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} Pesquisador do IC desenvolve tecnologia no campo da sumarizacao automatica de dialogos
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tese de doutorado de Norton
Trevisan Roman, apresen-
tada ao Instituto de Computacao
(IC) da Unicamp, trouxe novos
subsidios ao campo da sumari-
zacao automatica de didlogos. Um
dos resultados do trabalho, que
contou com a orientagdo da pro-
fessora Ariadne Carvalho, foi a
construcdo de um sistema com-
putacional capaz de gerar resu-
mos nos quais as informacgdes téc-
nica e emocional aparecem com-
binadas. “Historicamente, aemo-
¢do quase sempre foi relegada a
um segundo plano nesse segmen-
to”, afirma o autor do estudo. Fu-
turamente, atecnologiapode vira
ser utilizada, porexemplo, porem-
presas que mantém servicos de
Davia 4~ call center ou de aten-
Parte _da dimento ao cliente.
pesquisa Deacordo com Ro-
foi feita na

man, a computacao
oferece atualmente
Inglaterra algumas solugdes na
area de sumarizagdo automatica
de dialogos. Ocorre, porém, que
esses sistemas nao levam em con-
ta ou ddo pouca importancia aos
fatores emocionais envolvidos,
por exemplo, numa conversa en-
tre o cliente e o atendente de uma
empresa. “Decidi investigar esse
aspecto naminhatese porque, co-
mo é sabido de algum tempo, as
emocdes cumprem um papel rele-
vante no desenvolvimento danos-
sacapacidade cognitivae social”,
explica. Paraverificar se sua hipo-
tese estavacorreta, o pesquisador
contou com a colaboracéo inicial
de 30 voluntarios.

A esse grupo foram apresenta-
dos dialogos automaticos fictici-
osentre umconsumidor e umven-
dedor de automoveis. O objetivo
do experimento foi identificar a
percepcdo das pessoas acerca do
grau de polidez apresentado pelos
interlocutores. Em um dos diélo-
gos, o funcionario da concessio-
néria de veiculos era descortés
com o cliente. “Primeiro, entre-
guei o dialogo escrito as pessoas
e pedi para que fizessem um resu-
mo livre. Depois, pedi para que
fizessem outro resumo, mas obe-
decendo ao limite de até 10% do
ndmero de palavras do dialogo
original. Praticamente todos regis-
traram, nas duas versdes, que um
dos interlocutores foi impolido,
sendo que alguns consignaram
ainda questdes comportamentais,
como o fato de este ou aquele estar
nervoso”, conta o autor da tese.

Tal resultado, consideraRoman,
evidencia a importancia da emo-
¢do no contexto dasumarizacédo de
didlogos, vistoque arudezade um
dosinterlocutores foi mantida co-
mo informac&o importante pela
maioriados voluntarios. “No caso
do resumo com restri¢cdo, suma-
rizadores tiveram que jogar muita
informacao fora, mas mesmo as-
sim continuaram destacando es-
se ponto”. O segundo passo do
pesquisador foi aprimorar a des-
cricao, de modoaminimizar o as-
pecto da subjetividade. Assim, o
cientistadacomputacao recorreu
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a outros nove voluntarios. Aeles
foram entregues 240 resumos con-
tendo 1.773 oragdes. A meta, aqui,
era colher a opinido da maioria pa-
ra estabelecer uma classificacéo
mais precisados referidos resumos.

Ao analisar arespostas dos pri-
meiros 30 sumarizadores, o autor
da tese diz ter chegado a consta-
tagBes importantes. A primeira
delas é que as pessoas levam em
consideracdo as variaveis polidez
e comportamento quando o dialo-
go é descortés. Também verificou
que o relato varia de acordo com o
pontode vista. Usando umalingua-
gem popular, as pessoas tendem a
puxar a brasa para a sua sardinha.

“Aodividirogrupoemtréssub-
grupos, representando o vende-
dor, o comprador e o observador
dodialogo, foi possivel notar que
as pessoas tentavam justificar seu
comportamento, transferindo a
responsabilidade da descortesia
para o seu interlocutor. E o que a
psicologiaclassificade ‘viésem pro-
veito proprio’”’, esclarece Roman.
Em outros termos, existe atendén-
ciade apessoamelhorarapropria
imagem quando ela foi impolida.
Jaoobservador tende apender pa-
ra o lado da “vitima” da rudeza.

Outra verificacao feita pelo estu-
do, jacitadaanteriormente, é que 0s
relatos que levam em conta a emo-

¢do e o comportamento ndo variam
com o tamanho do resumo. Com
base nessas informagdes, Roman
fezum mapeamento semantico dos
resumos, seguindo o padréo defini-
do por um sistema europeu deno-
minado NECA, que fez a geragéo
automatica dos dialogos usados
nosexperimentos, bem comodesu-
a representacao semantica.

Em seguida, ele construiu um
sistema de sumarizagio no qual
o conteudo aparece vinculado ao
numero de oragdes e ao ponto de
vista desejado. Ou seja, 0 sistema
busca no dialogo, tendo por base
osresultados experimentais, o que
pode se encaixar noviése no limite
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Norton Trevisan Roman, autor do
trabalho: “As emog¢fes cumprem um
papel relevante no desenvolvimento
da nossa capacidade cognitiva e
social”

pretendidos. Embora o método
desenvolvido pelo cientista da
computacéo ainda demande no-
vas investigacGes, Roman o con-
sideraexequivel. Comos devidos
aprimoramentos, ele pode viraser
usado futuramente como umafer-
ramenta de gestao em empresas
de call center ou nos servigos de
atendimento ao consumidor man-
tidos por diferentes segmentos da
iniciativa privada.

Embora ndo detecte diretamen-
te a emocédo, missdo que ficou a
cargo do NECA, atecnologia é ca-
paz deregistrar, por meio dos resu-
mos gerados, se o funcionarioouo
cliente foi rude durante um diélo-
go. A informagdo serviria, nesse
caso, tanto pararepreender quanto
para promover o empregado, de-
pendendo do seu comportamento.

Além disso, também poderia
servir paraidentificar uma possi-
vel mavontade por parte do con-
sumidor. “Algumas empresas so-
licitam que a pessoa, ao final do
atendimento, dé umanotaao ser-
vigo prestado. N&o raro, alguns
clientes déo conceito baixo, mes-
mo que eles é que tenham sido ru-
des com o funciondrio. Nesse ca-
so, a empresa poderia certificar-
se que a atitude do consumidor
ndo condiz com a realidade”, e-
xemplifica o autor da tese.

Parte da pesquisa de Roman foi
realizada na Inglaterra, sob a co-
orientacdo do professor Paul Pi-
wek, da Universidade de Brigh-
ton. O trabalho contou com finan-
ciamentos do Conselho Nacional
de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnologico (CNPq) e Coordena-
cdo de Aperfeicoamento de Pesso-
al de Nivel Superior (Capes).
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