis respostas.
Para este caso especifico, o Médulo "TfidfModel”, recebe o Dicionario mencionado na seccdo "Python
Gensim - Corpora” para verificar, entdo, a importancia de cada palavra no nosso Corpus.

Ja o Médulo "WordEmbeddingSimilaritylndex” [Reha] permite criar um indice de similaridade através de um
conjunto de dados que é carregado para esse propésito. Para o caso especifico deste projeto, o conjunto
de dados utilizado foi o "glove-wiki-gigaword-50", que ja foi mencionado na seccdo "Python Gensim -
Downloader”.

Python Gensim - Similarities

Do Package similarities foram utilizados os Mddulos "SparseTermSimilarityMatrix” e o "SoftCosineSimila-
rity”.

O Médulo "SparseTermSimilarityMatrix" [Rehc] coloca a disposicdo de quem o utiliza um conjunto de
Classes que permitem lidar com similaridades de termos. No caso especifico deste projeto, este Mddulo foi
utilizado para construir uma matriz de similaridade. Essa matriz foi construida com base nas informacdes
obtidas no conjunto de dados "glove-wiki-gigaword-50" (sec¢des "Python Gensim - Downloader” e "Python
Gensim - Models"), no Dicionério (seccdo "Python Gensim - Corpora”), e na medida estatistica sobre cada
palavra (seccdo "Python Gensim - Models").

Em relacdo ao Médulo "SoftCosineSimilarity” [Reha] permite calcular a Soft Cosine Similarity em relaco
a um conjunto de documentos (que serdo as FAQs utilizadas). Para o caso especifico deste projeto, a Soft
Cosine Similarity é aplicada utilizando o Dicionério (seccdo "Python Gensim - Corpora”) e a matriz de
similaridade (seccdo "Python Gensim - Similarities”).

3.3 Arquitetura do Sistema

O sistema desenvolvido estd dividido em cinco partes principais: inicio de conversa, questdo, selecdo de
resposta, resposta, e fim de conversa.

Relativamente ao inicio de conversa, o objetivo é dar conhecimento ao utilizador de que esta a falar com
um Chatbot, obter o nome do utilizador e perguntar ao utilizador qual a sua quest3o.

Quanto a selecdo de resposta, o objetivo é selecionar a resposta mais adequada para a questdo que o
utilizador colocou. Isto é feito através dos Métodos implementados.

Em relac3o a resposta, o objetivo é dar a resposta selecionada ao utilizador e perguntar se tem mais alguma
questdo. Caso o utilizador tenha mais questdes, voltamos para a selecdo de resposta. Caso n3o tenha mais
questdes, passamos para o fim de conversa.

Relativamente ao fim de conversa, esta parte do sistema é alcancada quando o utilizador pretende terminar
a conversa com o Chatbot.

Na imagem que se segue é possivel observar um desenho da arquitetura, de forma a ilustrar melhor o que
foi dito até agora.
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Figura 3.10: Arquitetura do Sistema
3.4 Descricao do Sistema

Tal como foi mencionado, o sistema desenvolvido encontra-se dividido em cinco partes: inicio de conversa,
questdo, selecdo de resposta, resposta, e fim de conversa.

3.4.1 Inicio de Conversa
Quando um utilizador tem uma quest3o e procura ajuda para a esclarecer, entramos no dmbito do inicio
de conversa.

O inicio de conversa tem dois objetivos: dar conhecimento ao utilizador de que esta a falar com um Chatbot
e obter o nome do utilizador.

De notar que, com a obtencdo do nome do utilizador, pretende-se tratar o utilizador pelo seu nome de
forma a tornar a conversa um pouco mais informal e criar alguma proximidade.

3.4.2 Questdo

A partir do momento em que o Chatbot obtém o nome do utilizador, entramos no dmbito da quest3o.

A questdo tem dois objetivos: perguntar ao utilizador, tratando-o pelo nome inserido, qual a questdo que
pretende ver esclarecida e obter a questdo que o utilizador coloca.

3.4.3 Selecdo de Resposta

Assim que o utilizador coloca a questdo que pretende ver esclarecida, entramos no dmbito da selecdo de
resposta.
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A selecdo de resposta tem dois objetivos: interpretar a questdo do utilizador e selecionar uma resposta
adequada.

Apds interpretar a questdo do utilizador, recorrendo a um conjunto de regras descritas com mais pormenores
na seccao 3.5, é selecionada a resposta que é considerada a mais adequada para a questao que o utilizador
colocou.

3.4.4 Resposta

Apds selecionar uma das respostas existente no Corpus, o sistema deve dar essa resposta ao utilizador.
Aqui entramos no ambito da resposta, onde o utilizador pode n3o ficar esclarecido e querer colocar mais
questdes, ou pode ficar completamente esclarecido.

Quando o utilizador n3o fica esclarecido e pretende colocar outra questdo, o processo repete-se. Isto é,
voltamos para o dmbito da quest3o, onde o sistema ird obter a nova questdo colocada pelo utilizador e,
de seguida, passamos para o ambito da selecio de resposta, onde o sistema ird selecionar a resposta do
Corpus que achar mais adequada e, por fim, passar essa resposta para o ambito da resposta.

Caso o utilizador fique completamente esclarecido, pode informar o Chatbot de que a sua intencao é
terminar a conversa. Quando isto acontece, passamos para o ambito do fim de conversa.

3.4.5 Fim de Conversa
Relativamente ao fim de conversa, esta parte do sistema é alcancada quando o utilizador ficou esclarecido
e pretende terminar a conversa com o Chatbot.

De notar que também se pode dar o caso do utilizador n3o ter ficado esclarecido, mas é preciso que todas
as respostas dadas ao utilizador ndo tenham cumprido o seu propédsito ou tenham sido descontextualizadas.

3.5 Calculo de Medidas

Como pudemos ver na seccdo anterior, o sistema esta dividido em cinco partes fundamenteis. E, apesar de
serem todas importantes, nomeadamente pelo papel que cada uma desempenha, a Selecdo de Resposta é
fulcral para que o utilizador possa ser auxiliado da melhor forma possivel.

3.5.1 Arquitetura da Selecao de Resposta

Como pudemos observar na seccdo "Arquitetura do Sistema”, a Selecdo de Resposta é uma das cinco
partes em que se encontra dividido o sistema.

Na figura em baixo, podemos verificar o interior da Selecdo de Resposta, assumindo que estamos a trabalhar
com um grau de similaridade que serd a soma de quatro valores. Este valor, quatro, é meramente indicativo,
pelo que poderiamos ter mais ou menos, consoante a decisao tomada relativamente a implementacao.
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Figura 3.11: Arquitetura da Selecdo de Resposta

3.5.2 Grau de Similaridade

A Selecdo de Resposta procura, numa primeira fase, obter um grau de similaridade entre o input do
utilizador e o contelido da FAQ utilizada. Esse grau é obtido da seguinte forma:

1. s3o removidas as stopwords

2. através da comparacdo literal das palavras, contam-se quantas palavras comuns existem entre o input
do utilizador e cada um dos pares "questdo-resposta" presente nas FAQ e guarda-se o valor do par
"questdo-resposta" com mais palavras em comum

3. o processo do ponto anterior é repetido, mas aplica-se a técnica Stemming antes de fazer a compa-
racdo e guardar o valor obtido

4. volta-se a repetir o mesmo processo, mas desta vez aplica-se a técnica Lemmatization antes de fazer
a comparacao e guardar o valor

5. depois aplica-se a técnica Similaridade de Cosine, que n3o faz a contagem do nimero literal das
palavras como as anteriores, mas de onde é retirada a distancia do par "questdo-resposta" que mais
se aproxima do input do utilizador

6. quando estes quatro valores forem calculados, podemos soméa-los de forma a obter o grau de simila-
ridade

Lista 3.1: Algoritmo para obtencdo do Grau de Similaridade - Lista de passos

De seguida, caso o valor do grau de similaridade seja superior ao nimero de somas que temos de fazer
para o obter, neste caso quatro, entdo o input do utilizador é passado a todos os diferentes Métodos (que
podem ser vistos na lista "Métodos utilizados para responder ao utilizador”, na préxima péagina) para que
cada um deles possa obter a resposta que, de acordo com os seus célculos especificos, faz mais sentido.
Caso o valor do grau de similaridade seja inferior ou igual a quatro, dizemos ao utilizador para reformular
a questao.
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Antes de avancar para a importancia do grau de similaridade, porqué "caso o valor do grau de similaridade
seja superior ao niumero de somas que temos de fazer para o obter”? Porque, para existir um minimo de
similaridade entre o input do utilizador e algum (ou alguns) dos pares "questdo-resposta”, é expectavel
que pelo menos uma palavra seja igual. Posto isto, a ideia é verificar se é possivel confirmar a existéncia
dessa similaridade antes de devolver uma resposta ao utilizador. Neste caso, a existéncia dessa similari-
dade é verificada de quatro formas, dai a soma dos quatro valores, mas isto é facultativo e depende da
implementacdo.

O grau de similaridade é bastante (til para que as respostas apresentadas ao utilizador ndo sejam descon-
textualizadas da quest3o colocada e, apesar de n3o ser cem por cento eficaz, reduz bastante o nimero de
respostas sem sentido, como vai ser possivel verificar no capitulo 4 ("Avaliacdo do Sistema”).

De notar que, nas variantes do Chatbot em que n3o s3o removidas as stopwords, n3o faz sentido existir
este grau de similaridade, pelo que o0 mesmo é removido da implementacdo (quando as stopwords n3o sdo
removidas).

3.5.3 Calculo da Resposta

Assumindo que o utilizador coloca uma questdo relacionada com o tema das FAQs e que o grau de
similaridade é superior ao nimero de somas que temos de fazer para o obter, a préxima fase é selecionar a
resposta mais adequada a questao do utilizador.

De forma a fazer a selecdo da resposta, o input do utilizador é passado a oito Métodos que o vao tentar
obter de formas diferentes. Esses Métodos s3o:

= Basico

= Stemming

= Lemmatization

= Cosine

= Levenshtein - Frase

= Levenshtein - Palavra
= Jaccard

» Semantic Similarity
Lista 3.2: Métodos utilizados para responder ao utilizador

O Basico vai verificar qual dos pares "questdo-resposta” tem mais palavras em comum com o input do
utilizador, devolvendo a resposta associada a esse par.

O Stemming vai aplicar a técnica Stemming ao input do utilizador e a todos os pares "questido-resposta”
da FAQ e verificar qual dos pares tem mais palavras em comum com o input do utilizador, devolvendo a
resposta associada a esse par.

A Lemmatization vai aplicar a técnica Lemmatization ao input do utilizador e a todos os pares "questao-
resposta” da FAQ e verificar qual dos pares tem mais palavras em comum com o input do utilizador,
devolvendo a resposta associada a esse par.

A Similaridade de Cosine vai aplicar a férmula associada a esta técnica ao input do utilizador e aos pares
"questdo-resposta”. No final, teremos uma lista com todas as distancias (valores entre zero e um) do input
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do utilizador a cada um dos pares "questdo-resposta”, sendo devolvida a resposta associada ao par que
tiver mais perto (mais perto do valor um) do input do utilizador.

A "Levenshtein - Frase” vai verificar a distdncia de Levenshtein entre o input do utilizador e cada um dos
pares "questdo-resposta”’. De notar que esta distancia é calcula sobre as frases inteiras, tanto do input
como dos pares "questdo-resposta”. No final, teremos uma lista com todas as distancias, sendo que a
resposta devolvida ao utilizador serad a resposta cuja distancia estiver mais perto do zero.

A "Levenshtein - Palavra” vai fazer praticamente o mesmo que a distancia do ponto anterior. No entanto,
em vez de verificar a distancia da frase total, faz a verificacdo palavra a palavra, guardando as distancias
mais curtas entre as palavras do input do utilizador e as palavras dos pares "quest3do-resposta”. No final,
teremos uma lista com todas as distdncias, sendo que a resposta devolvida ao utilizador serd a resposta
com distancia mais perto de zero.

O "Jaccard” vai verificar a distdncia de Jaccard entre o input do utilizador e cada um dos pares "quest3o-
resposta”. No final destes célculos, teremos uma lista com todas as distancias, com valores entre zero e
um, sendo que a resposta devolvida ao utilizador vai a correspondente ao par "questdo-reposta” que estiver
mais perto de zero.

A "Semantic Similarity” vai comparar input do utilizador e os pares "questdo-resposta” com base no qudo
similares s3o as palavras em ambos, criando uma matriz de similaridade que vai conter a similaridade entre
pares de palavras, ponderada utilizando o modelo TF-IDF. Depois é calculada a Soft Cosine Similarity entre
o input do utilizador e cada par, sendo que cada um destes valores, compreendidos entre zero e um, sera
colocado numa lista. A resposta devolvida serd aquela cujo valor estiver mais perto de um.

3.6 Constituicao da implementacao do Sistema

Até agora, como podemos observar em seccBes anteriores, vimos quais as escolhas feitas relativamente ao
software utilizado e, depois disso, qual a arquitetura do sistema. Posto isto, falta ver o que é que faz parte
da implementac3o, na pratica.

Existem trés parte que sao consideradas fundamentais para que o sistema funcione: o Chatbot em si,
algumas funcdes auxiliares que servem de apoio ao Chatbot e, por fim, as FAQs que vao servir para testar
o sistema.

3.6.1 Chatbot - Variantes

Relativamente ao Chatbot, existem quatro implementacdes do mesmo. Apesar de maior parte do cédigo
ser igual, foi decidido que se iriam criar estas quatro variantes de forma a conseguir obter uma melhor
organizacdo quando fosse o momento de testar cada uma delas. De notar que todas as variantes sdo
diferentes na Selecao de Resposta, ou seja, apds o utilizador colocar a questdo. Podemos distingui-las da
seguinte forma:

Resposta - Remove as Stopwords

Resposta - Ndo Remove as Stopwords

Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords

Pergunta e Resposta - Ndo Remove as Stopwords

Lista 3.3: Chatbot - Variantes
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Para mais informacdes sobre as stopwords, é possivel consultar a subseccdo "Python NLTK - Corpus” (no
capitulo do Desenvolvimento, seccdo "Python Natural Language Tool Kit").

Na primeira implementacdo, "Resposta - Remove as Stopwords”, apds obter a questdo que o utilizador
coloca, tenta responder ao utilizador apenas com base nas respostas presentes na FAQ que estiver a ser
utilizada, ignorando as questdes da FAQ. De notar que, nesta implementac3o, sdo removidas as stopwords.

Quanto a segunda implementacdo, "Resposta - Nao Remove as Stopwords”, apds obter a questao que
o utilizador coloca, também tenta responder ao utilizador apenas com base nas respostas das FAQ. No
entanto, nesta implementacdo n3o sdo removidas as stopwords.

Relativamente a3 terceira implementacdo, "Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords”, apds obter a
questdo que o utilizador coloca, tenta responder ao utilizador com base tanto nas perguntas como nas
respostas presentes na FAQ que estiver a ser utilizada. Nesta implementacdo sdo removidas as stopwords.

Em relacdo a dltima implementacdo, "Pergunta e Resposta - Ndo Remove as Stopwords”, apds obter
a questdo que o utilizador coloca, tenta responder com base tanto nas perguntas como nas respostas
presentas na FAQ. No entanto, nesta implementac3o, ndo s3o removidas as stopwords.

3.6.2 Chatbot - Funcdes Auxiliares

Tal como foi referido, as funcdes auxiliares s3o uma das partes fundamentais para que o sistema funcione.
Existem dois ficheiros com funcdes auxiliares: um para os Chatbots em que as stopwords sdo removidas,
outro para os Chatbots em que as stopwords n3o sdo removidas. A Unica diferenca entre estes dois ficheiros
esta relacionada com as stopwords serem ou n3o removidas, sendo o restante contelido dos ficheiros igual.

Apesar das funcdes auxiliares servirem de apoio ao Chatbot, é de notar que, inicialmente, a existéncia destas
funcBes auxiliares ndo estava prevista, a criacdo destes ficheiros surgiu com a necessidade de diminuir a
complexidade do cddigo escrito no ficheiro do Chatbot, fazendo calculos auxiliares. De forma a utilizar as
funcdes auxiliares, basta importé-las dentro do ficheiro do Chatbot.

O ficheiro das funcdes auxiliares é composto por seis funcdes. Todo o cédigo dessas funcdes pode ser visto
em anexo (no anexo A).

Funcao '"preprocessing"

A primeira funcdo, "preprocessing”, tem como parametro o input do utilizador e, tal como o nome indica,
tem como propésito fazer o pré-processamento desse input. Esta funcdo coloca todo o input do utilizador
em mindsculas, remove as marcas de pontuacdo existentes, remove (ou n3o, dependendo da variante do
Chatbot) as stopwords e, por fim, retorna o input com o pré-processamento feito. Esta funcdo vai auxiliar
todos os Métodos do Chatbot que necessitarem de pré-processar o input do utilizador. O cédigo desta
funcdo pode ser visto em baixo.

#User input preprocessing
def preprocessing(user_input):
user_input = user_input.lower()
user_input = re.sub(r'["\w\s]', "", user_input)

tokens = word_tokenize(user_input)

without_stop_words = {i for i in tokens if i not in stop_words}
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return without_stop_words

Listing 3.1: Func3o "preprocessing"

Funcao "similar__words"

Ja a segunda func3o, "similar_words", tem como pardmetros o input do utilizador e uma possivel resposta.
Esta funcao vai procurar palavras comuns entre o input do utilizador e a possivel resposta e, cada vez que
encontra uma palavra comum entre ambas, incrementa o valor de uma varidvel numa unidade. No final,
retorna o valor de palavras comuns. Esta funcdo vai auxiliar um Método especifico do Chatbot que serve
para selecionar a resposta que vai ser devolvida ao utilizador. O cédigo desta funcdo pode ser visto em
baixo.

#Check similar words
def similar_words(user_input, possible_answer):
similar_words = 0O
for word in user_input:
if (word in possible_answer):
similar_words += 1

return similar_words

Listing 3.2: Funcdo "similar_words"

Funcao "product_between_lists"

No que toca a terceira funcdo, "product_between_ lists”, tem como parametros duas listas. Esta funcao
tem por objetivo fazer o produto do valor existente em cada posicdo da primeira lista pelo valor que esta
exatamente na mesma posicao da segunda lista. Todos produtos sdo somados e guardados numa variavel,
sendo que a func3o retorna a soma final desses produtos. Esta funcdo vai auxiliar um Método especifico do
Chatbot que serve para selecionar uma resposta utilizando a Distancia de Cosine. O cédigo desta funcdo
pode ser visto em baixo.

#Product between lists
def product_between_lists(list_one, list_two):
product_sum = 0
for i in range(len(list_one)):
product_sum += list_one[i] * list_twol[i]

return product_sum

Listing 3.3: Funcdo "product_between_lists"

Funcao "sum_lists_in_list"

Relativamente a quarta func¢do, "sum_lists_in_list”, tem como pardmetro uma lista (lista exterior) de
listas (listas interiores). Por cada uma das listas interiores, os valores em cada posicdo vio ser somados,
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sendo a soma final dos valores nessa lista acrescentada a uma lista auxiliar. Ou seja, se no inicio tivermos
uma lista exterior com trés listas interiores, a funcdo ira retornar uma lista com trés posicdes, estando cada
uma dessas posicdes ocupados com os valores da soma de cada uma das listas interiores. Esta funcdo vai
auxiliar um Método especifico do Chatbot que serve para selecionar uma resposta utilizando a Distancia
de Cosine. O cédigo desta funcio pode ser visto em baixo.

#Sum lists (inner) inside list (outer)
def sum_lists_in_list(list_one):
final_sum = []

for inner_list in list_one:
aux = 0
for number in inner_list:
aux += number
final_sum.append(aux)

return final_ sum

Listing 3.4: Funcdo "sum__lists_in_list"

Funcao "words_edit_distance"

Em relacdo a quinta func3o, "words_edit_distance”, tem como paradmetros duas listas. Esta funcao tem
por objetivo verificar a Distancia de Levenshtein (seccdo "Python NLTK - Metrics”) entre todas as palavras
da primeira e da segunda lista. Por cada palavra que estiver na primeira lista, vai ser verificada a distancia
entre essa palavra e cada uma das palavras da segunda lista, sendo essa distdncia colocada numa lista
auxiliar. No final da primeira iteracdo do ciclo, teremos todas as distancias entre a primeira palavra da
lista um e todas as palavras da lista dois inseridas na lista auxiliar. Dessas distancias, vai ser selecionada a
menor e colocada numa segunda lista auxiliar. O ciclo repete-se até todas as distancias minimas estarem
nesta segunda lista auxiliar. No final, todas estas distancias minimas s3o somadas e é esse o valor que a
func3o retorna. Esta funcdo vai auxiliar um Método especifico do Chatbot que serve para selecionar uma
resposta utilizando a Distancia de Levenshtein. O cédigo desta funcdo pode ser visto em baixo.

#Levenshtein Distance - auxiliar
def words_edit_distance(list_one, list_two):
distances_list = []

for word in list_one:
aux_list = []
for words in list_two:
aux_list.append(edit_distance(word, words))
distances_list.append(min(aux_list))

sum_distances = sum(distances_list)

return sum_distances

Listing 3.5: Func3o "words_ edit_ distance"
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Funcao "words_jaccard__distance"

Quanto a sexta funcdo, "words_jaccard_distance”, tem como parametros duas listas. Esta funcdo faz
exatamente o mesmo que a funcdo anterior. No entanto, como a fun¢do que estamos a importar (ver
seccdo "Python NLTK - Metrics”) para fazer o célculo desta distancia utiliza unido e intersecdo de conjuntos,
precisamos de utilizar uma Classe especifica do Python para obter o output desejado, dai esta funcio e a
func3o do paragrafo anterior terem implementacdes separadas. Esta funcdo func3o vai auxiliar um Método
especifico do Chatbot que serve para selecionar uma resposta utilizando a Distancia de Jaccard. O cédigo
desta funcdo pode ser visto em baixo.

#Jaccard Distance - auxiliar
def words_jaccard_distance(list_one, list_two):
distances_list = []
for word in list_ome:
aux_list = []
for words in list_two:
aux_list.append(jaccard_distance(set(word), set(words)))

distances_list.append(min(aux_list))
sum_distances = sum(distances_list)

return sum_distances

Listing 3.6: Funcdo "words_jaccard_distance"

3.6.3 FAQs utilizadas

O sistema implementado pode ser utilizado sobre qualquer FAQ. No entanto, para este caso especifico,
foram selecionadas seis FAQs de Dominios diferentes, cada uma com vinte questdes e respetivas respostas.

Cada FAQ estad guardada num dnico ficheiro, sendo que a Estrutura de Dados escolhida para armazenar as
questdes e as respostas das FAQs foi o Dicionario, sendo este o nome Python atribuido a representacdo de
uma colecdo cujos elementos sdo do tipo "chave-valor” [Foua]. Para o caso especifico deste projeto, tendo
em conta que os Dicionarios guardam pares "chave-valor”, as questdes serdo as chaves do Dicionério e as
respostas a essas questdes serdo os valores.

De forma a utilizar o sistema sobre uma FAQ especifica, basta importar o ficheiro da FAQ em questdo
dentro do ficheiro das funcdes auxiliares.

3.7 Chatbot - Implementacao

Tal como foi mencionado na seccdo "Chatbot - Variantes”, foram implementados quatro Chatbots, sendo
que maior parte do cddigo foi reutilizado, modificando sé o necessario para responder ao que se queria
testar em cada uma das variantes.

Posto isto, nesta seccdo, de forma a n3o tornar o exemplo de implementacdo de um desses Chatbots algo
exaustivo, foi decidido que apenas se colocaria uma das implementacGes. Essa implementacao serd a do
Chatbot que devolve uma resposta ao utilizador com base nas questdes e nas respostas da FAQ, removendo
as stopwords ("Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords”).
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A Classe Chatbot é composta por quinze Métodos. Todo o cédigo desses Métodos pode ser visto em anexo
(no anexo B).

Método '"'start__chat"

Este é o Método que inicializa o Chatbot. O propésito deste Método é informar o utilizador das palavras
que pode escrever para sair da conversa, obter o nome do utilizador para criar alguma proximidade, e tratar
o utilizador pelo nome, perguntando qual a questdo que deseja colocar.

Métodos "questions__Preprocessing", "answers__Preprocessing'', e "user__Input_Preprocessing"

O primeiro dos trés Métodos, "questions_Preprocessing”’, recebe a lista de questdes existentes na FAQ
utilizada e faz o pré-processamento dessas questbes. O segundo Método, "answers_Preprocessing”, recebe
a lista de respostas existente na FAQ e faz o pré-processamento dessas respostas. Por fim, o Método
"user_Input__Preprocessing”, recebe a pergunta do utilizador e faz o pré-processamento dessa pergunta.
Todos estes Métodos utilizam a funcdo auxiliar "preprocessing”.

Método ''select__answer"'

Este Método, que tem como pardmetros trés listas (input do utilizador, lista das questdes existentes na
FAQ, e lista de respostas existentes na FAQ), tem como principal objetivo selecionar a resposta mais
adequada, tendo em conta o input do utilizador. O Método vai comparar o input do utilizador com todas
as questdes e todas as respostas na FAQ, criando um grau de similaridade (palavras comuns entre o input
do utilizador e as questdes da FAQ, e palavras comuns entre o input do utilizador e as respostas da FAQ).
Se o input do utilizador for mais parecido com uma das questées na FAQ), entdo é devolvida a resposta da
FAQ associada a essa questdo. Caso o input do utilizador seja mais parecido com uma das respostas da
FAQ), é devolvida essa resposta. Este Método utiliza a funcdo auxiliar "similar_words".

Método '"'basic__answer"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador da forma mais basica possivel. O Método faz o seguinte:

pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ
pré-processamento das respostas existentes na FAQ

seleciona a resposta que parece ser a mais adequada

o & W

devolve a resposta selecionada

Lista 3.4: Método "basic_answer" - Funcionamento

Método "intermediate__Answer_Stemming"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador ap6s aplicar o processo Stemming. O Método faz o seguinte:
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cria um novo Stemmer utilizando a Classe "PorterStemmer"
pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ
pré-processamento das respostas existentes na FAQ

aplica Stemming ao input do utilizador pré-processado
aplica Stemming as questGes pré-processadas

aplica Stemming as respostas pré-processadas

seleciona a resposta que parece ser a mais adequada

© 0o N o g ke w b=

devolve a resposta selecionada

Lista 3.5: Método "intermediate_ Answer_Stemming" - Funcionamento

Método "intermediate__Answer_Lemmatization"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador apds aplicar o processo Lemmatization. O Método faz o seguinte:

cria um novo Lemmatizer utilizando a Classe "WordNetLemmatizer"
pré-processamento do input do utilizador

pré-processamento das questdes existentes na FAQ
pré-processamento das respostas existentes na FAQ

aplica Lemmatization ao input do utilizador pré-processado

aplica Lemmatization as questdes pré-processadas

aplica Lemmatization as respostas pré-processadas

seleciona a resposta que parece ser a mais adequada
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devolve a resposta selecionada

Lista 3.6: Método "intermediate_Answer__Lemmatization" - Funcionamento

Método "advanced__Answer_Cosine_Similarity"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador apds aplicar a técnica Cosine Distance. O Método faz o seguinte:
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pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ
pré-processamento das respostas existentes na FAQ

cria uma lista de vectores em que cada vector tem a unido entre o input do utilizador pré-processado
e cada uma das questBes pré-processadas, individualmente

cria duas listas (exteriores) de listas (interiores), verifica se uma determinada palavra existe num
determinado vector e, em que cada lista interior sé coloca zeros e uns, em que zero significa a ndo
existéncia dessa palavra no vector e um significa a existéncia dessa palavra no vector

cria uma lista em que cada posicdo contém a soma do produto de todos os elementos (no mesmo
indice em ambas as listas) das listas criadas no ponto anterior

cria duas listas em que cada uma das posicdes nessas listas vai conter a soma dos valores contidos
nas listas interiores do ponto cinco

cria uma lista para guardar os valores obtidos através da aplicacdo da férmula apresentada no capitulo
Estado da Arte (Similaridade de Cosine)

seleciona a resposta que parece ser a mais adequada

devolve a resposta selecionada

Lista 3.7: Método "advanced_Answer_Cosine_Similarity" - Funcionamento

Método "advanced_Levenshtein__Distance__Phrase"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta
ao utilizador apés aplicar a técnica Levenshtein Distance. Este Método, como podemos ver, tem no nome
indicado "Phrase”, isto deve-se ao fato de a distdncia em questdo ser aplicada entre frases completas. O
Método faz o seguinte:

No o s w e

pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ
pré-processamento das respostas existentes na FAQ
coloca o input do utilizador numa variavel

cria uma lista de com as questGes pré-processadas
cria uma lista com as respostas pré-processadas

cria uma lista de distancias em que cada posicao é a distancia de Levenshtein entre o input do
utilizador e cada uma das quest&es

cria uma lista de distancias em que cada posicdo é a distdncia de Levenshtein entre o input do
utilizador e cada uma das respostas

. seleciona o valor minimo de ambas as listas de distancias
10.
11.

vai buscar o indice desse valor

devolve a resposta que estiver nesse indice ao utilizador

Lista 3.8: Método "advanced__Levenshtein_Distance__Phrase" - Funcionamento
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Método "advanced_Levenshtein__Distance__Word"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta
ao utilizador apds aplicar a técnica Levenshtein Distance. Este Método, como podemos ver, tem no nome
indicado "Word", isto deve-se ao fato de a distacia em quest3o ser aplicada palavra a palavra. Este Método
utiliza a func3o auxiliar "words_edit_distance”. O Método faz o seguinte:

pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ

pré-processamento das respostas existentes na FAQ

e o=

cria uma lista de distancias em que cada posicdo é a distancia de Levenshtein entre o input do
utilizador e cada uma das questdes com a ajuda da funcdo auxiliar "words_edit_ distance"

5. cria uma lista de distancias em que cada posicao é a distancia de Levenshtein entre o input do
utilizador e cada uma das respostas com a ajuda da funcdo auxiliar "words_edit_ distance"

6. seleciona o valor minimo de ambas as listas de distancias
7. vai buscar o indice desse valor

8. devolve a resposta que estiver nesse indice ao utilizador

Lista 3.9: Método "advanced__Levenshtein__Distance_Word" - Funcionamento

Método "advanced__Jaccard__Distance"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador apés aplicar a técnica Jaccard Distance. Este Método utiliza a funcdo auxiliar "words__jaccard_ distance”.
O Método faz o seguinte:

pré-processamento do input do utilizador
pré-processamento das questdes existentes na FAQ

pré-processamento das respostas existentes na FAQ

nal S

cria uma lista de distancias em que cada posicao é a distancia de Jaccard entre o input do utilizador
e cada uma das questdes com a ajuda da funcdo auxiliar "words_jaccard_distance"

5. cria uma lista de distdncias em que cada posicdo é a distancia de Jaccard entre o input do utilizador
e cada uma das respostas com a ajuda da func3o auxiliar "words__jaccard_distance"

6. seleciona o valor minimo de ambas as listas de distancias
7. vai buscar o indice desse valor

8. devolve a resposta que estiver nesse indice ao utilizador

Lista 3.10: Método "advanced__Jaccard_Distance" - Funcionamento

Método "advanced_Semantic_Similarity"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, tem como objetivo devolver uma resposta ao
utilizador ap6s aplicar a técnica de Similaridade Seméantica. O Método faz o seguinte:
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pré-processamento do input do utilizador

pré-processamento das questdes existentes na FAQ

pré-processamento das respostas existentes na FAQ

carrega um modelo pré treinado para uma variavel

constréi um Dicionario que faz um mapeamento entre palavras e os identificadores dessas palavras
constréi um Modelo "Term Frequency - Inverse Document Frequency" a partir do Dicionario
constréi uma matriz de Similaridade de Termos a partir do dados obtidos nos trés pontos anteriores

célcula a Soft Cosine Similarity entre a questdo do utilizador e cada um dos pares "quest3o-resposta",
guardando os valores obtidos numa lista

seleciona o indice que contém o maior valor calculado

devolve a resposta que estiver nesse indice ao utilizador

Lista 3.11: Método "Advanced_Semantic_Similarity" - Funcionamento

Método "body_ Chat"

Este Método, que tem como parametro o input do utilizador, tem como objetivo invocar todos os Métodos
que podem devolver uma resposta ao utilizador. O Método faz o seguinte:

3.

. verifica o valor do grau de similaridade

mostra ao utilizador, de forma individual, as respostas devolvidas por cada um dos Métodos que
foram mencionados anteriormente

pergunta ao utilizador se ficou esclarecido ou quer colocar mais alguma questao

Lista 3.12: Método "body_ Chat" - Funcionamento

Método "exit__Chat"

Este Método, que tem como pardmetro o input do utilizador, serve terminar a conversa entre o sistema e
o utilizador. O Método faz o seguinte:

. verifica se o input do utilizador consta numa lista de palavras que permitem ao utilizador terminar a

conversa

caso o input do utilizador seja no sentido de terminar a conversa, a conversa com o Chatbot é
terminada

Lista 3.13: Método "exit__Chat" - Funcionamento



Avaliacao do Sistema

Apbs a implementacdo do Sistema e da descricdo do seu funcionamento, que pode ser vista no Capitulo do
Desenvolvimento, resta avaliar o comportamento do Sistema na pratica, utilizando FAQs reais. As FAQs
em questdo foram retiradas da Internet e pertencem a Dominios diferentes, podendo ser vistas em anexo
(anexo C a anexo H).

E de salientar que a Avaliac3o seré feita por mim, que também implementei o Sistema. O ideal seria que
esta fosse feita de forma independente, por varios utilizadores, contudo, foi decidido que esta também seria
uma forma valida de fazer a Avaliacdo.

Tal como ja foi referido, as stopwords (ou palavras vazias) sdo palavras que n3o adicionam muito significado
a uma frase e que podem ser removidas quando na aplicacdo de algumas técnicas para interpretacdo das
frases e, neste caso especifico, os idiomas dessas frases serdo o Inglés e o Portugués. O objetivo deste
Capitulo é identificar o impacto das stopwords no desempenho dos Métodos utilizados, que podem ser
relembrados na lista que se segue:

31
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= Basico

= Stemming

= Lemmatization

= Cosine

= Levenshtein - Frase

= Levenshtein - Palavra
= Jaccard

= Semantic Similarity

Lista 4.1: Lista dos Métodos utilizados na Avaliacdo do Sistema

4.1 Descricao das FAQs utilizadas

As FAQs utilizadas para testar o Sistema implementado, tal como foi referido anteriormente, foram retiradas
da Internet. E de salientar que, 3 excecdo das FAQs relacionadas com o Instituto da Vinha e do Vinho,
ndo houve uma preferéncia especifica por um Dominio em particular, apenas foi pretendido que todos os
Dominios utilizados fossem diferentes, de forma a poder verificar o comportamento do Sistema em cada
um deles.

Posto isto, foram selecionadas seis FAQs, cada uma com vinte questdes e respetivas respostas, das quais
trés estdo em Inglés (Covid, OnePlus, e UEFA) e trés estdo em Portugués (Evora, Parlamento, e Instituto
da Vinha e do Vinho). Aqui, mais uma vez, ao selecionar FAQs de linguas diferentes, pretende-se analisar
o comportamento do Sistema em ambas as situacdes.

O primeiro Dominio esta relacionado com o novo Coronavirus, estando as FAQs em Inglés. As FAQs foram
retiradas da pagina "Centers for Disease Control and Prevention” [oHHS]. Essas FAQs est&o relacionadas
com prevencdo, sintomas e sinais de emergéncia, pessoas com risco de doenca severa, e rastreamento de
contatos.

O segundo Dominio est3 relacionado com a marca de teleméveis OnePlus, estando as FAQs em Inglés. As
FAQs foram retiradas da pagina "Never Settle - OnePlus (Portugal)” [One]. Essas FAQs estdo relacionadas
com pos-venda, apoio técnico, e envios de encomendas.

O terceiro Dominio est3 relacionado com a UEFA, estando as FAQs em Inglés. As FAQs foram retiradas
da pagina "FAQ | UEFA Euro 2020 Hospitality” [UEF]. Essas FAQ estdo relacionadas com informacdes
gerais e compras.

O quarto Dominio esta relacionado com a Universidade de Evora, estando as FAQs em Portugués. As
FAQs foram retiradas da pagina "Servicos Académicos da UEVORA - Universidade de Evora” [d|]. Essas
FAQs estdo relacionadas com informacdes sobre como contactar os Servicos Académicos, sobre matriculas
e propinas.

O quinto Dominio estad relacionado com o Parlamento da Repiblica Portuguesa, estando as FAQs em
Portugués. As FAQs foram retiradas da pagina "Perguntas frequentes - Parlamento” [dR]. Essas FAQs
estao relacionadas com a atividade parlamentar, os deputados, e a cidadania e participacdo.

O sexto e ultimo Dominio estd relacionado com o Instituto da Vinha e do Vinho, estando as FAQs em
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Portugués. As FAQs foram retiradas da pagina " IVV // FAQ's" [dVedV]. Essas FAQs est3o relacionadas
com autorizacdes de plantacdo de vinha, declaracdes obrigatdrias, e promocdo em paises terceiros.

4.2 Descricao das Experiéncias

Como ja foi mencionado em Capitulos anteriores, o Sistema utiliza varios Métodos para devolver uma
resposta ao Utilizador. A ideia principal da Avaliacdo é verificar o desempenho de cada Método em
determinadas condices de forma a saber quais os Métodos com maior acerto e, possivelmente, como é
que podem ser melhorados.

A cada um dos Dominios das FAQs, individualmente, v3o ser colocadas sessenta questdes: vinte que fogem
completamente ao tema do Dominio (Questdes N3o Relacionadas) e que sdo comuns a todos os Dominios,
vinte que estdo relacionadas com o tema do Dominio mas que foram reformuladas a partir das questoes
originais presentes nas FAQs (Questdes Reformuladas), e as vinte questdes originais presentes nas FAQs
daquele Dominio (Questdo Original). Estes sdo os trés principais cendrios que visam trés categorias de
utilizadores: os utilizadores que estdo equivocados na sua pesquisa, os que tém uma ideia do que querem
perguntar, e os que s3o claros na questdo que colocam.

Cada questdo colocada terd uma nota de zero, dois, ou cinco, sendo que zero indica que a resposta devolvida
a essa questdo estd errada, dois indica que o Sistema devolveu uma resposta a dizer que n3o percebeu
a questdo do utilizador (resposta por defeito), e cinco indica que a resposta devolvida a essa questdo foi
acertada.

Para responder de forma acertada a uma questdo n3o relacionada, o Método tem de dizer ao utilizador
que ndo percebeu a questdo colocada, pedindo ao utilizador para a reformular. De forma a responder
acertadamente a uma quest3o reformulada e a uma quest3o original, o Método tem de devolver a resposta
associada a essa questdo nas FAQs originais, tendo em conta que, apesar das questdes reformuladas e a
questdes originais serem diferentes, a resposta é a mesma para ambas.

E de salientar que, além da avaliacio destes cinco Dominios, vai ser feita uma avaliacio em que todas as
questdes reformuladas do mesmo idioma (Inglés ou Portugués) sdo colocadas num ficheiro. Ou seja, para
o Inglés vamos ter sessenta questdes reformuladas e respetivas respostas (vinte relacionadas com Covid,
vinte relacionadas com OnePlus, e vinte relacionadas com a UEFA), e para o Portugués vamos ter quarenta
questdes reformuladas e respetivas respostas (vinte relacionadas com Evora e vinte relacionadas com o
Parlamento).

A ideia fundamental desta segunda avaliacdo é verificar se o fato dos Dominios estarem ou n3o separados
influencia o desempenho dos Métodos.

4.3 Métodos de Avaliacao

A selecdo da resposta que o Sistema devolve ao utilizador foi testada de quatro formas diferentes: selecdo
com base apenas nas respostas das FAQs (removendo as stopwords, e sem remover as stopwords) e selecdo
de resposta com base nas questdes e nas respostas das FAQs (removendo as stopwords, e sem remover as
stopwords).

Antes de mais, tendo em conta que o objetivo é criar um Sistema que devolva respostas com base em FAQs,
faz todo o sentido que, quando o utilizador coloca uma quest3o, a pesquisa por algo relacionado com essa
questdo seja feita nas questdes e nas respostas das FAQs e n3o apenas nas respostas, como sugerem 0s
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dois primeiros testes. No entanto, tendo em conta que todas as questdes (tirando as originais das FAQs)
foram criadas por mim, foi decidido que, apesar destes testes n3o serem expostos nos resultados, seria
feita menc3o aos mesmos e seriam colocados em anexo. Além disto, acaba por ser mais uma perspetiva
relativamente a avaliacao.

Em todos os quatro testes, para cada Dominio, foram colocadas sessenta questées ao Sistema. Primeiro
as vinte questdes nao relacionadas, depois as vinte questdes reformuladas e, por fim, as vinte questdes
originais. Apds cada questdo colocada, os resultados de cada Método foram anotados e guardados na
respetiva tabela do seu Dominio especifico.

4.4 Resultados

Os resultados que se seguem sdo relativos aos testes em que o Sistema devolve uma resposta ao utilizador
tendo em conta o contelido das questdes e das respostas presentes nas FAQs. E, também, feita a distincdo
de quando s3o removidas as stopwords e de quando n3o sdo removidas as stopwords.

Relativamente as questdes n3o relacionadas, considera-se que um Método deu uma resposta certa quando
ele diz que n3o percebe a pergunta que lhe esta a ser colocada, pedindo ao utilizador para a reformular.

Quanto as restantes, tanto as questdes reformuladas como as questdes originais, considera-se que um
Método deu uma resposta certa quando ele devolve a resposta associada aquela questdo especifica.

4.4.1 Covid

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para as FAQs relacionadas
com Covid (em Inglés), tendo em conta o tipo de questdo (ndo relacionada, reformulada, e original) e
tendo em conta se as stopwords s3o ou n3o removidas.
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Covid - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.1: FAQs Covid - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram o
mesmo desempenho, respondendo que n3o percebiam a questdo do utilizador em dezoito das vinte questoes
colocadas.

Em relacdo as questGes reformuladas, é possivel observar que o desempenho dos Métodos variou bastante,
sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, tendo acertado apenas em
oito das vinte questdes que lhe foram colocadas. O Método que teve melhor desempenho foi o "Cosine”,
acertando em dezoito das vinte questdes.

Ja o dltimo grafico mostra que, quando foram colocadas as questdes originais que constam nas FAQs,
todos os Métodos acertaram as vinte respostas, exceto o "Semantic Similarity”, que falhou uma.
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Covid - Resultados nao removendo as stopwords
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Figura 4.2: FAQs Covid - As stopwords ndo sdo removidas

Como podemos observar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram
um mau desempenho, devolvendo respostas presentes nas FAQs que nada tinham a ver com a questdo
colocada, quando apenas deviam ter dito ao utilizador que n3o tinham entendido a quest3o.

Relativamente as questGes reformuladas, podemos considerar que os Métodos tiveram um desempenho
mediano, sendo que os trés Métodos que tiveram pior desempenho apenas acertaram em oito das vinte
questdes colocadas. J& o Método com melhor desempenho, o "Cosine”, acertou em treze das vinte questdes.

No que toca as questSes originais, é possivel observar que a pior percentagem de acerto pertenceu ao
Método "Semantic Similarity”, tendo respondido de forma acertada a quinze das vinte questdes. Todos os
outros Métodos tiveram a pontuacdo maxima.

4.4.2 OnePlus

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para as FAQs relacionadas
com a OnePlus (em Inglés), tendo em conta o tipo de questdo (ndo relacionada, reformulada, e original)
e tendo em conta se as stopwords s3o ou ndo removidas.
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OnePlus - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.3: FAQs OnePlus - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram o
mesmo desempenho, respondendo que n3o percebiam a questdo do utilizador em dezoito das vinte questoes
colocadas.

Quanto as questdes reformuladas, é possivel observar que o desempenho dos Métodos variou bastante,
sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, tendo acertado apenas em
nove das vinte questdes que lhe foram colocadas. O Método que teve melhor desempenho foi o "Stemming”,
acertando em todas as questdes.

No grafico das questdes originais, podemos observar que todos os Métodos acertaram as vinte respostas,
exceto o "Semantic Similarity”, que falhou quatro.
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OnePlus - Resultados ndo removendo as stopwords
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Figura 4.4: FAQs OnePlus - As stopwords ndo sdo removidas

Como é possivel observar, quando foram colocadas questdes ndo relacionadas, todos os Métodos tiveram
um mau desempenho, devolvendo respostas presentes nas FAQs que nada tinham a ver com a quest3o
colocada, quando apenas deviam ter dito ao utilizador que ndo tinham entendido a quest3o, de forma a
que o utilizador a pudesse reformular.

Relativamente as questGes reformuladas, podemos considerar que os Métodos tiveram um desempenho
razoavel, sendo que o Método que teve pior desempenho apenas acertou em cinco das vinte questoes
colocadas, tendo também pedido ao utilizador para reformular umas das questdes, dai a percentagem de
acerto ser de vinte e sete por cento. A maior percentagem de acerto pertenceu a quatro Métodos, tendo
todos acertado em doze das vinte questoes.

No que toca as questSes originais, é possivel observar que a pior percentagem de acerto pertenceu ao
Método "Semantic Similarity”, tendo respondido de forma acertada a dezasseis das vinte questSes. Todos
os outros Métodos tiveram a pontuacao maxima.
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443 UEFA

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para as FAQs relacionadas
com a UEFA (em Inglés), tendo em conta o tipo de questdo (ndo relacionada, reformulada, e original) e
tendo em conta se as stopwords s3o ou n3o removidas.

UEFA - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.5: FAQs UEFA - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, quando foram colocadas questdes ndo relacionadas, todos os Métodos tiveram
o mesmo desempenho, respondendo que n3o percebiam a questdo do utilizador em todas as questoes
colocadas.

Quanto as questdes reformuladas, é possivel observar que o desempenho da maior parte Métodos foi bom,
sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, tendo acertado apenas em
dez das vinte questSes que lhe foram colocadas. O Método que teve melhor desempenho foi o "Cosine”,
acertando em dezoito das vinte questdes.

No grafico das questdes originais, é possivel observar que todos os Métodos acertaram as vinte respostas,
exceto o "Semantic Similarity”, que falhou trés.
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UEFA - Resultados nao removendo as stopwords
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Figura 4.6: FAQs UEFA - As stopwords n3o sdo removidas

Como é possivel observar, quando foram colocadas questSes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram
um mau desempenho, devolvendo respostas presentes nas FAQs que nada tinham a ver com a quest3o
colocada, quando apenas deviam ter dito ao utilizador que n3o tinham entendido a questdo, de forma a
que o utilizador a pudesse reformular.

Relativamente as questbes reformuladas, podemos considerar que os Métodos tiveram um desempenho
aceitavel, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, acertando apenas
em cinco das vinte questdes colocadas. A maior percentagem de acerto pertenceu ao Método "Cosine”,
tendo acertado em catorze das vinte questdes.

Relativamente as questBes originais, é possivel observar que a pior percentagem de acerto pertenceu ao
Método "Semantic Similarity”, tendo respondido de forma acertada a dezasseis das vinte questSes. Todos
os outros Métodos tiveram a pontuacao maxima.
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4.4.4 Evora

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para as FAQs relaciona-
das com a Universidade de Evora (em Portugués), tendo em conta o tipo de questdo (ndo relacionada,
reformulada, e original) e tendo em conta se as stopwords sdo ou ndo removidas.

Evora - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.7: FAQs Evora - As stopwords s3o removidas

Como podemos observar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram
o mesmo desempenho, respondendo que n3o percebiam a questdo do utilizador em dezanove das vinte
questdes colocadas.

Relativamente as questdes reformuladas, é possivel verificar que o desempenho da maior parte Métodos foi
mediano, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Jaccard”, tendo acertado apenas em sete
das vinte quest8es que lhe foram colocadas. Ja o Método que obteve melhor desempenho foi o "Cosine”,
acertando em catorze das vinte questGes, sendo que a percentagem de setenta e dois por cento deve-se ao
fato de ter respondido que n3o percebeu uma das questdes.

Quanto as questdes originais, é possivel observar que todos os Métodos acertaram as vinte respostas, exceto
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o "Semantic Similarity”, que falhou quatro.

Evora - Resultados nao removendo as stopwords
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Figura 4.8: FAQs Evora - As stopwords n3o s3o removidas

Como podemos observar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram
um mau desempenho, devolvendo respostas presentes nas FAQs que nada tinham a ver com a quest3o
colocada, quando apenas deviam ter dito ao utilizador que n3o tinham entendido a questdo, de forma a
que o utilizador a pudesse reformular.

Relativamente as questbes reformuladas, podemos considerar que os Métodos tiveram um desempenho
abaixo de mediado, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Jaccard”, acertando apenas em
duas das vinte questes colocadas. A maior percentagem de acerto pertenceu a trés Métodos, acertando
todos em dez das vinte questoes.

J& nas questBes originais, é possivel observar que a pior percentagem de acerto pertenceu ao Método
"Semantic Similarity”, tendo respondido de forma acertada a dezassete das vinte questdes. Todos os
outros Métodos tiveram a pontuacdo maxima.
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4.4.5 Parlamento

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para as FAQs relacionadas
com o Parlamento (em Portugués), tendo em conta o tipo de questdo (n3o relacionada, reformulada, e
original) e tendo em conta se as stopwords sdo ou ndo removidas.

Parlamento - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.9: FAQs Parlamento - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram o
mesmo desempenho, respondendo que ndo percebiam a questdo do utilizador em dezoito das vinte questoes
colocadas.

Em relacdo as questdes reformuladas, é possivel verificar que o desempenho da maior parte Métodos foi
bom, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Levenshtein - Frase”, tendo acertado apenas
em dez das vinte quest&es que lhe foram colocadas, sendo a percentagem de cinquenta e dois por cento se
deve ao fato de ter dito que n3o percebeu uma das questdes que lhe foi colocada. Existiram dois Métodos
com o melhor desempenho, tendo ambos acertado em dezoito das vinte questdes.
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Relativamente as questdes originais, é possivel observar que todos os Métodos acertaram as vinte respostas,
exceto o "Semantic Similarity”, que falhou uma.

Parlamento - Resultados nao removendo as stopwords
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Figura 4.10: FAQs Parlamento - As stopwords n3o sdo removidas

Como podemos verificar, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas, todos os Métodos tiveram
um mau desempenho, devolvendo respostas presentes nas FAQs que nada tinham a ver com a quest3o
colocada, quando apenas deviam ter dito ao utilizador que n3o tinham entendido a questdo, de forma a
que o utilizador a pudesse reformular.

Relativamente as questbes reformuladas, podemos considerar que os Métodos tiveram um desempenho
razoavel, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Jaccard”, acertando apenas em nove das
vinte questdes colocadas. O Método com melhor desempenho foi o "Cosine”, tendo acertado em dezasseis
das vintes questoes.

Em relacdo as questdes originais, é possivel verificar que a pior percentagem de acerto pertenceu ao Método
"Semantic Similarity”, tendo respondido de forma acertada a dezoito das vinte questdes. Todos os outros
Métodos tiveram a pontuacdo maxima.
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4.4.6 Todas as Questdes Reformuladas (Inglés)

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para todas as questdes
reformuladas dos diferentes Dominios que estdo em Inglés (Covid, OnePlus, UEFA), tendo em conta se as
stopwords s3o ou n3o removidas.

Todas as Questdes Reformuladas (Inglés) - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.11: Todas as Questes Reformuladas (Inglés) - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, o desempenho de metade dos Métodos foi razoavel e o desempenho da outra
metade foi bom, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, tendo acertado
em vinte e trés das sessenta questdes que lhe foram colocadas. O Método que obteve o melhor desempenho
foi o Cosine, tendo acertado quarenta e nove das sessenta questdes.

Todas as Questdes Reformuladas (Inglés) - Resultados ndo removendo as stopwords

Todas as Reformuladas - Inglés
100
75

50

25

Figura 4.12: Todas as Questes Reformuladas (Inglés) - As stopwords sdo removidas
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Como podemos constatar através dos graficos, o desempenho de sete dos oito Métodos ficou abaixo dos
cinquenta por cento de acerto, sendo que o Método que teve pior desempenho foi "Jaccard”, tendo apenas
acertado catorze das sessenta questdes colocadas. O Método que conseguiu maior percentagem de acerto
foi o "Cosine”, tendo acertado em trinta e cinco das sessenta questdes.

4.4.7 Todas as Questoes Reformuladas (Portugués)

Nos graficos em baixo pode ser vista a percentagem de acerto de cada Método para todas as questdes
reformuladas dos diferentes Dominios que estdo em Portugués (Evora e Parlamento), tendo em conta se
as stopwords s3o ou nao removidas.

Todas as Questdes Reformuladas (Portugués) - Resultados removendo as stopwords
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Figura 4.13: Todas as Questes Reformuladas (Portugués) - As stopwords sdo removidas

Como podemos observar, o desempenho de metade dos Métodos foi razoavel e o desempenho da outra
metade foi bom, sendo que o Método que teve pior desempenho foi o "Jaccard”, tendo acertado em dezas-
sete das quarenta questdes que lhe foram colocadas. Existiram trés Métodos com o melhor desempenho,
tendo todos acertado trinta das quarenta questdes.
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Todas as Questdes Reformuladas (Portugués) - Resultados ndo removendo as stopwords

Todas as Reformuladas - Portugués

100
75
50

25

Figura 4.14: Todas as Questdes Reformuladas (Portugués) - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar, o desempenho geral dos Métodos foi mediano, sendo que o Método que teve
pior desempenho foi "Jaccard”, tendo apenas acertado dez das quarenta questdes colocadas. O Método
que conseguiu maior percentagem de acerto foi o "Cosine”, tendo acertado em vinte e seis das sessenta
questoes.

4.4.8 FAQs com miltiplos Dominios

Tal como foi referido no inicio deste Capitulo, o propédsito de juntar todas as questdes reformuladas do
mesmo idioma num sé ficheiro é averiguar até que ponto o desempenho dos Métodos é afetado. Para tal,
vai ser comparado o niimero de respostas certas a questdes reformuladas, para todos os Dominios, antes e
depois das FAQs estarem juntas no mesmo ficheiro.

Para poder estudar esta abordagem, foram criados dois ficheiros: um com todas as questdes reformuladas
(e respetivas respostas) em Inglés, e outro com todas as questdes reformuladas em Portugués.

Relativamente as tabelas que se seguem, um sinal de igual significa que, para um determinado Dominio e
utilizando um determinado Método, o nimero de respostas certas manteve-se. Caso tenhamos um valor
antecedido de um sinal de menos, significa que o Método em questdo acertou menos esse nimero de
respostas. J& um sinal de mais, indica que esse Método acertou mais esse nimero de respostas nestas
condicBes de avaliacao.
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FAQs com miiltiplos Dominios - Resultados removendo as stopwords

FAQs com Miiltiples Dominios

Basico | Stemming | Lemmatization | Cosine | Levenshtein - Frase | Levenshtein - Palavra | Jaccard Semantic Similarity
Covid = = = = = = - 1
OnePlus = = = = -3 2 22 _3
UEFA = -3 -1 -1 -3 -8 -8
Evora -1 -1 -1 -2 -1 = = -3
Parlamento = = = = 2 -1

Figura 4.15: FAQs com Mudltiplos Dominios - As stopwords sdo removidas

Como é possivel verificar na tabela, regra geral, todos os Métodos erram mais questdes quando misturamos
os Dominios das FAQs no mesmo ficheiro. Os casos mais flagrantes da tabela pertencem aos Métodos
"Levenshtein - Palavra” e "Jaccard”, que para as questes reformuladas da UEFA erraram mais oito
respostas do que tinham errado quando os Dominios das FAQs n3o estavam misturados. E de salientar,
também, o fato do Método "Semantic Similarity”, para as questSes reformuladas do Parlamento, ter
acertado mais trés respostas do que quando os Dominios n3o estavam misturados.

FAQs com miultiplos Dominios - Resultados ndo removendo as stopwords

FAQs com Maltiples Dominios

Basico | Stemming | Lemmatization | Cosine | Levenshtein - Frase | Levenshtein - Palavra | Jaccard Semantic Similarity
Covid -1 -1 -1 -1 = = = 2
OnePlus -1 = = -3 -3 -1 -3 -2
UEFA -8 -7 -7 = = 4 5
Evora = = = = = = = =
Parlamento -1 -2 -1 = -2 -3 -1 =

Figura 4.16: FAQs com Miiltiplos Dominios - As stopwords n3o sdo removidas

Como é possivel verificar na tabela, a semelhanca do que aconteceu na anterior, todos os Métodos erram
mais questdes quando misturamos os Dominios das FAQs no mesmo ficheiro. O Método "Bésico”, por
exemplo, para as questdes reformuladas da UEFA, errou mais oito respostas do que tinha errado quando
so Dominios das FAQs n3o estavam misturados. E de referir que o Método "Semantic Similarity”, para
as questdes reformuladas da UEFA, acertou mais sete respostas do que quando os Dominios ndo estavam
misturados.






Caso de Estudo - Instituto da Vinha e
do Vinho

Tal como j4 foi mencionado, o objetivo desta dissertaciao passa pelo desenvolvimento de um Chatbot que
possa, eventualmente, ser utilizado pelo Instituto da Vinha e do Vinho.

Nas seccBes que se seguem, é possivel verificar quais os passos que foram dados até ser escolhida a melhor
variante do Chatbot, de forma a que pudesse ser essa a utilizada na FAQ relacionada com o Instituto da
Vinha e do Vinho.

Apds escolher a variante, a mesma é testada e os respetivos resultados sdo apresentados para todo o tipos
de questdes: Questdes Nio Relacionadas, Questdes Reformuladas, e Questdes Originais.

5.1 Passo 1 - Selecao da melhor resposta

Como pudemos verificar em capitulos anteriores, nomeadamente no "Desenvolvimento” e na "Avaliacdo do
Sistema”, o Chatbot implementado tem quatro variantes: "Resposta - Remove as Stopwords”, "Resposta

49
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- N3o Remove as Stopwords”, "Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords”, e "Pergunta e Resposta -
N3o Remove as Stopwords”.

Dessas quatro variantes, ficou claro que, se a resposta devolvida ao utilizador for obtida com base nos pares
"pergunta-resposta” que constam na FAQ, o nimero de respostas certas é superior em comparacido com as
variantes nas quais a resposta devolvida apenas se baseia nas respostas existentes na FAQ. Por essa razio,
os resultados das variantes "Resposta - Remove as Stopwords” e "Resposta - Ndo Remove as Stopwords”
foram remetidos para anexo (anexo | e anexo J).

5.2 Passo 2 - Selecdao da melhor variante

Posto isto, como é possivel verificar no capitulo anterior, "Avaliacdo do Sistema"”, foi feito um estudo
completo sobre as duas variantes do Chatbot que devolvem uma resposta ao utilizador com base nos
pares "pergunta-resposta” presentes na FAQ, s3o elas: "Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords” e
"Pergunta e Resposta - Nao Remove as Stopwords”.

Apds obter os resultados que as duas variantes acima mencionadas tiveram em todos os Dominios, foi
decidido que a variante "Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords” seria a escolhida para ser utilizada
na FAQ relacionada com o Instituto da Vinha e do Vinho.

5.3 Passo 3 - Resultados

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com o Instituto da Vinha e do
Vinho. Tal como foi referido em seccBes anteriores, a variante do Chatbot utilizada foi a "Pergunta e
Resposta - Remove as Stopwords”, uma vez que foi, durante os testes, a que obteve melhores resultados.

5.3.1 Instituto da Vinha e do Vinho - Questées Nao Relacionadas
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Figura 5.1: Instituto da Vinha e do Vinho - "Pergunta e Resposta - Remove as stopwords - Questdes Nao
Relacionadas"
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Como ¢é possivel verificar no grafico em cima, quando foram colocadas questdes n3o relacionadas com o
contetido apresentado nas FAQs do Instituto da Vinha e do Vinho, todos os Métodos tiveram o mesmo
desempenho, respondendo que ndo percebiam a questdo do utilizador em dezanove das vinte questdes
colocadas.

5.3.2 Instituto da Vinha e do Vinho - Questdes Reformuladas
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Figura 5.2: Instituto da Vinha e do Vinho - "Pergunta e Resposta - Remove as stopwords - QuestGes
Reformuladas"

Em relacdo ao grafico das questdes reformuladas, como podemos observar, o desempenho dos Métodos
foi, no geral, acima da média. O Método que teve o pior desempenho foi o "Semantic Similarity”, tendo
acertado apenas sete das vinte questdes que lhe foram colocadas. J4 o Método com melhor desempenho
foi o "Basico”, acertando dezasseis das vinte questdes que lhe foram colocadas, tendo ainda dito que n3o
percebia uma das questdes, dai a a percentagem de oitenta e dois por cento.



52 CAPITULO 5. CASO DE ESTUDO - INSTITUTO DA VINHA E DO VINHO

5.3.3 Instituto da Vinha e do Vinho- Questdes Originais
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Figura 5.3: Instituto da Vinha e do Vinho- "Pergunta e Resposta - Remove as stopwords - Questdes
Originais"

Em relacdo ao dltimo grafico, este mostra que, quando foram colocadas as questdes originais que constam
nas FAQs, todos os Métodos acertaram as vinte respostas, exceto o "Semantic Similarity”, que falhou
cinco.

5.4 Comparacao de resultados

Como podemos observar ao longo deste Capitulo, os resultados obtidos para a FAQ relacionada com
o Instituto da Vinha e do Vinho foram bastante semelhantes aos resultados obtidos para os restantes
Dominios, nas mesmas condicGes de avaliacao.

Tendo em conta que os resultados para as questdes nao relacionadas e para as questdes originais quase
nunca variam, seja qual for o Dominio, foi decidido que esses resultados n3o iriam ser comparados.

Precisamente no sentido oposto, temos as questdes reformuladas. Neste tipo de questido, como foi possivel
verificar ao longo do capitulo "Avaliacdo do Sistema”, os resultados dos Métodos variam bastante. Nesse
sentido, o grafico que se segue contém, para cada Dominio das FAQs, o desempenho do melhor Método
(3 esquerda, a azul), e o desempenho do pior Método (a direita, a vermelho).

De forma a tornar mais clara a leitura do grafico que vamos ver de seguida (ap6s a tabela), é de salientar
que deve ser tida em consideracdo a informac3do contida na seguinte tabela:
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H Dominio da FAQ Melhor Método (azul) Pior Método (vermelho) H
Covid Cosine Semantic Similarity
OnePlus Stemming Semantic Similarity
UEFA Cosine Semantic Similarity
Evora Cosine Jaccard
Parlamento Basico/Lemmatization Levenshtein - Frase
Instituto da Vinha e do Vinho Basico Semantic Similarity

Tabela 5.1: Dominios das FAQ - Melhor Método e Pior Método

Questoes Reformuladas - Melhor Método e Pior Método

B Melhor Método [ Pior Método

100
75
50
25
0

Covid OnePlus UEFA Evora Parlamento Instituto da

Vinha e do

Vinho

Dominio da FAQ
Figura 5.4: Questdes Reformuladas - Resultados de cada Dominio

Como podemos verificar pela leitura conjunta da tabela e do grafico, o Método "Semantic Similarity” é, em
quatro dos seis Dominios, aquele que acerta menos respostas, quando colocadas questdes reformuladas.

Quanto ao Métodos que acertam mais respostas, podemos ver que o Cosine é mais regular, tendo a melhor
percentagem de acerto em trés dos seis Dominios.

Posto isto, relativamente as questdes reformuladas do Instituto da Vinha e do Vinho, conseguimos verificar,
apos os resultados apresentados, que o desempenho dos Métodos neste Dominio se manteve na linha dos
resultados apresentados para os outros Dominios, no capitulo "Avaliacdo do Sistema™






Conclusoes e trabalho Futuro

Nesta dissertacdo foram mencionados varios Chatbots, sublinhando o papel que todos eles tiveram na
histéria e o seu contributo para que o progresso deste tipo de software fosse cada vez maior e, no fundo,
cada vez mais cimentado no nosso dia a dia, n3o obstante do longo caminho que ainda falta percorrer,
n3o sé a nivel das funcionalidades, mas também a nivel Etico. Também pudemos observar quais os tipos
de Chatbot que existem, classificando-os quanto ao tipo de conversas que podem ter e de que forma
podem gerar ou obter a resposta que, posteriormente, vao devolver ao utilizador. De forma a conseguir
uma implementacdo sélida no desenvolvimento do sistema, foram estudadas algumas técnicas utilizadas no
desenvolvimento de Chatbots, técnicas essas relacionadas com o Processamento de Linguagem Natural,
isto é, com a forma como o texto é tratado a partir do momento em que o utilizador coloca alguma questao.
Durante o estudo dessas técnicas foi reforcada a importancia de fases como o pré-processamento de texto,
a tokenizacao do texto, e a normalizacdo do texto. Como o propdsito desta dissertacio estd relacionado
com o desenvolvimento de um Chatbot para responder a FAQs, foi feito um estudo para perceber de que
forma é que podemos verificar qual das respostas presentes na FAQ é a mais apropriada para esclarecer a
questdo que o utilizador coloca. Nesse sentido, foi fundamental perceber que tipos de distancias podem
ser aplicadas entre textos e qual a forma correta de as utilizar.
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Apbs a elaboracio do Estado da Arte, e com base nele, teve inicio o Desenvolvimento do Chatbot. O
primeiro passo foi definir todo o ambiente em que seria desenvolvido o sistema, desde a linguagem de
Programacdo ao editor de Cédigo. De notar que, na escolha da linguagem de Programacdo, foi fulcral
escolher uma linguagem com ferramentas prontas a utilizar no que toca ao Processamento de Linguagem
Natural. Relativamente aos problemas que surgiram durante a implementacdo, é de referir que um dos
passos mais importantes foi a criacdo de um grau de similaridade que tem de ser obtido antes de responder
ao utilizador. Este grau de similaridade é fundamental para que o sistema n3o responda a questdes que nao
estejam relacionadas com o tema das FAQs utilizadas, sendo que, quando o grau de similaridade ndo cumpre
os requisitos minimos, é pedido ao utilizador que reformule a questdo colocada. Também é importante
referir que, da perspectiva que podemos ter da imprevisibilidade do utilizador, foi muito importante, a luz
das questbes originais presentes nas FAQs, criar um conjunto questSes reformuladas de forma a permitir
que o nimero de questdes acertadas por cada Método fosse o mais proximo possivel da realidade.

Com o avancar da implementac3o, surgiu a necessidade de testar o comportamento de varios sistemas e
ndo de apenas um, como tinha sido planeado inicialmente. Nesse sentido, foram criadas quatro variantes
do sistema que apenas diferem em dois aspectos: na forma como procuram obter a resposta devolvida ao
utilizador, e no fato de procederem ou n3o a remocdo das stopwords. A ideia, a partir deste ponto, foi
testar cada uma das variantes de forma sélida e coerente para que, a luz dos resultados de todas elas, fosse
escolhida uma, neste caso a que obtivesse melhores resultados, para ser utilizada nas FAQs relacionadas
com o Instituto da Vinha e do Vinho.

Em relacdo as variantes do sistema, é de referir que todas elas tém Métodos iguais, ndo existindo nenhuma
diferenca nesse aspecto. Quanto aos Métodos utilizados, ndo houve uma preferéncia especifica, simples-
mente foram surgindo através do estudo que decorreu durante a elaboracdo Estado da Arte, tendo em
conta todos os materiais que existem disponiveis. De todo o modo, é de salientar que, obviamente, existiu
a preocupacado de escolher Métodos que se pudessem complementar e que, de certa modo, conseguissem
trazer algo diferente a forma como a resposta era selecionada e, a posteriori, devolvida ao utilizador.

No que toca aos resultados propriamente ditos, foi possivel observar que o niimero de questGes acertadas
por parte de cada Método variou quando se mudava o Dominio das FAQs, sendo que isto também se deve
a imprevisibilidade das quest&es reformuladas a partir das originais, tendo em conta todas as possibilidades
que existem de fazer a mesma pergunta de formas diferentes. Também pudemos verificar que o sistema
tende a devolver mais respostas certas quando as FAQs estdo em Inglés. Contudo, ficou claro através dos
resultados obtidos que, a melhor combinac3o possivel que se pode fazer ao nivel das variantes é a seguinte:
responder ao utilizador tendo em conta os pares "pergunta-resposta” existentes nas FAQs, e removendo as
stopwords.

Nesse sentido, para o Dominio das FAQs relacionadas com o Instituto da Vinha e do Vinho, que se encon-
tram disponiveis em Portugués, a variante utilizada foi a "Pergunta e Resposta - Remove as Stopwords".
Os resultados, como pudemos observar no capitulo anterior ("Avaliacdo do Sistema"), foram bastante
semelhantes aos resultados obtidos nos outros Dominios, o que prova n3o sé a consisténcia dos Métodos,
como a consisténcia desta variante do Chatbot.

6.1 Trabalho futuro

Relativamente a possiveis modificacées que melhorariam o sistema, seria interessante que, cada vez que
fosse criada uma instancia do Chatbot, essa instdncia pudesse receber como argumentos um identificador
da lingua que estamos a utilizar nas FAQs e o ficheiro das FAQs. Atualmente, como é possivel ver no
cddigo em anexo, tanto o identificador como o ficheiro das FAQs s3o modificados no local do cédigo
correspondente, de forma n3o automatizada.



6.1. TRABALHO FUTURO 57

Em relacdo ao pré-processamento das quest8es e das respostas existentes nas FAQs, seria vantajoso que
isto fosse feito assim que o sistema tem acesso ao Dicionario onde constam estes pares "questido-resposta’.
Desta forma, em vez deste pré-processamento ser realizado em cada Método, seria feito uma s vez para
os Métodos onde fosse necessario.

Como é possivel verificar no capitulo do "Desenvolvimento”, as questdes do utilizador para as quais o
Chatbot n3o tem resposta sdo guardadas num Dicionédrio. Neste sentido, seria benéfico para o sistema,
antes de assumir que estas questoes n3o tém resposta, fazer uma verificacdo através de sinénimos de forma
a tentar identificar uma possivel resposta para aquela quest3o. Se continuasse sem selecionar uma resposta,
ent3o adicionava-a ao Dicionario para que fosse revista mais tarde.

Outra modificacdo que poderia acrescentar algo ao sistema implementa seria a utilizacdo de medidas
diferentes daquelas que s3o utilizadas, com o propésito de verificar se o niimero de respostas certas aumenta
através da utilizacdo de outras medidas.

Quanto aos oito Métodos existentes para calcular respostas, ndo é de todo plausivel que o utilizador
coloque uma questdo e lhe sejam devolvidas oito respostas. De forma a melhorar este aspeto do sistema,
seria fundamental a existéncia de um classificador automatico que conseguisse obter a melhor combinacdo
possivel dos diferentes Métodos. Situacdes como a de um Método acertar muitas vezes quando outro falha,
por exemplo, seriam identificadas através de um classificador, sendo que isso levaria, quase de certeza, a
um aumento do nimero de respostas certas.

Outra mudanca pertinente seria a adicdo de medidas que dessem mais peso a parte Seméntica, uma vez
que a implementac3do atual se preocupa maioritariamente com a parte Lexical.






Funcoes Auxiliares - Cédigo

Neste anexo é possivel ver o codigo de todas as funcdes auxiliares do Chatbot. A descricdo destas funcdes
pode ser vista no capitulo do Desenvolvimento, na seccdo "Chatbot - Funcdes Auxiliares”.

Funcao "preprocessing"

#User input preprocessing
def preprocessing(user_input):
user_input = user_input.lower()
user_input = re.sub(r'["\w\s]', "", user_input)

tokens = word_tokenize(user_input)
without_stop_words = {i for i in tokens if i not in stop_words}

return without_stop_words

Listing A.1: Funcdo "preprocessing"

59



60 APENDICE A.

Funcao "'similar__words"

FUNCOES AUXILIARES - CODIGO

#Check similar words
def similar_words(user_input, possible_answer):
similar_words = 0
for word in user_input:
if (word in possible_answer):
similar_words += 1

return similar_words

Listing A.2: Funcdo "similar_words"

Funcao "product_between_lists"

#Product between lists
def product_between_lists(list_one, list_two):
product_sum = 0
for i in range(len(list_omne)):
product_sum += list_one[i] * list_twol[i]

return product_sum

Listing A.3: Funcdo "product_between_lists"

Funcao "sum_lists_in_list"

#Sum lists (inner) inside list (outer)
def sum_lists_in_list(list_one):
final_sum = []

for inner_list in list_one:
aux = 0
for number in inner_list:
aux += number
final_sum.append(aux)

return final_ sum

Listing A.4: Funcdo "sum_lists_in_list"
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#Levenshtein Distance - auxiliar
def words_edit_distance(list_one, list_two):
distances_list = []

for word in list_ome:
aux_list = []
for words in list_two:
aux_list.append(edit_distance(word, words))
distances_list.append(min(aux_list))

sum_distances = sum(distances_list)

return sum_distances

Listing A.5: Func3do "words_edit_ distance"

Funcdo "words_jaccard_distance"

#Jaccard Distance - auxiliar
def words_jaccard_distance(list_one, list_two):
distances_list = []
for word in list_onme:
aux_list = []
for words in list_two:

aux_list.append(jaccard_distance(set(word), set(words)))

distances_list.append(min(aux_list))
sum_distances = sum(distances_list)

return sum_distances

Listing A.6: Funcdo "words_jaccard_distance"






Chatbot "Pergunta e Resposta -
Remove as Stopwords” - Cédigo

Neste anexo é possivel ver o cédigo da implementacdo do Chatbot "Pergunta e Resposta - Remove as
Stopwords”. A descricdo destes Métodos pode ser vista no capitulo do Desenvolvimento, na seccdo "Chatbot
- Exemplo de Implementacdo”.
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64 APENDICE B. CHATBOT "PERGUNTA E RESPOSTA - REMOVE AS STOPWORDS" - CODIGO

Imports necessarios do Chatbot

HESFHHHFHH AR R R R R R
### SEMANTIC SIMILARITY ###

import numpy as np

np.seterr(divide = 'ignore', invalid = 'ignore')

import gensim.downloader as api

from gensim.corpora import Dictionary

from gensim.models import TfidfModel

from gensim.models import WordEmbeddingSimilarityIndex
from gensim.similarities import SparseTermSimilarityMatrix
from gensim.similarities import SoftCosineSimilarity

glove = api.load("glove-wiki-gigaword-50")
EEE s s s S s S S s s S e T e e T

HHER A
### PASTAS INDIVIDUAIS ###
import sys

# insert at 1, O is the script path (or '' in REPL)
sys.path.insert(1, 'C:/Users/spart/Desktop/New_Tese/Projecto_Implementagdo/')

sys.path.insert (1,
'C:/Users/spart/Desktop/New_Tese/Projecto_Implementagdo/auxiliar_functions/')

sys.path.insert(l, 'C:/Users/spart/Desktop/New_Tese/Projecto_Implementagdo/faqgs/"')
HHHHHHAFHAHBHHAH R HRFH AR H R R ARG BF R AR H A

### IMPORTAR FUNGOES AUXILIARES ###

from removeStopWords_auxiliar_functions import preprocessing, product_between_lists,
similar_words, sum_lists_in_list, words_edit_distance, words_jaccard_distance #importa
das Fungdes no ficheiro "test.py"

### IMPORTAR AS FAQS ###
from faqgs_IVV import answers_dict

### GUARDAR PERGUNTAS SEM RESPOSTA ###
from questions_Need_Answer import questions_dict

from nltk.tokenize import word_tokenize

from nltk.corpus import stopwords

from nltk.stem import PorterStemmer

from nltk.stem import WordNetLemmatizer

from nltk.metrics import edit_distance, jaccard_distance

#LISTA com as possiveis Respostas
answers_list = list(answers_dict.values())

#LISTA com as Perguntas
questions_list = list(answers_dict.keys())

Listing B.1: Imports necessarios do Chatbot
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Classe "ChatBot"

###Método para comegar a conversa##i#

class ChatBot:
#LISTA com palavras que permitem ao utilizador sair do chat
exit_words = ("exit", "goodbye", "quit", "stop")

Listing B.2: Classe "ChatBot"

Meétodo "'start__Chat"'

###Método para comegar a conversa###

def start_Chat(self):
print (" \n###H AR AR )
print ("### You can type 'exit', 'goodbye', 'quit', or 'stop' to leave the chat! ###")
Print ("#EH )

get_user_name = input("\nFAQS_Bot: Hello, I'm your FAQS Chatbot! Can you tell me your
name, please?\n> ")
while(get_user_name == ""):
get_user_name = input("\nFAQS_Bot: Hello, I'm your FAQS Chatbot! Can you tell me your
name, please?\n> ")

user_input = input("\nFAQS_Bot: Hi, {user_name}, what can I help you with?\n>
".format (user_name = get_user_name)).lower ()
while(user_input == ""):
user_input = input("\nFAQS_Bot: Hi, {user_name}, what can I help you with?\n>
".format (user_name = get_user_name)).lower ()

while(not self.exit_Chat (user_input)):
user_input = self.body_Chat (user_input)

Listing B.3: Método "start_ Chat"

Método "questions_Preprocessing"

###Método para fazer o preprocessamento das possiveis Repostas###
def questions_Preprocessing(self, questions_list):
questions_preprocessed = []

for question in questions_list:
question_preprocess = preprocessing(question.lower())

questions_preprocessed.append(question_preprocess)

return questions_preprocessed

Listing B.4: Método "questions_ Preprocessing"
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Método "answers_Preprocessing"

###Método para fazer o preprocessamento das possiveis Repostas###
def answers_Preprocessing(self, answers_list):
answers_preprocessed = []

for answer in answers_list:
answer_preprocess = preprocessing(answer.lower())

answers_preprocessed.append (answer_preprocess)

return answers_preprocessed

Listing B.5: Método "answers_ Preprocessing"

Método "user_Input__Preprocessing"

###Método para fazer o preprocessamento do Input do Utilizador###
def user_Input_Preprocessing(self, user_input):
user_input_preprocessed = preprocessing(user_input)

return user_input_preprocessed

Listing B.6: Método "user_Input_ Preprocessing"
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Método "'select__Answer"

###Método para seleccionar a Resposta mais parecida com o Input do Utilizador###
def select_Answer(self, listUser, list_Question, list_Answer):
similar_answer = []
for answer in list_Answer:
overlap = similar_words(listUser, answer)
similar_answer.append (overlap)

similar_question = []

for question in list_Question:
overlap = similar_words(listUser, question)
similar_question.append(overlap)

similar_question_max = max(similar_question)
similar_answer_max = max(similar_answer)

if (similar_question_max < similar_answer_max):

select_answer_index = similar_answer.index(similar_answer_max)
else:

select_answer_index = similar_question.index(similar_question_max)

answer_selected = answers_list[select_answer_index]
similar_max = max(similar_question_max, similar_answer_max)

return answer_selected, similar_max

Listing B.7: Método "select_ Answer"
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Método "basic_Answer"

###Método para retornar a Resposta Basica###

def basic_Answer(self, user_input):
user_input_preprocessed = self.user_Input_Preprocessing(user_input)
questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)

answers_preprocessed = self.answers_Preprocessing(answers_list)

answer_selection = self.select_Answer (user_input_preprocessed, questions_preprocessed,
answers_preprocessed)

return answer_selection

Listing B.8: Método "basic_ Answer"

Método "intermediate_Answer__Stemming"

###Método para retornar a Resposta Intermédia - Stemming###
def intermediate_Answer_Stemming(self, user_input):
stemmer = PorterStemmer ()

user_input_preprocessed = self.user_Input_Preprocessing(user_input)
questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)
answers_preprocessed = self.answers_Preprocessing(answers_list)

user_input_stemmed = []
for word in user_input_preprocessed:
user_input_stemmed.append (stemmer.stem(word))

questions_list_stemmed = []
for question in questions_preprocessed:
aux_list = []
for word in question:
aux_list.append(stemmer.stem(word))
questions_list_stemmed.append(aux_list)

answers_list_stemmed = []
for answer in answers_preprocessed:
aux_list = []
for word in answer:
aux_list.append(stemmer.stem(word))
answers_list_stemmed.append(aux_list)

answer_selection = self.select_Answer(user_input_stemmed, questions_list_stemmed,
answers_list_stemmed)

return answer_selection

Listing B.9: Método "intermediate_ Answer_Stemming"
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###Método para retornar a Resposta Intermédia - Lemmatization###
def intermediate_Answer_Lemmatization(self, user_input):
lemmatizer = WordNetLemmatizer ()

user_input_preprocessed = self.user_Input_Preprocessing(user_input)
questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)
answers_preprocessed = self.answers_Preprocessing(answers_list)

user_input_lemmatized = []
for word in user_input_preprocessed:
user_input_lemmatized.append(lemmatizer.lemmatize (word))

questions_list_lemmatized = []
for question in questions_preprocessed:
aux_list = []
for word in question:
aux_list.append(lemmatizer.lemmatize (word))
questions_list_lemmatized.append(aux_list)

answers_list_lemmatized = []
for answer in answers_preprocessed:
aux_list = []
for word in answer:
aux_list.append(lemmatizer.lemmatize (word))
answers_list_lemmatized.append(aux_list)

answer_selection = self.select_Answer (user_input_lemmatized,questions_list_lemmatized,
answers_list_lemmatized)

return answer_selection

Listing B.10: Método "intermediate_ Answer_Lemmatization"
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Método "advanced__Answer_Cosine_Similarity"

###Método para retornar a Resposta Avangada - Cosine###
def advanced_Answer_Cosine_Similarity(self, user_input):
user_input_preprocessed = self.user_Input_Preprocessing(user_input)

questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)
answers_preprocessed = self.answers_Preprocessing(answers_list)

#VERSAD 2

vector_user_questions = []

for question in questions_preprocessed:
vector_user_questions.append(user_input_preprocessed.union(question))

#VERSAO 1
vector_user_answers = []
for answer in answers_preprocessed:
vector_user_answers.append (user_input_preprocessed.union(answer))

#VERSAQ 2
user_vector_v2 = []
questions_vector = []
for i in range(len(vector_user_questions)):
aux_list_user_v2 = []
aux_list_question = []
for word in vector_user_questions[i]:
if (word in user_input_preprocessed):
aux_list_user_v2.append(1)
else:
aux_list_user_v2.append(0)

if (word in questions_preprocessed[i]):
aux_list_question.append(1)
else:
aux_list_question.append(0)
user_vector_v2.append(aux_list_user_v2)
questions_vector.append(aux_list_question)

#VERSKO 1
user_vector = []
answers_vector = []
for i in range(len(vector_user_answers)):
aux_list_user = []
aux_list_answer = []
for word in vector_user_answers[i]:
if (word in user_input_preprocessed):
aux_list_user.append(1)
else:
aux_list_user.append(0)

if (word in answers_preprocessed[i]):
aux_list_answer.append(1)

else:
aux_list_answer.append(0)
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user_vector.append(aux_list_user)
answers_vector.append(aux_list_answer)

#VERSAD 2
product_sum_user_questions = []
for i in range(len(user_vector_v2)):
product_sum_user_questions.append(product_between_lists(user_vector_v2[i],
questions_vector[i]))

#VERSAO 1
product_sum_user_answers = []
for i in range(len(user_vector)):
product_sum_user_answers.append (product_between_lists(user_vector[i],
answers_vector[i]))

#VERSAO 2
list_of_user_sums_v2 = sum_lists_in_list(user_vector_v2)
list_of_question_sums = sum_lists_in_list(questions_vector)

#VERSAO 1
list_of_user_sums = sum_lists_in_list(user_vector)
list_of_answer_sums = sum_lists_in_list(answers_vector)

#VERSAD 2
cosine_distance_user_questions = []
for i in range(len(product_sum_user_questions)):
try:
formula = product_sum_user_questions[i] / float((list_of_user_sums_v2[i] *
list_of_question_sums[i]) ** 0.5)
except ZeroDivisionError:
cosine_distance_user_questions.append(0)
cosine_distance_user_questions.append(formula)

#VERSAO 1
cosine_distance_user_answers = []
for i in range(len(product_sum_user_answers)):
try:
formula = product_sum_user_answers[i] / float((list_of_user_sums[i] *
list_of_answer_sums[i]) ** 0.5)
except ZeroDivisionError:
cosine_distance_user_answers.append(0)
cosine_distance_user_answers.append(formula)

similar_question_max = max(cosine_distance_user_questions)
similar_answer_max = max(cosine_distance_user_answers)

if (similar_question_max < similar_answer_max):

select_answer_index = cosine_distance_user_answers.index(similar_answer_max)
else:

select_answer_index = cosine_distance_user_questions.index(similar_question_max)

answer_selected = answers_list[select_answer_index]
similar_max = max(similar_question_max, similar_answer_max)

return answer_selected, similar_max



72 APENDICE B. CHATBOT "PERGUNTA E RESPOSTA - REMOVE AS STOPWORDS" - CODIGO

Listing B.11: Método "advanced_Answer_Cosine_Similarity"

Método "advanced__Answer__Levenshtein__Distance_Phrase"

###Método para retornar a Resposta Avangada - Disténcia Levenshtein Frase a Frase###
def advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Phrase(self, user_input):
user_input_preprocessed = self.user_Input_Preprocessing(user_input)

questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)

answers_preprocessed = self.answers_Preprocessing(answers_list)

n

user_input_join = " ".join(user_input_preprocessed)

questions_join = []
for question in questions_preprocessed:
questions_join.append(" ".join(question))

answers_join = []
for answer in answers_preprocessed:
answers_join.append(" ".join(answer))

levenshtein_distance_user_questions = []
for question in questions_join:
levenshtein_distance_user_questions.append(edit_distance(user_input_join, question))

levenshtein_distance_user_answers = []
for answer in answers_join:

levenshtein_distance_user_answers.append(edit_distance(user_input_join, answer))

similar_question_min = min(levenshtein_distance_user_questions)
similar_answer_min = min(levenshtein_distance_user_answers)

if (similar_question_min > similar_answer_min):

select_answer_index = levenshtein_distance_user_answers.index(similar_answer _min)
else:

select_answer_index = levenshtein_distance_user_questions.index(similar_question_min)
answer_selected = answers_list[select_answer_index]

similar_min = min(similar_question_min, similar_answer_min)

return answer_selected, similar_min

Listing B.12: Método "advanced_Answer_Levenshtein_Distance_ Phrase"
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Método "advanced__Answer_Levenshtein__Distance__Word"

###Método para retornar a Resposta Avangada - Distancia Levenshtein Palavra a Palavra###
def advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Word(self, user_input):
user_input_preprocessed = list(self.user_Input_Preprocessing(user_input))

questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)
answers_preprocessed = list(self.answers_Preprocessing(answers_list))

distance_list_user_questions = []
for question in questions_preprocessed:
distance_list_user_questions.append(words_edit_distance(user_input_preprocessed,
question))

distance_list_user_answers = []
for answer in answers_preprocessed:
distance_list_user_answers.append(words_edit_distance(user_input_preprocessed,
answer))

similar_question_min = min(distance_list_user_questions)
similar_answer_min = min(distance_list_user_answers)

if (similar_question_min > similar_answer_min):

select_answer_index = distance_list_user_answers.index(similar_answer_min)
else:

select_answer_index = distance_list_user_questions.index(similar_question_min)
answer_selected = answers_list[select_answer_index]

similar_min = min(similar_question_min, similar_answer_min)

return answer_selected, similar_min

Listing B.13: Método "advanced_ Answer_Levenshtein_Distance_ Word"
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Método "advanced__Answer__Jaccard__Distance"

###Método para retornar a Resposta Avangada - Disténcia Palavra a Palavra###
def advanced_Answer_Jaccard_Distance(self, user_input):
user_input_preprocessed = list(self.user_Input_Preprocessing(user_input))

questions_preprocessed = self.questions_Preprocessing(questions_list)
answers_preprocessed = list(self.answers_Preprocessing(answers_list))

distance_list_user_questions = []
for question in questions_preprocessed:
distance_list_user_questions.append(words_jaccard_distance(user_input_preprocessed,
question))

distance_list_user_answers = []
for answer in answers_preprocessed:
distance_list_user_answers.append(words_jaccard_distance(user_input_preprocessed,
answer))

similar_question_min = min(distance_list_user_questions)
similar_answer_min = min(distance_list_user_answers)

if (similar_question_min > similar_answer_min):

select_answer_index = distance_list_user_answers.index(similar_answer_min)
else:

select_answer_index = distance_list_user_questions.index(similar_question_min)
answer_selected = answers_list[select_answer_index]

similar_min = min(similar_question_min, similar_answer_min)

return answer_selected, similar_min

Listing B.14: Método "advanced_Answer_Jaccard_Distance"
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Método "advanced__Answer_Semantic_Similarity"

###Método para retornar a Resposta Avangada - Disténcia Palavra a Palavra###
def advanced_Answer_Semantic_Similarity(self, user_input):
query = self.user_Input_Preprocessing(user_input)

corpus_questions = self.answers_Preprocessing(questions_list)
corpus_answers = self.answers_Preprocessing(answers_list)
similarity_index = WordEmbeddingSimilarityIndex(glove)

#VERSAD 2

# Build the term dictionary, TF-idf model - USER, QUESTIONS
dictionary_user_questions = Dictionary(corpus_answers + [query])
tfidf_user_questions = TfidfModel(dictionary = dictionary_user_questions)

#VERSAQ 1

# Build the term dictionary, TF-idf model - USER, ANSWERS
dictionary_user_answers = Dictionary(corpus_answers + [query])
tfidf_user_answers = TfidfModel(dictionary = dictionary_user_answers)

#VERSAD 2

# Create the term similarity matrix.

similarity_matrix_user_questions = SparseTermSimilarityMatrix(similarity_index,
dictionary_user_questions, tfidf_user_questions)

#VERSAD 1

# Create the term similarity matrix.

similarity_matrix_user_answers = SparseTermSimilarityMatrix(similarity_index,
dictionary_user_answers, tfidf_user_answers)

#VERSAO 2
query_tf_user_questions = tfidf_user_questions[dictionary_user_questions.doc2bow(query)]

#VERSAO 1
query_tf_user_answers = tfidf_user_answers[dictionary_user_answers.doc2bow(query)]

#VERSAO 2

index_user_questions =
SoftCosineSimilarity(tfidf_user_questions[[dictionary_user_questions.doc2bow(document)
for document in corpus_questions]], similarity_matrix_user_questions)

#VERSAO 1

index_user_answers =
SoftCosineSimilarity(tfidf_user_answers[[dictionary_user_answers.doc2bow(document)
for document in corpus_answers]], similarity_matrix_user_answers)

#VERSAQ 2
doc_similarity_scores_user_questions = index_user_questions[query_tf_user_questions]

#VERSAO 1
doc_similarity_scores_user_answers = index_user_answers[query_tf_user_answers]

#VERSAO 2
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sorted_indexes_user_questions = np.argsort(doc_similarity_scores_user_questions) [::-1]

#VERSAO 1
sorted_indexes_user_answers = np.argsort(doc_similarity_scores_user_answers) [::-1]

if (sorted_indexes_user_answers[0] > sorted_indexes_user_questions[0]):
pick_index = sorted_indexes_user_answers[0]

else:
pick_index = sorted_indexes_user_questions[0]

return answers_list[pick_index]

Listing B.15: Método "advanced_Answer_Semantic_Similarity"
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Método "body_ Chat"

###Método para responder ao utilizador###
def body_Chat(self, user_input):

degree = self.basic_Answer (user_input) [1] +
self.intermediate_Answer_Stemming(user_input) [1] +
self.intermediate_Answer_Lemmatization(user_input) [1] +
self.advanced_Answer_Cosine_Similarity(user_input) [1]

if (degree <= 4):
if (user_input not in questions_dict.values()):
questions_dict_length = len(questions_dict)
questions_dict[questions_dict_length] = user_input

with open("../../questions_Need_Answer.py", "w") as addNewQuestions:
addNewQuestions.write("questions_dict = " + str(questions_dict))
while(user_input == ""):

user_input = input("\nFAQS_Bot: I can't find any answer to your question. Can you
ask in a different way, please?\n> ").lower()

return user_input

best_basic_response = self.basic_Answer(user_input) [0]
print ("\nFAQS_Bot [Basic_Answer]: " + best_basic_response)

best_intermediate_response_stemmed = self.intermediate_Answer_Stemming(user_input) [0]
print ("\nFAQS_Bot [Intermediate_Answer_Stemming]: " + best_intermediate_response_stemmed)

best_intermediate_response_lemmatized =
self.intermediate_Answer_Lemmatization(user_input) [0]

print ("\nFAQS_Bot [Intermediate_Answer_Lemmatization]: " +
best_intermediate_response_lemmatized)

best_advanced_response_cosine = self.advanced_Answer_Cosine_Similarity(user_input) [0]
print ("\nFAQS_Bot [Advanced_Answer_Cosine_Similarity]: " + best_advanced_response_cosine)

best_advanced_response_levenshtein_phrase =
self.advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Phrase(user_input) [0]

print ("\nFAQS_Bot [Advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Phrase]: " +
best_advanced_response_levenshtein_phrase)

best_advanced_response_levenshtein_word =
self.advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Word(user_input) [0]

print ("\nFAQS_Bot [Advanced_Answer_Levenshtein_Distance_Word]: " +
best_advanced_response_levenshtein_word)

best_advanced_response_jaccard = self.advanced_Answer_Jaccard_Distance (user_input) [0]
print ("\nFAQS_Bot [Advanced_Answer_Jaccard_Distance]: " + best_advanced_response_jaccard)

best_advanced_response_semantic_similarity =
self.advanced_Answer_Semantic_Similarity(user_input)
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print ("\nFAQS_Bot [Advanced_Answer_Semantic_Similarity]: " +
best_advanced_response_semantic_similarity)

user_input = input("\nFAQS_Bot: Do you need help with anything else?\n> ").lower()
while(user_input == ""):
user_input = input("\nFAQS_Bot: Do you need help with anything else?\n> ").lower()

return user_input

Listing B.16: Método "body_ Chat"

Método "exit__Chat"

###Método para sair da conversa###
def exit_Chat(self, user_input):
for exit_word in self.exit_words:
if (exit_word in user_input):
print ("\nFAQS_Bot: I hope you got your questions answered! See you later...\n")
return True
return False

Listing B.17: Método "exit_ Chat"

Criar Instancias da Classe

#Instadncias da CLASSE
firstInstance = ChatBot()
firstInstance.start_Chat ()

Listing B.18: Criar Instancias da Classe






Covid - Inglés

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com o Covid, em Inglés.

As FAQs estdo organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes Reformuladas,
e Questdes N3o Relacionadas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em quest3o, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a quest3do original.

Por dltimo, nas Questdes N3o Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.

79



80

APENDICE C. COVID - INGLES

Covid - FAQs Originais

Number

Questions

Answers

1

How can I protect myself?

Visit the How to Protect Yourself & Others page to learn about how to
protect yourself from respiratory illnesses, like COVID-19.

Does CDC recommend the use of masks to prevent
COVID-19?

Wear masks in public settings when around people not living in your
household and particularly where other social distancing measures are
difficult to maintain, such as grocery stores, pharmacies, and gas stations.
Masks may slow the spread of the virus and help people who may have
the virus and do not know it from transmitting it to others. COVID-19 can
be spread by people who do not have symptoms and do not know that
they are infected. That’s why it’s important for everyone to practice social
distancing (staying at least 6 feet away from other people) and wear
masks in public settings. Masks provide an extra layer to help prevent the
respiratory droplets from traveling in the air and onto other people. The
masks recommended are not surgical masks or N-95 respirators. Those
are critical supplies that must continue to be reserved for healthcare
workers and other medical first responders, as recommended by current
CDC guidance. More information about masks can be found on our masks
site. How to Wear, How to Wash, How to Make

Is it safe to get care for my other medical
conditions during this time?

It is important to continue taking care of your health and wellness.
Continue your medications, and do not change your treatment plan
without talking to your healthcare provider. Continue to manage your
disease the way your healthcare provider has told you. Have at least a
2-week supply of all prescription and non-prescription medications. Talk
to your healthcare provider about whether your vaccinations are
up-to-date. Call your healthcare provider: if you have any concerns about
your medical conditions, or if you get sick OR to find out about different
ways you can connect with your healthcare provider for chronic disease
management or other conditions. Do not delay getting emergency care for
your health problems or any health condition that requires immediate
attention: If you need emergency help, call 911 OR Emergency
departments have infection prevention plans to protect you from getting
COVID-19 if you need care for your medical condition. Continue to
practice everyday prevention. Wash your hands often, avoid close contact,
wear a mask, cover coughs and sneezes, and clean and disinfect
frequently touched surfaces often. For more information, see Groups at
Higher Risk for Severe Illness.

Am I at risk for COVID-19 from mail, packages, or
products?

There is still a lot that is unknown about COVID-19 and how it spreads.
Coronaviruses are thought to be spread most often by respiratory droplets.
Although the virus can survive for a short period on some surfaces, it is
unlikely to be spread from domestic or international mail, products or
packaging. However, it may be possible that people can get COVID-19
by touching a surface or object that has the virus on it and then touching
their own mouth, nose, or possibly their eyes, but this is not thought to be
the main way the virus spreads. Learn more about safe handling of
deliveries and mail.

Is it okay for me to donate blood?

In healthcare settings across the United States, donated blood is a
lifesaving, essential part of caring for patients. The need for donated
blood is constant, and blood centers are open and in urgent need of
donations. CDC encourages people who are well to continue to donate
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blood if they are able, even if they are practicing social distancing
because of COVID-19. CDC is supporting blood centers by providing
recommendations that will keep donors and staff safe. Examples of these
recommendations include spacing donor chairs 6 feet apart, thoroughly
adhering to environmental cleaning practices, and encouraging donors to
make donation appointments ahead of time.

Should contact lens wearers take special
precautions to prevent COVID-19?

Currently there is no evidence to suggest contact lens wearers are more at
risk for acquiring COVID-19 than eyeglass wearers. Contact lens wearers
should continue to practice safe contact lens wear and care hygiene habits
to help prevent against transmission of any contact lens-related infections,
such as always washing hands with soap and water before handling
lenses. People who are healthy can continue to wear and care for their
contact lenses as prescribed by their eye care professional. Find more
information about how coronavirus spreads and how to protect yourself.
Visit CDC’s contact lens website for more information on healthy contact
lens wear and care.

Is contact lens disinfecting solution effective
against COVID-19?

Hydrogen peroxide-based systems for cleaning, disinfecting, and storing
contact lenses should be effective against the virus that causes
COVID-19. For other disinfection methods, such as multipurpose solution
and ultrasonic cleaners, there is currently not enough scientific evidence
to determine efficacy against the virus. Always use solution to disinfect
your contact lenses and case to kill germs that may be present. Handle
your lenses over a surface that has been cleaned and disinfected. Find
more information about how coronavirus spreads and how to protect
yourself. Visit CDC’s contact lens website for more information on
healthy contact lens wear and care.

Should I use soap and water or hand sanitizer to
protect against COVID-19?

Handwashing is one of the best ways to protect yourself and your family
from getting sick. Wash your hands often with soap and water for at least
20 seconds, especially after blowing your nose, coughing, or sneezing;
going to the bathroom; and before eating or preparing food. If soap and
water are not readily available, use an alcohol-based hand sanitizer with at
least 60'%' alcohol.

What cleaning products should I use to protect
against COVID-19?

Clean and disinfect frequently touched surfaces such as tables, doorknobs,
light switches, countertops, handles, desks, phones, keyboards, toilets,
faucets, and sinks. If surfaces are dirty, clean them using detergent or
soap and water prior to disinfection. To disinfect, most common
EPA-registered household disinfectants will work. See CDC’s
recommendations for household cleaning and disinfection.

What are the symptoms and complications that
COVID-19 can cause?

People with COVID-19 have reported a wide range of symptoms — from
mild symptoms to severe illness. Symptoms may appear 2-14 days after
exposure to the virus. If you have fever, cough, or other symptoms, you

might have COVID-19.

When should I seek emergency care if | have
COVID-19?

Look for emergency warning signs* for COVID-19. If someone is
showing any of these signs, seek emergency medical care immediately:
Trouble breathing, Persistent pain or pressure in the chest, New
confusion, Inability to wake or stay awake, Bluish lips or face. *This list
is not all possible symptoms. Please call your medical provider for any
other symptoms that are severe or concerning to you. Call 911 or call
ahead to your local emergency facility: Notify the operator that you are
seeking care for someone who has or may have COVID-19.

Is it possible to have the flu and COVID-19 at the
same time?

Yes. It is possible to test positive for flu (as well as other respiratory
infections) and COVID-19 at the same time.
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Who is at increased risk for developing severe
illness from COVID-19?

People at increased risk include: Older adults, People of all ages with
certain underlying medical conditions. Pregnant people might also be at
increased risk of severe illness from COVID-19. Long-standing systemic
health and social inequities have put many people from racial and ethnic
minority groups at increased risk of getting sick and dying from
COVID-19. In addition to those at increased risk, there are certain groups
of people who require extra precautions during the pandemic.

Are there any medications I should avoid taking if I
have COVID-19?

Currently, there is no evidence to suggest that taking any specific
medications, like blood pressure medication or ibuprofen, leads to more
severe illness from COVID-19. Continue to take your medications and to
follow your treatment plan as prescribed by your healthcare provider. Any
changes to your medications should only be made after talking with your
healthcare provider. Contact your healthcare provider if you have
questions or concerns. For more information, see People with Underlying
Medical Conditions.

Are people with disabilities at higher risk?

Adults with disabilities are more likely to have an underlying medical
condition that may put them at increased risk of severe illness from
COVID-19 including, but not limited to, heart disease, stroke, diabetes,
chronic kidney disease, cancer, high blood pressure, and obesity. In
addition, having a disability may make it harder to practice social
distancing, wear a mask, and practice hand hygiene. For more
information, see People with Disabilities and People who May Need
Extra Precautions.

What is contact tracing?

Contact tracing has been used for decades by state and local health
departments to slow or stop the spread of infectious diseases. Contact
tracing slows the spread of COVID-19 by: Letting people know they may
have been exposed to COVID-19 and should monitor their health for
signs and symptoms of COVID-19, Helping people who may have been
exposed to COVID-19 get tested, Asking people to self-isolate if they
have COVID-19 or self-quarantine if they are a close contact of someone
with COVID-19. During contact tracing, the health department staff will
not ask you for: Money, Social Security number, Bank account
information, Salary information, Credit card numbers

What will happen with my personal information
during contact tracing?

Discussions with health department staff are confidential. This means that
your personal and medical information will be kept private and only
shared with those who may need to know, like your health care provider.
If you have been diagnosed with COVID-19, your name will not be
shared with those you came in contact with. The health department will
only notify people you were in close contact with that they might have
been exposed to COVID-19. Each state and jurisdiction use their own
method for collecting and protecting health information. To learn more,
contact your state or local health department. You may also be interested
in: If I participate contact tracing for COVID-19 using a digital tool, is my
personal health information secure?

Who is considered a close contact to someone with
COVID-19?

For COVID-19, a close contact is anyone who was within 6 feet of an
infected person for a total of 15 minutes or more. An infected person can
spread COVID-19 starting 48 hours (or 2 days) before the person has any
symptoms or tests positive for COVID-19.

Am I considered a close contact if | was wearing a
mask?

Yes, you are still considered a close contact even if you were wearing a
mask while you were around someone with COVID-19. Masks are meant
to protect other people in case you are infected, and not to protect you
from becoming infected.
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20

If I am a close contact, will I be tested for
COVID-19?

If you have been in close contact with someone who has COVID-19, you
should be tested, even if you do not have symptoms of COVID-19. The
health department may be able to provide resources for testing in your
area. While you are waiting for your COVID-19 test result, stay home
away from others (self-quarantine) and monitor your health for symptoms
of COVID-19 to protect your friends, family, and others from possibly
getting COVID-19. If your test is positive, you should continue to stay
home and self-isolate away from others and monitor your health. If you
have symptoms of COVID-19 and they worsen or become severe, you
should seek emergency medical care. Severe symptoms include trouble
breathing, persistent pain or pressure in the chest, confusion, inability to
wake or stay awake, or bluish lips or face. Someone from the health
department may call you to Check on your health, Discuss who you have
been around, and Ask where you have spent time while you may have
been able to spread COVID-19 to others. If your test is negative and you
don’t have symptoms, you should continue to stay home and
self-quarantine away from others for 14 days after your last exposure to
COVID-19 and follow all recommendations from the health department.
This is important because symptoms can appear up to 14 days after
you’ve been exposed and are infected. A negative result before the end of
your quarantine period does not rule out possible infection. Additionally,
you do not need a repeat test unless you develop symptoms, or if you
require a test to return to work. If your test is negative and you have
symptoms, you should continue to self-quarantine away from others for
14 days after your last exposure to COVID-19 and follow all
recommendations from the health department. Additional medical
consultation and a second test may be needed if your symptoms do not
improve.




84

APENDICE C. COVID - INGLES

Covid - Questoes Reformuladas

Number Questions

Question 1 How can I protect my own health?

Question 2 Where should I use masks for prevention?

Question 3 What should I do if I have other health problems?

Question 4 Does COVID-19 spreads by mail or packages?

Question 5 Can I donate blood, or it is safer not doing it?

Question 6 Should I have extra caution knowing that I use contact lens?

Question 7 Should I use any disinfection methods for my contact lens?

Question 8 What are the differences between using soap and water or hand sanitizer?
Question 9 What products can I use to protect against COVID-19?

Question 10

Which are the symptoms caused by COVID-19?

Question 11

What is the correct time to ask for emergency help when infected with COVID-19?

Question 12

Can flu and COVID-19 coexist?

Question 13

What types of people can suffer more from COVID-19?

Question 14

What medications should I avoid if T am infected with COVID-19?

Question 15

Will people with disabilities suffer more from COVID-19?

Question 16

What happens if, somehow, my parcel is lost?

Question 17

Does contact tracing bring any problems to my personal information?

Question 18

How can I be considered a close contact?

Question 19

Let us suppose I am using a mask. Can I be considered a close contact?

Question 20

If T am considered a close contact, does it mean that I have to be tested?




Questées Nao Relacionadas (Inglés)

Number Questions
Question 1 I need a doctor, is this the correct chat?

Question 2 What is the weather for tomorrow in Lisbon, Portugal?
Question 3 I want a Pixel to take good photos

Question 4 I can get you some lemon with ice, do you want?
Question 5 I want the price of 5 apples

Question 6 Are you bored, Chatbot? You can come to the U.S.
Question 7 Where can I find a Sushi restaurant?

Question 8 If you don't mind, I would like to talk about politics
Question 9 My neighbours make too much noise, how can I avoid this?
Question 10 Computers give humans a great power

Question 11

This summer was very hot

Question 12

Should I call someone if I want extra information?

Question 13

I was told that Bots run very quickly

Question 14

I can't power my computer, any solution for this?

Question 15

Books can tell us as many stories as we want

Question 16

Do you have a football club? If so, do you get angry when they lose?

Question 17

Can you send me anything by boat?

Question 18

What can I do if I want to track my dog?

Question 19

Storms always have some damage to do

Question 20

When I play FPS games, I always want that other players cover me
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OnePlus - Inglés

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com a OnePlus, em Inglés.

As FAQs est3o organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes Reformuladas,
e Questdes N3o Relacionadas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em quest3o, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a questdo original.

Por ultimo, nas Questdes N3o Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.
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OnePlus - FAQs Originais

Number

Questions

Answers

1

Can I purchase specific parts for my device?

Unfortunately, we do not currently sell specific parts.

2

Can I purchase add-ons during the repair process?

Our repair services are strictly limited to repairing or replacing your
device. We will not be able to handle add-on accessories you purchased
during this process.

What is the dead pixel policy?

If your device has more than 3 dead pixels or if the dead pixel is greater
than 0.15mm in size, we can offer a replacement.

Can I get a refund for price drop?

If you have ordered a OnePlus device on oneplus.com at the original price
fewer than 14 days before a price drop announcement, we will issue you a
refund for the price difference.

How do I contact the insurance provider?

You may contact Simplesurance via email at
support.pt@simplesurance.de or call them at 0049 30 688316450

Can I change my charger to a U.S. / Europe / U.K.
one in my order?

We stock region-specific chargers in our regional warehouses. Alternative
versions are not available. However, all of our power adapters are
compatible with 100-240V (50-60Hz) power outlets. You can use yours
internationally with a proper converter.

Where do I find a manual?

You can find the manual at https://www.oneplus.com/support/manuals

I can't get a signal

Most signal errors have something to do with your SIM card or network
coverage. Make sure the SIM Card is inseted correctly, In OnePlus One if
you're not getting a signal at all, make sure your card facing the bottom of
the OnePlus One. While NanoSIM to MicroSIM adaptors usually work,
some adapters may get stuck in the SIM slot or cause damage to the
motherboard. We recommend that you get a new MicroSIM card for your
OnePlus one — they are usually free or very inexpensive from your mobile
operator. If you're connected, while 2G and 3G networks are usually
available, LTE connectivity can often be weaker depending on your area.
Make sure that your SIM card's contacts are clean, and if you're using an
adapter, it must not move around once placed on the SIM tray. Confirm
APN settings with your network provider to avoid no network/low
network issues.

How do I locate my IMEI number?

The following steps will help you locate your IMEI number: Power up
your OnePlus device and open up the dial pad. Enter the code *#06#.
Your IMEI number should appear on your screen. We include your IMEI
number on the outside of your OnePlus handset's box.

What should I do if my phone is not powering on?

Power cycle the device by holding the Power button for 20 seconds, 5
times. Attempt to start the phone by holding down the Power button along
with the Volume down button to start recovery mode and performing a
factory reset. If these do not solve your problem, Please follow these
steps: 1) Let your phone rest for 12 hours (do not charge); 2) Charge with
the official charger and usb for 6hrs; 3) After 6hrs disconnect then
reconnect your phone to the charger, a low battery screen should appear;
4) Do not attempt to boot. Allow it charge for 1 more hour; 5) After 1
hour, your device should be ready to boot and power-on.
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Is it normal for my device to overheat while
watching movies or playing games?

Device may produce varying levels of heat depending on usage. We have
seen temperatures soar while running games and third party applications
running in the background. However, we assure you that our devices and
hardware have been tested for quality; so rest assured friends, there is
nothing to worry about. Please contact customer support if you have any
questions or need help.

People cannot hear me during calls

Please make sure that your main microphone is not blocked by dust
particles. Confirm whether your device’s software is up-to-date. If you
have the same issue with third-party applications, try using another SIM
card.

My device’s battery drains very quickly

Clear any unused applications that are running the background. Check if
your device software is up to date. Please note that latest Android system
version with high performance and advanced features, it may not have
with same battery backup compared to old versions but it will be
optimized with future updates (battery backup may differ based on usage)

My device experiences random reboots

Confirm whether the issue is related with a specific application. If you are
experiencing problems with a single app, uninstall and reinstall that app.
Make sure that your device is up-to-date. If the issue persists, please back
up your device and perform a hard reset.

My charger doesn't work, and my device won't
charge properly

Please make sure the charger/cable is properly connected to the outlet and
the device. Try a different charger/cable or power source if possible. If the
issue persists, please contact our support team. Please note that long term
use of a third-party charger may damage the device and could void your
warranty.

What should I do if my parcel is lost?

If you feel that your parcel is lost or missing, please contact OnePlus
Support ASAP. We will carry out a full investigation to determine the
next steps. Once we obtain all of the relevant information it will take 5 to
7 business days to process. We will do our best to handle your case
ASAP.

What shipping methods do you offer?

We have two shipping methods for most regions - Standard and Priority.
You can select one of these during checkout. The cost will be
automatically calculated for your order.

How do I track my order?

You may track your order by visiting links below depending on the
courier used? DHL: DHL Express, USPS: USPS, UPS: UPS,
FEDEX:Fedex Express, PLPOST: PLPOST, DEDHL: DEDHL,
SFHK: SF Express, Or you can track your order by visiting: OnePlus
tracking

What should I do if my parcel was damaged upon
delivery?

If you noticed that your parcel is damaged when you sign for it, please
request the courier to make an abnormal remark on the shipping label.
Please keep the original packaging and contact support ASAP. When you
contact us, be sure to include pictures and evidence along with your
claim. Once we obtain all of the relevant information it will usually take 5
to 7 business days to process.

20

What is covered by the insurance plan?

On-Guard 12 and On-Guard 24 cover breakage (eg. display breakage),
damage due to incorrect use, damage by drops and falls, damage from
liquids, excessive voltage, induction and short circuit, sabotage and
vandalism. More detailed information is available under Term &
Conditions upon checkout.
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OnePlus - Questoes Reformuladas

Number Questions

Question 1 The glass of my mobile is broken. Can I buy that specific part alone?

Question 2 Hi guys. I sent my mobile for repairing. Can you send some add-ons together with my mobile?
Question 3 I just noticed that my phone has some dead pixels. What can I do about it?

Question 4 I bought a OnePlus device last week and today the same device had a price drop. Can i get a refund?
Question 5 If T have any problem with my device how can I contact insurance provider?

Question 6 Is it possible to change my charger adapter?

Question 7 How can I find instructions manuals?

Question 8 I'm having some problems with my signal and my network is not working

Question 9 I need to know my IMEI, where can I find the number?

Question 10

My device is not powering on even though my power button is not stuck, what can I do?

Question 11

Should I be worried if my device overheats?

Question 12

I think that my device's microphone is not working

Question 13

My device is losing battery very quickly... Any solution for this?

Question 14

My device started rebooted alone after a certain app was installed, what can I do?

Question 15

My charger is not working, it simply does not power my device

Question 16

What happens if, somehow, my parcel is lost?

Question 17

What kind of shipping methods do you have?

Question 18

How can I track my order?

Question 19

My parcel arrived and the package is damaged

Question 20

What kinds of damage is covered by insurance plan?




Questées Nao Relacionadas (Inglés)

Number Questions
Question 1 I need a doctor, is this the correct chat?

Question 2 What is the weather for tomorrow in Lisbon, Portugal?
Question 3 I want a Pixel to take good photos

Question 4 I can get you some lemon with ice, do you want?
Question 5 I want the price of 5 apples

Question 6 Are you bored, Chatbot? You can come to the U.S.
Question 7 Where can I find a Sushi restaurant?

Question 8 If you don't mind, I would like to talk about politics
Question 9 My neighbours make too much noise, how can I avoid this?
Question 10 Computers give humans a great power

Question 11

This summer was very hot

Question 12

Should I call someone if I want extra information?

Question 13

I was told that Bots run very quickly

Question 14

I can't power my computer, any solution for this?

Question 15

Books can tell us as many stories as we want

Question 16

Do you have a football club? If so, do you get angry when they lose?

Question 17

Can you send me anything by boat?

Question 18

What can I do if I want to track my dog?

Question 19

Storms always have some damage to do

Question 20

When I play FPS games, I always want that other players cover me
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UEFA - Inglés

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com a UEFA, em Inglés.

As FAQs estdo organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes N3o Relacio-
nadas, e Questdes Reformuladas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em questdo, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a quest3do original.

Por dltimo, nas Questdes N3o Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.
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UEFA - FAQs Originais
Number Questions Answers

1 What is official hospitality? Official Hospitality is the combination of a match ticket and a catering
service. Hospitality packages are available on a first-come-first-served
basis and can be purchased by companies or individuals.

2 What am I allowed to do with a hospitality The packages can be used to invite guests (e.g. relative, close friend,

package? employee, colleague, business client, etc.) to see the match with you. You
and your guests are not permitted to resell the packages, to combine them
with other products or services, to use them for marketing purposes or to
use them as part of a lottery or prize for a competition.

3 Do I need to provide the details of my guests? Yes, details of your guests are required by UEFA, at the latest 7 days
before the match. Failure to provide your guests' details may result in the
cancellation of your order. Please be aware that UEFA may require a
provisional list of guests at any time. Once your order is confirmed, you
will be able to enter the names of your guests in your order details on our
client portal.

4 What is a private suite product? It is a private/exclusive area/room with a pitch view and access granted
exclusively to the client and their guests. It is always located in the
stadium and the seats are located directly in front of the room or inside the
room depending on the venue.

5 I am accompanying the group of an official No, we do not provide accreditations/working-pass for this purpose. You

hospitality client, can I get an accreditation or will need to use one of the purchased packages for such purpose.
working pass?

6 What is a venue series? A Venue Series product is composed of Official Hospitality Packages
which are purchased for all matches taking place at one venue (i.e 7
matches in London and 4 matches in any other venue).

7 What is an ultimate series? An Ultimate Series product is a package of Official Hospitality Packages
which are purchased for one or both Semi-finals and the Final.

8 What is the main difference between a private suite | A Private Suite is private to the client and their guests. A Prestige or 2020

and a prestige or a 2020 club package? Club package gives access to a shared hospitality facility to which other
clients also have access.

9 Is it possible for a company that purchases a suite No, no commercial branding can be added to any Suite.

to add branding elements within the suite?

10 Can I visit the stadium/ my suite before the match? | No, as UEFA is not the owner of the stadium, we cannot organise visits to
the stadium or Suites for clients who have purchased hospitality packages.

11 Is it possible to have an extra person in the suite? No, the number of people per suite cannot be increased.

12 Where can I find your terms and conditions? The UEFA EURO 2020 Official Hospitality Terms and Conditions are
available at the following location: Terms and Conditions

13 Where can I find your refund policy? The UEFA EURO 2020 Official Hospitality Refund Policy is available at
the following location: Refund Policy

14 Where can I find the stadium rules? The UEFA EURO 2020 Stadium Rules are available at the following
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location: Stadium Rules

What is a prestige product?

It is a package that combines a category 1 seat in the stand with access to
a shared lounge. In the lounge, dinner and beverages are served to the
client and their guests. Depending on the venue, the lounge does not
necessarily have a pitch view and can be located either inside the stadium
or in a facility outside of the stadium. Facilities outside of the stadium can
be within or outside of the stadium's perimeter.

What is a 2020 club product?

It is a package that combines a seat in the stand with access to a shared
hospitality facility. Such hospitality facility can be a suite or a lounge,
with dinner and beverages served to the client and their guests. Depending
on the venue, the hospitality facility does not necessarily have a pitch
view and can be located either inside or outside of the stadium. Facilities
outside of the stadium can be within or outside of the stadium's perimeter.

How can I get a discount?

No discounts are offered for the purchase of Official Hospitality
packages.

When will the kick-off times be known for all the
matches?

All kick-off times will be known after the UEFA EURO 2020 final
tournament draw on 30 Novembre 2019.

Where can I find the correspondence between the
match number and the match date?

The UEFA EURO 2020 schedule is available at the following location:

20

Is there wifi in the hospitality areas?

Yes, guests will be provided with connection details upon arrival in the
relevant hospitality area.
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UEFA - Questdes Reformuladas

APENDICE E. UEFA - INGLES

Number Questions
Question 1 Can you provide more information about Official Hospitality?

Question 2 Are there any limitations for what you can do with a Hospitality Package?
Question 3 Do you need any information about my guests?

Question 4 Can you provide more information about Private Suite?

Question 5 Is it possible to get an accreditation if I'm with a Hospitality Client?
Question 6 Can you provide more information about Venue Series?

Question 7 Can you provide more information about Ultimate Series?

Question 8 What the main difference between Private Suite and 2020 Club Package?
Question 9 Can I put some branding elements in my Suite?

Question 10

Is it possible to visit the Stadium before the match? And my Suite?

Question 11

T have an extra friend, is it possible to take him to the Suite?

Question 12

Can you provide more information about Terms and Conditions?

Question 13

Is it possible to cancel any order and get a refund?

Question 14

Is there any information about the rules to accomplish on the Stadium?

Question 15

Can you provide more information about Prestige Product?

Question 16

Can you provide more information about 2020 Club Product?

Question 17

Is it possible to have any type of discount?

Question 18

When will you release official dates for all tournament matches?

Question 19

Where can I find Euro 2020 schedule?

Question 20

Is there any free internet? Where can I find connection details?




Questées Nao Relacionadas (Inglés)

Number Questions
Question 1 I need a doctor, is this the correct chat?

Question 2 What is the weather for tomorrow in Lisbon, Portugal?
Question 3 I want a Pixel to take good photos

Question 4 I can get you some lemon with ice, do you want?
Question 5 I want the price of 5 apples

Question 6 Are you bored, Chatbot? You can come to the U.S.
Question 7 Where can I find a Sushi restaurant?

Question 8 If you don't mind, I would like to talk about politics
Question 9 My neighbours make too much noise, how can I avoid this?
Question 10 Computers give humans a great power

Question 11

This summer was very hot

Question 12

Should I call someone if I want extra information?

Question 13

I was told that Bots run very quickly

Question 14

I can't power my computer, any solution for this?

Question 15

Books can tell us as many stories as we want

Question 16

Do you have a football club? If so, do you get angry when they lose?

Question 17

Can you send me anything by boat?

Question 18

What can I do if I want to track my dog?

Question 19

Storms always have some damage to do

Question 20

When I play FPS games, I always want that other players cover me
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Evora - Portugues

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com a Universidade de Evora, em
Portugués.

As FAQs est3o organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes Reformuladas,
e Questbes N3o Relacionadas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em questdo, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a quest3do original.

Por dltimo, nas Questdes Ndo Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.
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Evora - FAQs Originais

Numero Questdes Respostas

1 Como submeter duvidas aos SAC? Através deste Balcdo SAC ONLINE, pode retirar as suas duvidas,
podendo através de “Pesquisa” colocar uma ou mais palavras sobre o
assunto que tem duvidas ou selecionando uma das seguintes categorias
relativas ao assunto em que tem duvidas.

2 Como contactar telefonicamente os SAC? Os estudantes podem contactar os Servigos Académicos telefonicamente
através do 266 760 220 no seguinte horario: segunda, quarta e sexta das
9:30 as 16:00; terga e quinta das 9:30 as 13:00. Chamadas telefonicas de
extensdes de telefones da Universidade de Evora, ¢ possivel através das
seguintes extensdes contactar os SAC

3 Como obter senha para atendimento presencial? No intuito de melhorar a qualidade do atendimento presencial nos SAC e
reduzir os tempos de espera e a aglomeragdo de pessoas face ao contexto
atual, vimos por este meio informar que a partir de dia 19 de outubro, de
2020, os estudantes da UE podem agendar o atendimento presencial para
“Procedimentos Académicos para Estudantes da UE”. O atendimento
presencial nos SAC realiza-se no Balcdo do Estudante na Sala 1, do
Edificio de Santo Agostinho (Rua Duques de Cadaval) funciona no
seguinte horario: segunda, quarta e sexta das 9:30 as 16:00; terca e quinta
das 9:30 as 13:00

4 Onde obter informagio sobre Servigos e Procedimentos Para além da informagdo que ¢ disponibilizada neste Balcao

Académicos? SAC.ONLINE, os Servigos Académicos disponibilizam informago no
Portal da Universidade de Evora - Estudar: Candidaturas, Mobilidade,
Apoios: Prémio e Bolsas de Mérito, Apoios: Programas e Apoios a
Estudantes, Estudantes UE: Servigos e Procedimentos Académicos,
Reconhecimento de Graus Estrangeiros. No perfil de cada estudante no
Sistema de Informagio Integrado da Universidade de Evora (SITUE) é
ainda disponibilizado o Guia de Procedimentos Académicos / Guidelines
- Academic Procedures assim como a principal Regulamentacdo que deve
ser do conhecimento dos estudantes da UE.

5 Como efetuar a matricula? Devera efetuar a sua matricula on-line sem ter que se deslocar a
Universidade de Evora (Consulte o Guia de matricula on-line) . Para tal
devera aceder ao Sistema de Informagao Integrado da Universidade de
Evora (SITUE) em http://situe.uevora.pt. Procedimentos para efetuar a
matricula: 1° - Aceda ao SIIUE através do enderego: http:/siiue.uevora.pt,
2° - Utilize as credenciais de acesso — Nome de utilizador (e-mail) e
Palavra-passe) — a mesma utilizada na candidatura. (ATENCAO: os
colocados pelo Concurso Nacional de Acesso ou no Concurso Especial
para titulares de cursos de vias profissionais do ensino secundario, ainda
ndo possuem credenciais de acesso, como tal, t€ém de comegar por se
registar no SITUE de modo a poderem realizar a sua matricula (ver Guia
de Registo de novo Utilizador )), 3° - Apos a autenticag@o, ¢ para iniciar o
processo de Matricula, aceda a op¢do Matriculas (No ato da matricula
deve inserir a sua fotografia, para que seja emitido através do Banco
Santander o Cartao de Estudante). No caso de ser colocado na
Universidade de Evora ao abrigo do Concurso Nacional de Acesso, num
curso com pré-requisitos, devera efetuar matricula presencialmente,
devendo trazer consigo o impresso do pré-requisito do respetivo curso.
Apos efetuar a matricula, recebera um e-mail com informagéo no qual
constara o seu nome de utilizador e palavra-passe de estudante. Com estes
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dados, deve aceder ao SIIUE onde devera efetuar inscrigdes, aceder aos
valores em pagamento e respetivas referéncias multibanco para
pagamento, pedidos de creditagdo e ainda a consulta da principal
regulamentac@o.

O curso tem pré-requisitos, como proceder & matricula? Podera efetuar matricula on-line*, mas ¢ imprescindivel validar a sua
matricula devendo deslocar-se aos Servigos Académicos no més em que
efetua a matricula ou no subsequente, nas datas previstas para o seu curso
que podera consultar aqui , sendo necessario: - documento de
identificagdo, - visto no caso de estudantes internacionais, - documentos
originais da obteng¢do do grau e/ou certificados de habilitagdes submetidos
na candidatura (caso ndo os tenha submetido autenticados). Os titulares de
habilitagdes obtidas no estrangeiro, os documentos a apresentar devem
estar autenticados pelos Servigos Consulares portugueses no pais em que
obteve as habilitagdes estrangeiras ou com a aposi¢do da Apostila de Haia
., - pré-requisitos, se aplicavel ao curso em que se matriculou. O impresso
(pré-requisito) a entregar para cada um dos cursos com pré-requisitos tem
de ser os seguintes a obter no site da DGES: Enfermagem, Pré-requisitos
do Grupo A - Comunicagao Interpessoal, Medicina Veterinaria,
Pré-requisitos do Grupo B - Comunicagao Interpessoal, Ciéncias do
Desporto, Pré-requisitos do Grupo E - Aptiddo Funcional e Fisica,
Arquitetura, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade Visual e Motora,
Artes Plasticas e Multimédia, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade
Visual e Motora, Design, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade Visual
¢ Motora, *No caso de ser colocado na Universidade de Evora ao abrigo
do Concurso Nacional de Acesso, devera efetuar matricula
presencialmente, devendo trazer consigo o impresso do pré-requisito do
respetivo curso.

E necessério alguma validagdo ap6s matricula? No caso de ndo ter ingressado pelo CNA, devera validar/autenticar os
seus documentos, pelo que devera deslocar-se aos Servigos Académicos,
sendo necessario: - documento de identificagao, - visto, - documentos
originais da obteng¢do do grau e/ou certificados de habilitagdes submetidos
na candidatura (caso ndo os tenha submetido autenticados). Os titulares de
habilitagdes obtidas no estrangeiro, os documentos a apresentar devem
estar autenticados pelos Servigos Consulares portugueses no pais em que
obteve as habilitagdes estrangeiras ou com a aposi¢do da Apostila de Haia
., - pré-requisitos, se aplicavel ao curso em que se matriculou. O impresso
(pré-requisito) a entregar para cada um dos cursos com pré-requisitos tem
de ser os seguintes a obter no site da DGES: Enfermagem, Pré-requisitos
do Grupo A - Comunicagao Interpessoal, Medicina Veterinaria,
Pré-requisitos do Grupo B - Comunicagdo Interpessoal, Ciéncias do
Desporto, Pré-requisitos do Grupo E - Aptiddo Funcional e Fisica,
Arquitetura, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade Visual e Motora,
Artes Plasticas e Multimédia, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade
Visual e Motora, Design, Pré-requisitos do Grupo F - Capacidade Visual
e Motora

Como obter o comprovativo de matricula / inscrigdes? O Comprovativo de Matricula e Inscri¢des deve ser obtido online , pelo
proprio aluno, através do seu perfil de ALUNO no SITUE. Para tal, aceda
ao SITUE com os dados de autenticag@o habituais, e através do menu
principal escolha a opgdo Documentos » Comprovativos, seguido da
ope¢do Matricula e Inscrigdo. O Comprovativo de Matricula e Inscrigdes é
assinado digitalmente nos termos previstos no regime juridico dos
documentos eletronicos e da assinatura digital, Decreto-Lei n.° 290-D/99,
de 2 de Agosto, com as posteriores alteragdes. O documento possui ainda
um céddigo de validagdo que permite a qualquer entidade externa, validar
através do SIIUE, a validade do mesmo. Deste modo, este Comprovativo
ndo sera assinado/carimbado pelos Servigos Académicos uma vez que o
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mesmo ja possui os elementos necessarios a verificagdo da sua validade e
autenticidade. O Comprovativo de Matricula e Inscrigdo ¢ gratuito e deve
ser emitido anualmente, fazendo este prova da: Condic¢ao de estudante no
presente ano letivo, Frequéncia do curso em determinado ano letivo, Lista
de Unidades Curriculares a que o estudante esta inscrito em determinado
ano letivo. Este comprovativo pode ser utilizado para fins de: Abono de
familia, ADSE, Vistos, Pedidos de empréstimo bancario, Pedido de
estatuto de Trabalhador-Estudante (junto da entidade empregadora), etc.

Quais os prazos de matriculas?

Os prazos de matricula decorrem nos prazos estabelecidos no Calendario
de Procedimentos Académicos. Para mais informagdes consulte o Portal
da Universidade de Evora.

Como obter o cartdo de estudante?

Apos efetuada a sua matricula, na qual obrigatoriamente devera introduzir
a fotografia, o cartdo de estudante sera emitido e sera posteriormente
notificado para levantar o cartdo nos Servigos Académicos (no Edificio
Santo Agostinho) , assim que o mesmo esteja disponivel, sendo
necessario no SITUEproceder ao agendamento de atendimento nos SAC,
para o seu levantamento. O Cartdo de Estudante é obrigatorio (sendo
necessério para acesso aos edificios da Universidade de Evora) e o pedido
de emissdo ¢ automatico quando efetua a matricula. Se perder o cartdo,
podera no se perfil de aluno no SIIUE, requisitar 2° via do cartdo, sendo
depois notificado quando o mesmo estiver disponivel para ser levantado
no Banco Santander.

Como proceder se pretender mudar de
especializagdo/ramo/variante, caso o seu curso as
contemple, posteriormente & escolha efetuada no ato de
matricula/inscri¢ao?

Podera requerer através do GESDOC (Sistema de Gestdo Documental) a
mudanga de especializagdo/ramo/variante que escolheu no ato da
matricula/inscrigdo ou no periodo de alterag@o de inscrigdes, devendo ter
em consideragdo que podera ter obtido aprovag@o a UC, que ndo serdo
consideradas na nova especializagdo/ramo/variante para a qual pediu
mudanga. O pedido fica sujeita a aprovagdo da Reitoria.

Como proceder se alterar o meu endereco de email,
morada, contacto telefonico, ou outros dados na
matricula?

E imprescindivel manter os seus dados de matricula atualizados. Poders, a
qualquer momento atualizar os dados de contactos, ou fotografia,
diretamente através do seu perfil de aluno no SIIUE. Caso pretenda a
alteracdo de outros dados, devera requerer através de requerimento em
GESDOC, a alteragdo dos dados.

Como adicionar uma Foto no perfil de aluno do SITUE

Através do perfil ALUNO do SIIUE podera adicionar/substituir a sua
fotografia de perfil. A fotografia introduzida deve ser de tipo passe e estar
no formato .jpg. Para proceder a essa alteragdo devera entrar no SIIUE
(https://siiue.uevora.pt) com as suas credenciais de acesso e comegar por
seleccionar opgdo de menu \"Aluno\", seguida da op¢ao lateral \"Dados
Pessoais\" e \"Editar Dados Pessoais\". Insira a nova fotografia e escolha
\"Guardar\".Caso tenha dificuldade na visualizagdo imediata da fotografia
sugerimos que faca um refresh/reload a pagina do SITUE no seu
navegador. Mais informamos que a fotografia introduzida serd também
utilizada com vista a eventual emissdo do seu cartdo de estudante. Para tal
¢ essencial que a fotografia seja do tipo passe, caso contrario o cartdo de
estudante ndo sera emitido.

Como proceder se desistir do curso em que esta
matriculado, querendo anular matricula?

No caso de pretender anular matricula (interromper/suspender os
estudos), deve fazé-lo através de requerimento a ser submetido através do
GESDOC. Se o requerer até 31 de outubro ndo sera considerado devedor
de propinas desse ano letivo. Caso o pedido de anulagdo seja efetuado
entre 31 de outubro e 31 de dezembro fica devedor apenas das prestagdes
do semestre impar (ficando com inscri¢do valida apenas neste semestre
impar) e apos esta data (pedidos apés 31 de dezembro) fica devedor de
todas as prestagdes do ano letivo. Excecionalmente em 2020/2021,
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considerando a situa¢do da pandemia e o atraso no inicio das aulas, o
prazo limite para requerer a anulagdo de matricula sem ser considerado
devedor das propinas do ano letivo 2020/2021 sera até 15 de novembro de
2020, sendo que se requerer apds 15 de novembro e 31 de dezembro sera
considerado devedor das prestagdes do semestre impar

Se requerer a anulagdo da matricula, posteriormente ¢
possivel retomar os estudos no mesmo curso na
Universidade de Evora?

Ao requerer a anulagdo de matricula (através do GesDOC), pode
posteriormente candidatar-se a reingresso no mesmo curso ou em curso
que o suceda, nos prazos estabelecidos anualmente por despacho reitoral,
nao podendo, contudo, fazé-lo nas seguintes condigdes: No caso de
requerer anulagdo da matricula até 31 de outubro no ano letivo em que
ingressa, sendo neste caso necessario candidatar-se de novo a ingresso.
No caso de requerer anulagdo apds 31 de outubro, ndo pode no ano letivo
subsequente reingressar, pois a lei impde que haja um ano letivo de
interrupgdo dos estudos para poder ser efetuado o reingresso, podendo,
contudo, reingressar posteriormente. No caso do curso em que pretende
reingressar ndo estar acreditado a data do pedido de reingresso.

O que ¢ a prescri¢do da matricula?

Entende-se por prescrigdo a perda do direito de matricula e inscrigdo
anual quando o estudante ndo cumpra critérios minimos de
aproveitamento. Neste caso o estudante ficard impedido de se candidatar e
inscrever no ciclo de estudos pelo periodo de dois semestres consecutivos
(alinea b) do n.° 3 do artigo 5.° da Lei n.° 37/2003).

Valor das propinas

Nos termos do Regulamento de Propinas em vigor (disponivel no seu
perfil do SITUE), o valor da propina ¢ independente do numero de
unidades curriculares em que o estudante se encontre inscrito ¢ do numero
de ECTS obtido em creditagdo. Em 2020/21, o valor de propina devido
por ano letivo no 1° ciclo e Mestrado Integrado ¢ de 697,00€. No caso de
estudantes internacionais a propina anual ¢ de 2500€, a ndo ser que o
estudante com estatuto de estudante internacional tenha bolsa de mérito
ou bolsa de cooperagdo e desenvolvimento. Nos cursos de 2° e 3° ciclo os
valores de propinas devidos constam no Despacho de Fixagao de
Propinas.

Quando e como pagar as Propinas?

Pode efetuar o pagamento das propinas da seguinte forma: Na totalidade
no periodo da 1.* prestagdo. Em 10 prestagdes: 1* prestagdo até 9 de
outubro; 2° prestagao até 31de outubro; 3* prestagdo até 30de novembro;
4* prestacao até 31de dezembro; 5° prestacdo até 31de janeiro; 6*
prestagdo até 28de fevereiro; 7 prestagdo até 31de margo; 8 prestagdo até
30de abril; 9* prestacdo até 31de maio; 10* prestacdo até 30de junho. O
pagamento pode ser efetuado utilizando: a rede de Caixas Automaticas
Multibanco ou processo equivalente através do Homebanking/Internet;
presencialmente na tesouraria sita nos SAC; via Paypal. Esta forma de
pagamento ¢ bastante simples e segura, tendo a vantagem da transagao
ficar validada no SIIUE imediatamente ap6s o pagamento. Para usar este
servigo devera possuir uma conta Paypal. A criagdo desta conta ¢ gratuita.
No caso de estudantes estrangeiros, em que néo seja possivel o pagamento
através dos meios acima referidos, poderdo solicitar 4 Tesouraria, através
de e-mail (tesouraria@sac.uevora.pt), os dados para efetuarem a
transferéncia, sendo contudo o pagamento considerado efectivado apenas
quando for enviado para o e-mail da Tesouraria o comprovativo da
transferéncia. A informacao necessaria para proceder ao respetivo
pagamento (ref* multibanco, entidade, etc.) esta disponivel no perfil no
SITUE, podendo consultar o Guia de Valores em Pagamento.

Onde consultar as referéncias para pagamento de
propinas?

A Universidade de Evora disponibiliza o pagamento de Propinas e outros
Emolumentos via rede de Caixas Automaticas Multibanco, ou processo
equivalente através do Homebanking, ou ainda através de PayPal. A
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informagdo necessaria para proceder a esses pagamentos esta disponivel
no SIIUE. Para consultar as referéncias de pagamento deve aceder ao
SITUE - Perfil Aluno, e através do menu Aluno podera aceder a todos os
dados Académicos do aluno, incluindo a consulta dos valores em
pagamento e respectivas referéncias para seu pagamento via Multibanco.
Na secgdo Disponibilizagdo clique em Valores em Pagamento para
consultar detalhadamente os valores a pagar (quando existam) e
respetivas referéncias multibanco. Consulte o Guia Rapido SITUE para
obter ajuda sobre este procedimento. Notas importantes: :: Cumpra o
prazo de pagamento definido. A falta de pagamento ou o pagamento
efectuado para além do prazo limite implicara quer a aplicagdo de juros de
mora, quer a aplica¢do das penalizagdes previstas. :: O taldo emitido pela
Caixa Automatica Multibanco ou documento impresso do pagamento por
Internet fazem prova de pagamento, devendo por isso ser conservados. ::
No prazo médio de 24/48h tteis apds o pagamento ser efectuado, o
mesmo pode ser consultado através do Menu Ver » Pagamentos (se
referente a propinas o mesmo reflectir-se-a também no quadro de
propinas). :: Quando o registo do pagamento surgir no SITUE, podera
obter o respectivo recibo.

20 Dificuldades de Pagamento através de PayPal A nivel do SIIUE, apenas podemos assegurar que os dados de pagamento
estejam corretos e garantir a correta ligagdo ao servigo Paypal. Qualquer

outro problema que os alunos tenham com o PayPal podem entrar com o

Customer Support deste servigo, através do niimero 213 665 621




Evora - Questdes Reformuladas

Numero Questoes

Questdo 1 Tenho algumas duvidas. Como as posso colocar aos SAC?

Questdo 2 Para onde posso ligar para contactar os SAC?

Questdo 3 Onde posso obter senha para ser atendido pessoalmente?

Questdo 4 Existe alguma informagdo disponivel sobre os Procedimentos Académicos?

Questdo 5 De que forma posso fazer a matricula?

Questdo 6 Caso o curso tenha pré-requisitos, como posso fazer a matricula?

Questao 7 Ja fiz a minha matricula, preciso de a validar?

Questdo 8 Onde posso adquirir um comprovativo em como estou matriculado?

Questdo 9 Qual é o prazo para me matricular?
Questdo 10 Existe algum cartdo para os estudantes? Se sim, como o posso obter?
Questao 11 Ja escolhi a minha especializagdo. No entanto, pretendo mudar. E possivel?
Questdo 12 Ja fiz a minha matricula, mas pretendo alterar alguns dados. E possivel?
Questdo 13 Pretendo adicionar uma fotografia no SITUE. Como ¢é que posso fazer isso?
Questdo 14 Quero desistir do curso, como posso cancelar a minha matricula?
Questdo 15 Na eventualidade de cancelar a minha matricula, ¢ possivel retomar os estudos mais tarde?
Questdo 16 Como ¢ que posso prescrever?
Questdo 17 Onde posso consultar o valor que tenho de pagar em termos de propinas?
Questdo 18 Como ¢ que posso pagar as minhas propinas?
Questdo 19 Existe forma de pagar as propinas através de referéncia bancaria?
Questdo 20 Queria pagar as propinas por PayPal, mas ndo estou a conseguir. Onde posso obter ajuda?
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Questdes Nao Relacionadas (Portugués)

Nimero Questoes
Pergunta 1 Preciso de um médico, este ¢ o chat correto?
Pergunta 2 Como esta o tempo amanha em Lisboa, Portugal?
Pergunta 3 Preciso de um Pixel para tirar boas fotos
Pergunta 4 Posso trazer limado com gelo, queres?
Pergunta 5 Eu quero o prego de 5 magas
Pergunta 6 Estas aborrecido, Chatbot? Podes vir para os EUA
Pergunta 7 Onde € que posso encontrar um restaurante de Sushi?
Pergunta 8 Se ndo te importares, gostaria de falar sobre politica
Pergunta 9 Os meus vizinhos fazem demasiado barulho, como € que posso evitar isto?
Pergunta 10 Os computadores dao aos humanos um grande poder
Pergunta 11 Este verao foi muito quente
Pergunta 12 Devo ligar para alguém se quiser informagdes adicionais?
Pergunta 13 Disseram-me que os Bots correm muito depressa
Pergunta 14 Nao consigo ligar o meu computador, alguma solugdo para isto?
Pergunta 15 Os livros podem contar-nos tantas historias quanto quisermos
Pergunta 16 Tens um clube de futebol? Se tiveres, ficas chateado quando eles perdem?
Pergunta 17 Podes enviar-me qualquer coisa por barco?
Pergunta 18 O que posso fazer se quiser rastrear o meu cao?
Pergunta 19 As tempestades causam sempre algum dano
Pergunta 20 Quando jogo jogos FPS, quero sempre que os outros jogadores me cubram







Parlamento - Portugués

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com o Parlamento Portugués, em
Portugués.

As FAQs estdo organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes Reformuladas,
e Questbes N3o Relacionadas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em quest3o, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a questdo original.

Por dltimo, nas Questdes N3o Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.
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Parlamento - FAQs Originais

Nimero

Questoes

Respostas

1

Como sdo elaboradas as leis?

A iniciativa legislativa cabe aos Deputados ou aos Grupos Parlamentares -
neste caso, chamam-se projetos de lei e também ao Governo ou as
Assembleias Legislativas das regides autéonomas - neste caso chamam-se
propostas de lei. Também grupos de cidadios eleitores podem exercer o
direito de iniciativa legislativa junto da Assembleia da Republica, bem
como participar no procedimento legislativo a que derem origem. Depois
de ser admitida pelo Presidente da Assembleia, a iniciativa é objeto de um
parecer da comissdo especializada a quem foi distribuida, seguindo-se o
seu debate na generalidade, sempre feito em reunido plendria, que termina
com a votagao na generalidade (sobre as linhas gerais da iniciativa).
Segue-se um debate e a votag@o na especialidade (artigo a artigo), que
pode ser feito em Plenario ou em Comissao. Finalmente, o texto final €
submetido a uma votagao final global, sempre feita em Plenario. A
iniciativa aprovada chama-se Decreto da Assembleia da Republica. Apds
promulgagdo do Presidente da Republica e referenda do
Primeiro-Ministro, o texto ¢ publicado como Lei no Diario da Republica.

Qual a diferenga entre um projeto de lei, uma proposta de
lei, uma lei e um decreto-lei?

Nos projetos de lei, a iniciativa legislativa cabe aos Deputados, aos
Grupos Parlamentares ou a grupos de cidaddos. Nas propostas de lei, a
iniciativa legislativa é do Governo ou das Assembleias Legislativas das
Regides Autonomas. Sendo aprovadas em Plenario da Assembleia da
Republica, estas iniciativas legislativas irdo dar origem a uma Lei. O
Decreto-Lei € o resultado de um processo legislativo do Governo, cuja
tramitag@o ndo decorre na Assembleia da Republica. No entanto, nos
trinta dias subsequentes a publicagdo de um Decreto-Lei que nio tenha
sido aprovado no exercicio da competéncia legislativa exclusiva do
Governo, a requerimento de dez Deputados, pode a Assembleia da
Republica realizar a Apreciagdo Parlamentar do mesmo. O Plenario
podera entdo confirmar o diploma, determinar a cessagdo de vigéncia ou
alterar o diploma. O resultado dessa alteragdo toma a forma de uma Lei.

Como saber o estado em que se encontra uma
determinada iniciativa legislativa (projeto de lei ou
proposta de lei, por exemplo)?

A tramitacdo das iniciativas legislativas pode ser consultada aqui,
permitindo saber em que fase do processo de apreciagdo se encontram.

Onde posso consultar a atividade de fiscalizagdo da
Assembleia da Republica?

Uma das principais competéncias constitucionais da Assembleia da
Republica ¢ a de fiscalizar o Governo e da Administragdo. Para o efeito, a
Assembleia tem ao seu dispor varios instrumentos politicos de
fiscalizag@o que podem ser consultados (como apreciagdo de decretos-lei,
interpelagdes a0 Governo, perguntas e requerimentos ou inquéritos
parlamentares).

Como consultar os tltimos diplomas aprovados?

Os ultimos diplomas aprovados no Parlamento podem ser consultados
aqui. Os projetos de lei (da iniciativa dos Deputados, dos grupos
parlamentares ou de grupos de cidaddos) e as propostas de lei (da
iniciativa do Governo ou das Assembleias Legislativas das regides
autonomas, apds aprovagao, sdo publicados como Decretos da
Assembleia da Republica na II Série do Diario da Assembleia da
Republica. Apds promulgacao pelo Presidente da Repuiblica e referenda
pelo Primeiro-Ministro, sdo publicados como leis no Diario da Republica.
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Como consultar os trabalhos preparatoérios de uma Lei ou
Resolugio?

Pesquisando o diploma pretendido aqui. Se desconhecer qual a
Legislatura em que foi aprovado, devera selecionar o espago em branco
no marcador Legislatura. Depois deve selecionar o tipo de diploma, o ano
€ 0 numero, ou pesquisar por assunto. No resultado da pesquisa, a partir
do titulo do diploma, navega-se para a pagina onde aparecem a(s)
iniciativa(s) que deram origem ao diploma, bastando carregar na
identificagdo da(s) mesma(s) para aceder a tramitagdo da iniciativa,
também designada por trabalhos preparatorios.

Como pesquisar os debates realizados no Plenario da
Assembleia da Republica?

Os debates parlamentares podem ser consultados aqui, permitindo a
ligacdo as gravacdes video e aos textos publicados em Diério da
Assembleia da Republica. Os Diarios podem também ser consultados em
Debates Parlamentares, que contém os jornais oficiais do Parlamento
desde 1821.

Quando tém lugar as reunides plenarias?

As reunides plenarias tém lugar, em regra, nas tardes de quarta-feira e
quinta-feira e na manha de sexta-feira. Os agendamentos sao
disponibilizados aqui.

Como assistir a uma reunido plenaria?

As reunides plendrias sdo publicas, pelo que todos os cidaddos que,
individualmente ou em grupos organizados, pretendam assistir podem
aceder as galerias da Sala das Sessdes, por ordem de chegada e enquanto
a capacidade das mesmas o permitir. O acesso as galerias processa-se pela
porta da Praga de S. Bento, depois da apresentacdo, no controlo de
seguranga, de um documento de identificagdo. As reunides plendrias sdo
transmitidas em direto pela ARTV-Canal Parlamento, seguindo-se a sua
disponibilizagdo em arquivo no mesmo site.

Quando tém lugar as votagdes?

As votagdes tém lugar, em regra, a sexta-feira, a partir das 12h00. As
votagdes agendadas e o resultado das votagdes realizadas podem ser
consultados aqui.

E possivel assistir a reunides das Comissodes
Parlamentares?

As reunides das Comissdes Parlamentares sdo, em regra, publicas. Para
assistir, basta dirigir-se a uma das portas do Palacio de S. Bento e indicar
qual a reunido a que pretende assistir. Deve ter-se em atengéo, contudo,
que as salas de reunido tém um niimero muito limitado de lugares. Porém,
a maioria é gravada e difundida pelo Canal Parlamento. Através da
WEB-TV (plataforma do Canal Parlamento/AR-TV disponivel na
Internet), € possivel assistir em direto a todas as transmissoes televisivas
das reunides que tenham lugar num determinado dia, escolhendo aquela
que se quer ver, ao contrario do que sucede no cabo e na TDT.

Onde encontrar informagao sobre as audi¢des realizadas
pelas comissdes parlamentares?

A maior parte das audi¢des parlamentares sdo transmitidas pela
ARTV-Canal Parlamento, nomeadamente através do seu site da Internet,
e estdo também disponiveis em arquivo (organizado por comissdes
parlamentares). A programacdo da ARTV-Canal Parlamento pode ser
consultada no site da Internet ou na respetiva pagina de Facebook. Nos
sites de cada uma das comissdes parlamentares podem ser pesquisadas
informagdes adicionais..

Onde posso consultar legislagdo relevante na area da
atividade parlamentar?

O portal da Assembleia da Republica organiza e disponibiliza a legislagdo
relevante tocante a atividade parlamentar, comegando na Constituigdo da
Republica Portuguesa, passando pelo Regimento da Assembleia da
Republica, Estatuto dos Deputados, etc. Estes diplomas podem ser
consultados e descarregados aqui.
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14 Como obter os estudos e documentos de apoio a Os servigos parlamentares organizam e difundem dossi€s de informacgao e
atividade parlamentar produzidos pela Assembleia da direito comparado, folhas informativas e outros instrumentos de estudo
Republica? que apoiam os 6rgaos e servigos do Parlamento. Estes documentos

encontram-se disponiveis aqui

15 Qual a composi¢do da Assembleia da Republica? A Assembleia da Republica é composta por 230 Deputados — PS (108),
PPD/PSD (79), BE (19), PCP (10), CDS-PP (5), PAN (4), PEV (2), CH
(1), IL (1),e L (1), de acordo com os resultados eleitorais, de 6 de

outubro de 2019.
16 Como conhecer as atividades (iniciativas apresentadas, Através da selecdo de um determinado Deputado, pesquisavel aqui, deve
intervengdes em Plendrio, participagdo em Comissdes, ser escolhido o menu “Atividade Parlamentar”, dando acesso a
atividades na drea das Relagdes Internacionais) de um informagdo relativa a atividade do Deputado por Legislatura.
Deputado?

17 Como saber quais os Deputados eleitos por um A pesquisa de Deputados por circulo eleitoral, mas também por partido e

determinado circulo eleitoral? Legislatura, pode ser feita aqui.

18 Como contactar um Deputado? Acedendo a biografia de um determinado Deputado, pesquisavel aqui,
pode ser enviada uma mensagem, a partir da ligacdo “Enviar e-mail” no
topo da pagina do lado direito. Podem também ser contactados os Grupos
Parlamentares.

19 Como apresentar uma petigdo? Relativamente a Assembleia da Republica, o direito de peticdo exerce-se
através de uma exposicdo escrita, dirigida ao Presidente da Assembleia da
Republica, que pode ser assinada por um tnico cidaddo. A Assembleia da
Republica disponibiliza ainda uma plataforma eletronica para recegdo de
peticdes e recolha de assinaturas pela Internet.

20 Como apresentar uma iniciativa legislativa de cidaddos? | O direito de iniciativa legislativa de cidaddos é exercido através da

apresentagdo a Assembleia da Republica de projetos de lei subscritos por
um minimo de 20 000 cidadaos eleitores (definitivamente inscritos no
recenseamento eleitoral, no territorio nacional ou no estrangeiro). Os
projetos de lei referidos no numero anterior sdo apresentados por escrito,
em papel ou por via eletronica, estando disponivel uma plataforma para a
submisséo das iniciativas.




Parlamento - Questdes Reformuladas

Numero Questoes
Questdo 1 Qual o procedimento para criar uma lei?
Questdo 2 Como se distingue decreto de lei, lei, projeto de lei, e proposta de lei?
Questdo 3 E possivel obter informagdes sobre os avangos de uma determinada iniciativa legislativa?
Questdo 4 Como posso obter informagdes sobre a atividade de fiscalizagdo da Assembleia?
Questdo 5 Onde posso verificar os Gltimos diplomas com aprovagdo confirmada?
Questdo 6 E possivel verificar como ¢ preparada uma Lei ou Resolugdo?
Questdo 7 E possivel ter acesso aos debates que ja foram realizados?
Questdo 8 Existe algum calendario relativo as reunides plendrias?
Questdo 9 Onde ¢ que podemos assistir as reunides plenarias?
Questdo 10 Quando ¢é que sdo as votagdes?
Questdo 11 Existe possibilidade de assistir a reunides das Comissoes Parlamentares?
Questdo 12 Existem informagdes sobre as audi¢des das Comissdes Parlamentares?
Questdo 13 Qual a legislagdo da atividade Parlamentar?
Questao 14 Existem documentos de apoio a atividade Parlamentar? Se sim, como o0s posso obter?
Questdo 15 Como ¢ composta a Assembleia da Republica?
Questdo 16 Quais as atividades de um Deputado?
Questdo 17 Onde existem informagdes sobre os Deputados eleitos para um circulo eleitoral?
Questdo 18 Queria contactar um Deputado, como é que o posso fazer?
Questdo 19 Quais os passos necessarios para criar uma peti¢ao?
Questdo 20 De que forma posso mostrar uma iniciativa legislativa aos cidadaos?
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Questdes Nao Relacionadas (Portugués)

Nimero Questoes
Pergunta 1 Preciso de um médico, este ¢ o chat correto?
Pergunta 2 Como esta o tempo amanha em Lisboa, Portugal?
Pergunta 3 Preciso de um Pixel para tirar boas fotos
Pergunta 4 Posso trazer limado com gelo, queres?
Pergunta 5 Eu quero o prego de 5 magas
Pergunta 6 Estas aborrecido, Chatbot? Podes vir para os EUA
Pergunta 7 Onde € que posso encontrar um restaurante de Sushi?
Pergunta 8 Se ndo te importares, gostaria de falar sobre politica
Pergunta 9 Os meus vizinhos fazem demasiado barulho, como € que posso evitar isto?
Pergunta 10 Os computadores dao aos humanos um grande poder
Pergunta 11 Este verao foi muito quente
Pergunta 12 Devo ligar para alguém se quiser informagdes adicionais?
Pergunta 13 Disseram-me que os Bots correm muito depressa
Pergunta 14 Nao consigo ligar o meu computador, alguma solugdo para isto?
Pergunta 15 Os livros podem contar-nos tantas historias quanto quisermos
Pergunta 16 Tens um clube de futebol? Se tiveres, ficas chateado quando eles perdem?
Pergunta 17 Podes enviar-me qualquer coisa por barco?
Pergunta 18 O que posso fazer se quiser rastrear o meu cao?
Pergunta 19 As tempestades causam sempre algum dano
Pergunta 20 Quando jogo jogos FPS, quero sempre que os outros jogadores me cubram







Instituto da Vinha e do Vinho -
Portugués

Neste anexo encontram-se as FAQs referentes ao Dominio relacionado com o Instituto da Vinha e do Vinho,
em Portugués.

As FAQs estdo organizadas da seguinte forma para cada Dominio: FAQs Originais, Questdes Reformuladas,
e Questdes N3o Relacionadas.

Nas FAQs Originais é possivel encontrar as FAQs que foram retiradas do site em questdo, tal como se
encontram nesse site.

Quanto as Questdes Reformuladas, é possivel verificar a existéncia de vinte questdes que foram reformu-
ladas a partir das FAQs Originais. Esta reformulacdo é apenas um exemplo, dado que poderiam ter sido
reformuladas de qualquer outra forma, desde que fizesse sentido relativamente a quest3o original.

Por dltimo, nas Questdes N3o Relacionadas podemos observar um conjunto de vinte questdes que n3o
estdo, de todo, relacionadas com o tema das FAQs.
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Instituto da Vinha e do Vinho - FAQs Originais

Nimero Questodes Respostas

1 O que devo fazer para plantar uma vinha? A plantacdo de uma vinha s6 pode ser feita com uma autorizacdo de
plantag@o que suporta legalmente a vinha. Estas autoriza¢des representam
uma licenga oficial para plantar. As autorizagdes sdo validas por 3 anos
civis, a contar da data da sua concessdo, ndo sdo prorrogaveis e nao
podem ser transferidas a outras entidades. Quem quiser iniciar a atividade
de viticultor tera de obter uma autorizagdo de nova plantagdo, com a
apresentagdo de uma candidatura. Quem tem vinha com enquadramento
legal valido, pode solicitar a emissao de uma autorizagdo de replantag@o.
A formalizagdo dos pedidos de emissao de autoriza¢des de replantagdo
pode ser efetuada nas Dire¢des Regionais de Agricultura e Pescas
(DRAP) da area da parcela a arrancar, nos balcdes das Associagdes de
Agricultores (AA), nas Comissoes Vitivinicolas Regionais(CVR) ou no
SIvv em https://sivv.ivv.min-agricultura.pt para o que tera de estar
registado nesta plataforma. Estes pedidos sdo comunicados no SIVV
através de Declarag@o de Arranque no prazo de 30 dias seguidos apds o

arranque.
2 Apos a conclusdo da plantagdo, devo comunica-la? Depois de efetuada a plantagdo da vinha, esta deve ser comunicada no
Onde? SIVV através de uma Declarag¢@o de Plantagdo (DPLAN) no prazo de 30

dias seguidos apos a plantagdo. Posteriormente a DRAP, apos analise da
DPLAN, introduz a nova parcela no SIVV que passara a constar do
Registo Viticola (RV). Caso esteja registado no SIvv, pode comunicar a
plantag@o da vinha submetendo um processo de Declaragido de Plantagdo.

3 Existem vérios tipos de autorizagdes? "Sim, existem varios tipos de autorizagdes: Autorizagdo de replantagido
com arranque (ARCA) -Apos o arranque da vinha deve ser comunicado
no SIVV a Declaragdo de Arranque, no prazo de 30 dias seguidos a esse
arranque. Autorizac¢ao de replantagdo sem arranque (ARSA) - o arranque
da vinha de compensagéo ¢ realizado até quatro anos sobre a data da
plantac@o da nova vinha, mediante a constitui¢ao de garantia, a favor do
IVV, no valor de € 1 500/ha, a qual é devolvida ap6s a confirmagdo do
arranque da vinha de compensagao. O pedido de autorizag@o inicia-se no
SIVV, da mesma forma que nos processos \"ARCA\", ou seja através do
pedido \"Declaragdo de Arranque\".

4 A quem pertencem as autorizagdes de replantagdo? As autorizag¢des de replantagdo sdo atribuidas ao titular da vinha
arrancada ou a arrancar.

5 Como posso obter Novas Autorizagdes de Plantagdo As NAP sdo concedidas anualmente.
(NAP)?

6 Ha algum periodo definido para pedir Novas A submissdo das candidaturas para as NAP decorrera anualmente entre 1
Autorizagdes de Plantagdo? de abril e 15 de maio e a decisdo sobre cada candidatura sera conhecida

até 1 de agosto do mesmo ano.

7 Existem regras para obter uma NAP? As NAP estardo sujeitas a aplicagdo de critérios de elegibilidade e a sua
distribuigao sera feita numa base pro rata ou por critérios de prioridade,
caso a area dos pedidos exceda a area disponivel.

8 Posso-me candidatar ao Regime de Apoio a Nao, nio se pode candidatar.
Reestruturacdo e Reconversdo de Vinhas (VITIS) com
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uma Nova Autoriza¢do de Plantagdo?

Qual a area a distribuir anualmente nas novas
autorizagdes?

O numero de hectares disponivel, a nivel nacional, é definido anualmente
e pode atingir o valor maximo de 1\% da area de vinha plantada.

Sou penalizado se ndo utilizar a minha autorizagio de
nova plantagao?

Os viticultores que ndo utilizem as novas autorizagdes dentro do seu
prazo de validade ficam sujeitos a penalizagdes administrativas.

Quais sdo as Declaragdes Obrigatorias?

Declaragao de Existéncias (DE): Constitui uma obrigagdo de todos os
detentores de produtos vinicos, reportando-se aos volumes detidos a 31 de
julho. Declaragdo de Colheita e Produgdo (DCP): Constitui uma
obrigacdo de todos os operadores econdomicos que tenham colhido uvas
e/ou tenham produzido mosto/vinho.

Quais as entidades que estdo obrigadas a apresentar as
Declaragdes Obrigatorias?

Declaragdo de Existéncias: As pessoas singulares ou coletivas ou os
agrupamentos dessas pessoas, com exce¢do dos consumidores privados e
dos retalhistas, apresentam anualmente uma declaracdo das existéncias de
mostos de uvas, de mostos de uvas concentrados, de mostos de uvas
concentrados retificados e de vinhos na sua posse em 31 de Julho.
Declaragdo de Colheita e Produgdo: A apresentagdo da declaragdo de
colheita e producdo (DCP) constitui uma obrigagdo de todos os
operadores econdmicos que tenham colhido uvas e/ou tenham produzido
mosto/vinho.

Qual o nivel de apoio maximo que uma candidatura pode
ter?

O nivel do financiamento comunitario é de 50\% do valor das despesas
elegiveis para todos os projetos aprovados. As Associagdes e
Organizagdes Profissionais e Interprofissionais do sector do vinho, ¢ os
organismos publicos diretamente relacionados com o sector do vinho
podem beneficiar, em acréscimo, de financiamento nacional até ao limite
de 30%. A atribui¢@o de financiamento nacional depende da pontuagéo
final atribuida ao projeto.

Este apoio destina-se apenas a PME?

Nao. Empresas que nao sejam PME também podem concorrer e
beneficiar do apoio. Porém, se as candidaturas excederem o valor da
dotagdo or¢amental do concurso, s6 sdo aprovados os projetos com
pontuacdo mais elevada, dando-se prioridade as PME, através da adi¢do
de pontos adicionais.

Posso incluir agdes de promogao em paises nao
prioritarios?

Sim, devendo a candidatura incluir obrigatoriamente a sua caracterizagao.
No entanto, A inclusdo de mercados ndo prioritarios sera menos
valorizada na pontuacdo do projeto. Ndo sao aceites candidaturas que
incluam apenas mercados ndo prioritarios. A aceitagdo de mercados nao
prioritarios esta condicionada a dotagdo orgamental disponivel

E possivel incluir agdes de participagio em feiras
internacionais que decorram em territorio da UE (ex.®
Prowein na Alemanha)?

Nao. Os eventos de carater internacional que decorram em paises da
Unido Europeia ndo sio elegiveis.

Tenho projeto QREN aprovado para mercados que quero
incluir na candidatura ao apoio a promogéo. E possivel?

Sim. E possivel desde que sejam agdes distintas, na forma e/ou
temporalmente. Nao podem suscitar diividas quanto a possibilidade de
existéncia de duplo financiamento.

Numa candidatura conjunta, o que acontece se uma das
entidades associadas ndo cumprir alguma das condig¢des
de acesso?

A candidatura ndo ¢ aceite por ser considerada ndo elegivel. Todas as
entidades de uma candidatura conjunta sdo consideradas \"beneficiarios\",
pelo que todas tém que cumprir as condigdes de acesso na data de
submissao da candidatura.
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19 Existem limites de investimento definidos para Sim. Os projetos apresentados a concurso tém de ter um valor minimo de
apresentagéo de um projeto? investimento anual de 10.000 Euros. Os projetos apresentados por
empresas, grupos de empresas ou associagdes destas, de qualquer
natureza e forma juridica, desde que relacionadas com o sector do vinho e
organizagdes de produtores (por ex. cooperativas), sdo limitados a um
valor maximo de investimento anual, de 25% do valor das vendas e
servigos prestados, sendo considerada a média do valor que consta nas
demonstragdes de resultados dos anos 2012, 2013 e 2014. Para os
candidatos com atividade inferior a trés anos, ¢ considerada 25\% da
média dos anos existentes e, no minimo, da demonstragio de resultados

do ano de 2014.
20 Ha um nimero maximo de mercados que podem constar [ Ndo. O investimento deve estar focalizado num nimero de mercados
de um s6 projeto? adequado as capacidades técnica, economica, financeira e aos recursos

humanos do candidato. Valores de investimento desadequados pioram a
qualidade da candidatura, podendo mesmo levar a sua reprovagao.




Instituto da Vinha e do Vinho - Questdes Reformuladas

Numero Questoes
Questdo 1 Quais os passos para proceder a plantagdo de uma vinha?
Questdo 2 Caso tenha terminado a plantag@o, preciso de a comunicar?
Questdo 3 Quais os diferentes tipos de autorizagdo?
Questdo 4 Quem sdo os detentores das autorizagdes, em casa do replantagdo?
Questdo 5 Gostaria de obter novas autorizagdes para plantar. E possivel?
Questdo 6 Caso seja possivel obter novas autoriza¢des, qual o periodo em que o devo fazer?
Questdo 7 Que regras estdo associadas a obteng@o de novas autorizagdes?
Questdo 8 Serd que me posso candidatar ao VITIS se obtiver uma nova autorizagdo para plantar?
Questdo 9 Qual o niimero de hectares para novas plantagdes?
Questdo 10 Caso ndo possa utilizar a minha autorizagdo de plantagdo, serei penalizado?
Questdo 11 Existem algumas declaragdes que sejam obrigatorias? Se sim, quais?
Questdo 12 Relativamente as declara¢des que sdo obrigatorias, quem ¢ obrigado a apresenta-las?
Questdo 13 Em termos financeiros, qual o apoio maximo que podemos ter se a candidatura for aceite?
Questdo 14 Os apoios em questdo destinam-se s6 as Pequenas e Médias Empresas?
Questdo 15 Posso fazer marketing em paises que ndo sejam prioritarios?
Questdo 16 Posso promover o produto em feiras internacionais?
Questdo 17 Se ja tiver um projeto QREN com aprovagao total, posso incluir esse projeto numa possivel candidatura.
Posso?
Questdo 18 Caso decidir avangar para uma candidatura conjunta, o que acontece se uma das partes ndo cumprir as
condigdes exigidas?
Questdo 19 Na eventualidade de apresentar um projeto, quais os limites em termos de investimento?
Questdo 20 Existe um niimero limite de mercados onde pode estar o mesmo projeto?
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Questdes Nao Relacionadas (Portugués)

Nimero Questoes
Pergunta 1 Preciso de um médico, este ¢ o chat correto?
Pergunta 2 Como esta o tempo amanha em Lisboa, Portugal?
Pergunta 3 Preciso de um Pixel para tirar boas fotos
Pergunta 4 Posso trazer limado com gelo, queres?
Pergunta 5 Eu quero o prego de 5 magas
Pergunta 6 Estas aborrecido, Chatbot? Podes vir para os EUA
Pergunta 7 Onde € que posso encontrar um restaurante de Sushi?
Pergunta 8 Se ndo te importares, gostaria de falar sobre politica
Pergunta 9 Os meus vizinhos fazem demasiado barulho, como € que posso evitar isto?
Pergunta 10 Os computadores dao aos humanos um grande poder
Pergunta 11 Este verao foi muito quente
Pergunta 12 Devo ligar para alguém se quiser informagdes adicionais?
Pergunta 13 Disseram-me que os Bots correm muito depressa
Pergunta 14 Nao consigo ligar o meu computador, alguma solugdo para isto?
Pergunta 15 Os livros podem contar-nos tantas historias quanto quisermos
Pergunta 16 Tens um clube de futebol? Se tiveres, ficas chateado quando eles perdem?
Pergunta 17 Podes enviar-me qualquer coisa por barco?
Pergunta 18 O que posso fazer se quiser rastrear o meu cao?
Pergunta 19 As tempestades causam sempre algum dano
Pergunta 20 Quando jogo jogos FPS, quero sempre que os outros jogadores me cubram







Resultados "Resposta - Remove as
Stopwords”

Neste anexo é possivel verificar os resultados referentes a variante do Chatbot "Resposta - Remove as
Stopwords”. Tal como o nome da variante indica, a resposta devolvida ao utilizador apenas tem em conta
as respostas presentes nas FAQs, independentemente do Dominio. Esta variante remove as stopwords.
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1.1 Covid

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com o Covid.

1.1.1 Covid - Questées Nao Relacionadas
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Figura I.1: Covid - "Resposta - Remove as stopwords - Questées N3o Relacionadas"

1.1.2 Covid - Questées Reformuladas
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Figura 1.2: Covid - "Resposta - Remove as stopwords - Questées Reformuladas"
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1.1.3 Covid - Questoes Originais
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Figura 1.3: Covid - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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1.2 OnePlus

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a OnePlus.

1.2.1 OnePlus - Questdes Nao Relacionadas
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Figura 1.4: OnePlus - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

1.2.2 OnePlus - Questdes Reformuladas
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Figura 1.5: OnePlus - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Reformuladas"
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1.2.3 OnePlus - Questées Originais
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Figura 1.6: OnePlus - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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1.3 UEFA

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a UEFA.

1.3.1 UEFA - Questdes Nio Relacionadas
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Figura I.7: UEFA - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

1.3.2 UEFA - Questoes Reformuladas
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Figura 1.8: UEFA - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Reformuladas"



1.3. UEFA

1.3.3 UEFA - Questoes Originais
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Figura 1.9: UEFA - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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1.4 Evora

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a Universidade de Evora.

1.4.1 Evora - Questdes Nio Relacionadas
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Figura 1.10: Evora - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

1.4.2 Evora - Questdes Reformuladas
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Figura 1.11: Evora - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Reformuladas"
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1.4.3 Evora - Questdes Originais
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Figura 1.12: Evora - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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1.5 Parlamento

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com o Parlamento Portugués.

1.5.1 Parlamento - Questdes Ndo Relacionadas
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Figura 1.13: Parlamento - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Ndo Relacionadas"

1.5.2 Parlamento - Questdes Reformuladas
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Figura 1.14: Parlamento - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Reformuladas"
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1.5.3 Parlamento- Questdes Originais
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Figura 1.15: Parlamento - "Resposta - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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1.6 Todas as Questdes Reformuladas (Inglés)

Nesta seccao é possivel verificar os resultados para todas as questdes reformuladas dos diferentes Dominios
que estdo em Inglés (Covid, OnePlus, UEFA).

1.6.1 Todas as Questdes Reformuladas (Inglés)

Todas as Reformuladas - Inglés
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Figura 1.16: Todas as Questdes Reformuladas (Inglés) - "Resposta - Remove as stopwords"
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1.7 Todas as Questdes Reformuladas (Portugués)

Nesta seccao é possivel verificar os resultados para todas as questdes reformuladas dos diferentes Dominios
que estdo em Portugués (Evora e Parlamento).

I.7.1 Todas as Questdes Reformuladas (Portugués)

Todas as Reformuladas - Portugués
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Figura 1.17: Todas as Questdes Reformuladas (Portugués) - "Resposta - Remove as stopwords"






Resultados "Resposta - Nao remove
as Stopwords”

Neste anexo é possivel verificar os resultados referentes a variante do Chatbot "Resposta - N3o remove as
Stopwords”. Tal como o nome da variante indica, a resposta devolvida ao utilizador apenas tem em conta
as respostas presentes nas FAQs, independentemente do Dominio. Esta variante ndo remove as stopwords.
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J.1 Covid

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com o Covid.

J.1.1 Covid - Questdes Ndo Relacionadas
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Figura J.1: Covid - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes Ndo Relacionadas"

J.1.2 Covid - Questdes Reformuladas
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Figura J.2: Covid - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questes Reformuladas"



J.1. COoVID

J.1.3 Covid - Questées Originais
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Figura J.3: Covid - "Resposta - N3do remove as stopwords - Questdes Originais"
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J.2 OnePlus

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a OnePlus.

J.2.1 OnePlus - Questées Nio Relacionadas
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Figura J.4: OnePlus - "Resposta - Ndo remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

J.2.2 OnePlus - Questdes Reformuladas
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Figura J.5: OnePlus - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes Reformuladas"
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J.2.3 OnePlus - Questoes Originais
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Figura J.6: OnePlus - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes Originais"



138 APENDICE J. RESULTADOS "RESPOSTA - NAO REMOVE AS STOPWORDS"

J.3 UEFA

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a UEFA.

J.3.1 UEFA - Questées N3o Relacionadas
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Figura J.7: UEFA - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

J.3.2 UEFA - Questoes Reformuladas
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Figura J.8: UEFA - "Resposta - Ndo remove as stopwords - Questdes Reformuladas”
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J.3.3 UEFA - Questées Originais
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Figura J.9: UEFA - "Resposta - Ndo remove as stopwords - Questdes Originais"
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J.4 Evora

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com a Universidade de Evora.

J.4.1 Evora - Questdes Nio Relacionadas
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Figura J.10: Evora - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes N3o Relacionadas"

J.4.2 Evora - Questdes Reformuladas
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Figura J.11: Evora - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes Reformuladas"
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J.4.3 Evora - Questdes Originais
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Figura J.12: Evora - "Resposta - N3o remove as stopwords - Questdes Originais"
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J.5 Parlamento

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para o Dominio relacionado com o Parlamento Portugués.

J.5.1 Parlamento - Questdes Ndo Relacionadas

Questoes Nao Relacionadas

100

75

50

25

0 S L 2 O Q
© N S & N N &
2 3 » & X &' &
F @&@ & (<4 X % K 6‘6&
< & \é,\‘\ Q& «©
& e & &
N IS B &
) & &
N3 & &

Figura J.13: Parlamento - "N3o remove - Remove as stopwords - Questdes Ndo Relacionadas"

J.5.2 Parlamento - Questdes Reformuladas
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Figura J.14: Parlamento - "N3o remove - Remove as stopwords - Questdes Reformuladas”
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J.5.3 Parlamento- Questdes Originais
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Figura J.15: Parlamento - "N3o remove - Remove as stopwords - Questdes Originais"
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J.6 Todas as Questoes Reformuladas (Inglés)

Nesta seccdo é possivel verificar os resultados para todas as questdes reformuladas dos diferentes Dominios
que estdo em Inglés (Covid, OnePlus, UEFA).

J.6.1 Todas as Questdes Reformuladas (Inglés)
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Figura J.16: Todas as Questdes Reformuladas (Inglés) - "Resposta - Ndo remove as stopwords"
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J.7 Todas as Questdes Reformuladas (Portugués)

Nesta seccao é possivel verificar os resultados para todas as questdes reformuladas dos diferentes Dominios
que estdo em Portugués (Evora e Parlamento).

J.7.1 Todas as Questdes Reformuladas (Portugués)

Todas as Reformuladas - Portugués
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Figura J.17: Todas as Questdes Reformuladas (Portugués) - "Ndo remove - Remove as stopwords"
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