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Resumo: Este artigo descreve o Sistema Multiagente (SMA) proposto para monitorar a
conversa¢do na ferramenta de bate-papo da Comunidade Virtual do Muzar (CV-Muzar). Para
tanto, sdo analisados os marcadores conversacionais e sua aplicagdo em ambientes de conversagdo
sincrona, com vistas a propor mecanismos de compensagdo para os déficits de comunicacdo
identificados. O SMA proposto conta com cinco agentes cooperativos que monitoram as conversas
em tempo real e interferem na interface de conversacdo para aconselhar e, se necessario, advertir o
participante.
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Abstract: This article describes a Multiagent System (MAS) proposed to monitor conversations in
the chat tool of the Muzar Virtual Community (Comunidade Virtual do Muzar, CV-Muzar). Thus,
conversational markers and their use in synchronous chat environment are being analyzed to
propose a compensation mechanism for the identified communication deficits. The proposed MAS
has five cooperative agents that monitor conversations in real time and interfere with the chat
interface to advice and, if necessary, warn the participant.
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1 Introducao

O desejo de ampliar o canal comunicativo dos museus, oferecendo aos visitantes um espaco de
encontros e convivéncias, que rompem fronteiras geograficas e temporais, desencadeou uma série de
estudos que viabilizou a construcéo da CV-Muzar — Comunidade Virtual do Muzar/UPF [1].

A CV-Muzar foi projetada de forma a envolver cada vez mais o visitante do museu e torna-lo
cumplice da experiéncia vivenciada, acabando com o destinatario passivo do discurso expositivo que se
estabelecia unilateralmente. Nesse espaco, o visitante virtual tem acesso a um conjunto de objetos de
aprendizagem e condicGes facilitadas para: a) a experimentacdo de recursos; b) a construgdo de
problemas/solugdes; c) o compartilhamento de ideias; d) a construcdo do acervo junto aos profissionais; e)
a formacao de discussdes intelectuais.

A partir do ambiente construido, varias experimentagdes foram realizadas com visitantes virtuais
dispersos geograficamente. Nesses momentos, foi possivel identificar melhorias a serem implantadas,
dentre as quais a necessidade de formar grupos menores de discussdo mais pontuais. A formacgdo de
grupos dentro da CV-Muzar possibilitou: a) a aprendizagem em grupo como o intuito de desenvolver e de
melhorar habilidades individuais para o uso do conhecimento; b) a aceitacdo de responsabilidades pelo
aprendizado individual e do grupo; ¢) o desenvolvimento de capacidades para refletir sobre as suas
proprias suposi¢des, expressando suas ideias para o grupo; d) o desenvolvimento de habilidades sociais e
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de grupo. Para tanto, foi utilizada a tecnologia de sistemas multiagentes por automatizar as tarefas que
deveriam ser realizadas por profissionais quanto a formacéo e a coordenacéo dos grupos [2].

No entanto, apenas a automatizacdo na formacdo dos grupos ndo foi suficiente para identificar e
corrigir pequenas falhas de interacdo entre os participantes da comunidade, principalmente no que se
refere a conversacdo sincrona nos bate-papos. A conversacdo é um dos elementos da comunicagdo em que
os interlocutores podem interagir e efetuar trocas que acabardo, normalmente, no desenvolvimento
cognitivo. Uma conversacdo ndo bem-sucedida pode caracterizar dificuldades de sociabilizacdo dentro de
uma comunidade, gerando, muitas vezes, interpretacdes equivocadas. Tais interpretacdes podem ferir,
pelo menos, trés dos doze principios das comunidades virtuais apontadas por Mongoose [3]: i) a reputagéo;
i) a comunicagdo; iii) a confianga entre os participantes.

Na comunicacéo, seja verbal, seja ndo verbal, os marcadores sdo importantes para garantir uma
fluéncia, logica e compreensdo do processo conversacional. Esses marcadores sdo palavras ou expressdes
bastante estereotipadas, que aparecem no contexto geral, particular ou pessoal da conversacdo e ndo
dependem especialmente de novas informacdes para o desenvolvimento do tépico.

Nesse sentido, diante da importancia da comunicagdo para a interagdo social dentro de uma
comunidade virtual, busca-se com este trabalho propor um sistema multiagente que auxilie na andlise dos
marcadores verbais nos bate-papos realizados na CV-Muzar, com vistas a propor mecanismos de
compensacao para os déficits de comunicagéo identificados.

Diante desse contexto, este artigo estd organizado em secBes: primeiramente, sera discutido o
papel da comunicacdo em comunidades virtuais; ap6s, serd apresentado o conceito de marcadores
conversacionais e sua aplicagdo em ambientes de conversagdo sincrona; por fim, a estrutura do Sistema
Multiagente proposto para a CV-Muzar sera apresentado na quinta secao.

2 O Papel da Comunicacio em uma Comunidade Virtual

Os processos comunicativos entre os seres humanos iniciaram por uma necessidade de cooperagao,
porque precisavam encontrar uma forma de unir esforcos em busca de objetivos comuns para que a
sobrevivéncia da espécie fosse garantida. A comunicacdo possibilitou e efetivou a criagdo dos elos de que os
semelhantes necessitavam.

De acordo com Watzlawick, Beavin e Jackson [4], se todo o comportamento, numa situagdo
interacional, tem valor de mensagem, ou seja, ¢ comunicagao, isso indica que, por mais que o individuo se
esforce, é impossivel ndo comunicar. Ainda de acordo com estes autores, até a propria inatividade ou o siléncio
agregam a eles um valor de mensagem.

Todavia, ndo se pode dizer que a comunicacdo s6 acontece quando existe intencionalidade, ou quando é
consciente ou bem-sucedida, isto é, quando ocorre uma compreensdao mutua.

[...] se a mensagem enviada iguala a mensagem recebida ¢ importante, mas diferente
ordem de analise, pois que deve assentar, fundamentalmente, nas avaliagdes de dados
especifico, introspectivos, relatados pelo sujeito, os quais preferimos negligenciar
para a exposi¢do de uma teoria comportamental de comunicagao [4].

Para que haja troca comunicativa, ndo basta que dois ou mais individuos falem de forma alternada; ¢
preciso que todos os participantes estejam envolvidos na troca e engajados com o processo, recorrendo aos
diversos procedimentos de validacdo interlocutoria. Os cumprimentos, as apresentagdes, as saudagdes € outros
rituais desempenham um papel importante, mas a validagdo interlocutdria se consolida por meios importantes
[5], a saber: a) o emissor; b) o receptor; ¢) a sincronizagdo interacional, que se identifica, principalmente, pelo
funcionamento dos turnos de fala, comportamentos corporais dos participantes da interagdo, escolhas dos temas,
registro de troca, entre outros.

A comunicagdo ¢ central para a interacdo social e pode interferir significativamente no desempenho
escolar, no profissional ou na comunicagdo social. Quando o individuo se comunica permite ao outro que
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conheca seus pensamentos, sentimentos, necessidades ¢ passa a conhecer os sentimentos, os pensamentos ¢ as
necessidades do outro. Podemos nos comunicar com o outro escrevendo, dizendo, representando ou mesmo
gesticulando. Todas essas formas de comunicacdo podem ser agrupadas, por alguns estudiosos, no
comportamento verbal e constituem uma aquisicao recente da espécie humana.

Nos dias atuais, além da leitura, da escrita, da fala e dos gestos, contamos com um novo espago
comunicacional, que desestabilizou os modos tradicionais de comunicacdo e trouxe processos provocadores de
rupturas, como a interatividade, o inter-relacionamento de conhecimentos, numa relagdo nova de conceitos: de
contexto, de espago e de tempo das mensagens entre autores e leitores. Esse novo espaco se caracteriza como a
comunicagdo que se da entre seres humanos através da instrumentalizagdo de computadores, denominado por
Herring [6] como Comunica¢do Mediada por Computador (CMC).

A CMC pode ocorrer em diversas modalidades, tais como textual, grafica, auditiva e visual. Neste
trabalho iremos nos deter na CMC baseada em textos. Os participantes da CV-Muzar interagem por meio da
palavra escrita, digitando mensagens que sdo simultaneamente lidas por outras pessoas em suas respectivas telas
de video — CMC sincrona (chat).

Nos chats (também denominados salas de bate-papo) a comunicag@o ¢ dindmica, interativa e sincrona.
Esse sincronismo possibilita que pessoas geograficamente distantes dialoguem em tempo real, o que proporciona
que sejam estabelecidas relagdes com um grande numero de pessoas ao mesmo tempo. O chat ¢ uma das
ferramentas mais poderosas para a interagdo mutua, pois, em virtude da velocidade de intercdmbio de mensagens
textuais, com ou sem imagem anexada, oferece um palco para didlogo de alta intensidade e para a aproximacao
de interagentes sem qualquer proximidade fisica, levando a rapida construgdo de relagdes sociais.

O chat pode simular um dialogo oral que ndo é mais oral, mas escrito, escrito de modo oralizado e, na
maioria das vezes, coloquial. Segundo Reid [7], o chat ¢ "uma forma de comunicagdo escrita, — ou melhor —
digitada, que ¢ transmitida, recebida e respondida dentro de um periodo de tempo que tem sido formalmente
relevante apenas para a comunicagao falada.”

Para Doell em Recuero [8], o chat apresenta uma linguagem hibrida, que possui caracteristicas tanto da
linguagem escrita quanto da linguagem oral. O autor acredita que o discurso no chat possui uma caracteristica
mais "oral", em razdo do uso de convenc¢des como elementos paralinguisticos (como a linguagem ndo verbal), a
imitagdo de dialetos e o uso de entonagdo. Essa caracteristica hibrida deve-se ao fato de que no chat digitamos
em um teclado e as pessoas leem. Entretanto, por causa da forma coloquial e da mudanga rapida das letras da
tela, é mais que falar. Na verdade, como diz Coate em [8], “E falar pela escrita”.

Os chats virtualizam elementos da oralidade e da escrita com a possibilidade de utilizar sinais que
auxiliam os outros a interpretar aquilo que foi dito, acrescentando emocdes. Através desse canal de interagdo
mutua, os interagentes constroem uma relagdo entre si; debatem diferentes temas em uma velocidade que pode se
aproximar de um encontro face a face; negociam o encaminhamento da interag@o e, possivelmente, criam suas
proprias regras. Os chats, juntamente com as demais modalidades de CMC, vém proporcionando o surgimento
de novas formas de sociabilidade, nas quais individuos se aglutinam em torno de interesses comuns,
independentemente das distancias espaciais. Para Lévy [9, p.20], a virtualizagdo da linguagem reinventa uma
cultura, atingindo até mesmo as modalidades do estar junto, o que fez surgir novos meios de interagdes sociais,
como as comunidades virtuais (CV). Para o autor, uma comunidade virtual “vive sem lugar de referéncia estavel,
em toda a parte onde se encontrem seus membros moveis... ou em parte alguma”.

As CVs fazem uso de grande parte do potencial comunicativo dos computadores, utilizando para isso os
instrumentos virtualizantes da linguagem como e-mail, chat e hipertexto. As CVs virtualizam as relagdes
interpessoais gragas a virtualizagdo da linguagem. Para Carvalho em [10], “os homens realizam comunidade pelo
fato mesmo de que uns como os outros se comunicam”. Nesse caso, a linguagem corresponde a um meio de
comunicagdo utilizado por uma comunidade para estabelecer interagdes sociais.

7

Dessa forma, "o processo estrutural que € associado com a comunidade é a comunica¢do. Sem
comunica¢do ndo pode haver agdo para organizar as relagdes sociais" [11]. As trocas realizadas nas interagdes
sociais sdo parte do processo social de estabelecer contato com outros individuos. Por isso, a comunicacdo ¢
essencial para a organizagdo social.

Nesse sentido, quando falamos em comunidade virtual, estamos envolvendo um complexo processo
onde relacdes e interagdes sao estabelecidas de uma nova forma entre diferentes pessoas. No ciberespago, a
comunicagdo assume um papel ainda mais evidente, como define [8]: “O ciberespago é comunicagdo e s6 existe
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enquanto uma quantidade de informagoes estiver circulando entre os computadores que estdo conectados pela
Internet”. Portanto, a comunicag@o ¢ um elemento fundamental para a socializagdo no ciberespago ¢ essencial
para a socializagdo de qualquer individuo.

Na CV-Muzar, por priorizarmos a comunicagdo para a interagdo social, muitas funcionalidades foram
automatizadas com o uso de agentes inteligentes. Neste trabalho serd apresentada a estrutura de agentes
projetada para auxiliar na conversagdo online, por meio dos marcadores conversacionais.

3 Marcadores Conversacionais

De acordo com [12], existem rela¢des estruturais e linguisticas entre a organizagdo da conversacdo em
turnos e a ligagdo interna em unidades constitutivas de turno. Os marcadores do texto possuem fungdes tanto
conversacionais quanto sintaticas e podem ser divididos em trés categorias: verbais, ndo verbais e
suprassegmentais. Os marcadores podem funcionar como iniciadores de turno ou unidade comunicativa, ou
como finalizadores.

A ideia de turno esta ligada as vérias situagdes em que os membros de um grupo se alternam ou se
sucedem na consecucdo de um objetivo comum. Assim, na analise da conversacdo podemos entender turno como
aquilo que um falante faz ou diz enquanto tem a palavra, incluindo também a possibilidade de siléncio. O turno
trata-se de qualquer intervencdo do interlocutor.

Marcadores sdo palavras ou expressdes bastante estereotipadas, que aparecem no contexto geral,
particular ou pessoal da conversagdo e ndo dependem especialmente de novas informagdes para o
desenvolvimento do topico. Os recursos ndo verbais, tais como o riso, o olhar e franzimento da testa, ocupam um
lugar importante na interacdo face a face e t€ém a funcéo de estabelecer, manter e regular o contato.

Por sua vez, os recursos suprassegmentais sdo de natureza linguistica e ndo verbal, como as pausas ¢ o
tom de voz. As pausas podem influenciar as mudancas de turno nas conversagdes informais, ¢ uma demarcagéo
dessas pausas ¢ sempre importante para uma analise da conversag@o. As pausas podem ter duragdo diferente, ou
seja, podem ser curtas, médias ou longas, e constituem um fator decisivo na organizagdo do texto
conversacional. Além das pausas, o tom de voz, a entonacdo, a cadéncia e a velocidade também fazem parte dos
recursos suprassegmentais, que podem caracterizar e marcar relagdes pessoais e de contetdo.

De acordo com [12], os sinais verbais podem ser divididos em duas categorias, que sdo sinais do falante
e sinais do ouvinte, ¢ cada um deles pode ter fungdes conversacionais e fun¢des sintaticas. As fungdes
conversacionais sdo consideradas em dois aspectos:

e sinais produzidos pelo falante, que, geralmente, servem para manter o turno;

e sinais produzidos pelo ouvinte, que funcionam dentro do turno de um interlocutor e muitas vezes
em sobreposicdo, servindo para dar orientagdo ao falante em relagdo a recepgéo.

As fungoes sintaticas podem se responsabilizar ndo somente pela sintaxe da interagdo, mas também pela
segmentacdo e pelo encadeamento de estruturas linguisticas, o que pode provocar uma forte relagdo entre a
sintaxe da interag@o e a gramatical. As posi¢des dos sinais variam de acordo com o falante ou o ouvinte, sendo
que os sinais do falante podem aparecer no inicio, no meio ou no fim do turno; ja os sinais do ouvinte, de modo
geral, aparecem na concordancia com o topico ou na discordancia.

Quanto as posicdes, os sinais do falante podem vir tanto no inicio quanto no desenvolvimento ou final
de turno, enquanto o ouvinte vem, normalmente, no ponto de discordancia ou concordancia com os sinais do
falante e normalmente se localiza no desenvolvimento do didlogo.

Para estabelecer uma conversacgao sincrona no bate-papo, duas ou mais pessoas devem partilhar um
minimo de conhecimento em comum, visto que toda a conversacdo acontece mediante alguma circunstancia ou
contexto em que os participantes estdo envolvidos. Segundo [12], 0 mais comum é que uma conversdo tenha,
pelo menos, trés secBes distintas estruturalmente, ou seja, uma abertura, um desenvolvimento e um fechamento.

Os marcadores conversacionais sdo de relevante importancia, pois ajudam a construir e dar coeréncia e
coesdo, funcionando como articuladores e determinando as express@es de interagdo entre os interlocutores.
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Quanto a sua forma, os marcadores podem ser verbais ou ndo verbais. Os verbais podem ser lexicados,
0u seja, compostos por palavras como “sabe?”; “eu acho que”; ou ndo lexicados, com expressdes do tipo “ahn”,
“eh”, etc. Os ndo verbais podem ser as pausas mais alongadas e as énfases em frases ou silabas para demarcacéo.

Na questdo semantica, a maioria desses marcadores ndo apresenta nenhuma importancia para o
entendimento do texto. As vezes, expressdes como “eu acho que” e “eu tenho a impressdo” nio contribuem
efetivamente para o desenvolvimento do tépico conversacional (assunto), mas tém como funcdo revelar um
ponto de vista do falante ou testar o grau de atencdo do ouvinte.

Esses marcadores podem desempenhar funcdes mais genéricas, como de articuladores e estruturadores,
e fungdes mais especificas, de monitoramento do ouvinte, da busca de aprovacdo, sinalizadores de hesitacdo, de
atenuagdo ou de reformulagdo, além da intencéo e interacdo do falante.

Existem marcadores de dois tipos: os de interacdo e os de processamento. Os marcadores
conversacionais de interagdo sdo produzidos pelo falante e pelo ouvinte e sdo sempre “conjunto de particulas,
palavras, sintagmas, expresses estereotipadas e oracdes ou, ainda, expressdes lexicalizadas”. E o caso de
“entdo”, “né”, “veja bem”, “vocé ndo acha?”, “sim”, “claro”, “com certeza”, “ah sim”, “e ai?”, “duvido!”,
“mesmo!”, “hum”, entre diversos outros elementos. Tais marcadores podem vir dentro do turno ou na sequéncia
dos turnos. A seguir, o quadro criado por Marcuschi (2002) d4 uma visdo geral sobre os sinais

conversacionais verbais, que se dividem em dois grandes grupos: um que orienta o ouvinte e outro, o falante.

QUADRO DOS SINAIS CONVERSACIONAIS

VERBAIS
SINAIS DO FALANTE SINAIS DO OUVINTE
(orientam o ouvinte) (orientam o falante)
e S T
[ pré-posicionados ]L pés-posicionados I convergentes | indagativos divergentes
P e T B i T8 ex. ex. ex.
no inicio no inicio no final no final Ly " - g
de turno de unidade de turno de unidade || SIM _serd?” ngao
ex. comunicativa ex. - comunicatival |.2ha" ndo diga “duvido™
. . ex. Hp ex. mhm “mesmo?” “discordo”
“olha” 2 2 (nay ... g “claro” “67" “essanio”
veja “entdo certo? né" “poisnio™  |“ué” “nada disso"
“bom” Lai’ viu?® - ["ndosabe?” | |“de fato” “como?” “nunca”
_maseu’ ~dai = -entendeu?” 1 certo?” . ||“claro, claro” |“como assim?"| “perai”
eu acho portanto sacd?” - | “entende? “isso” “oqué?” *calma”
“n3o, ndo” “agoraveja” “éissoai” | “deacordo?”| |“ah sim" ete. etc
“epa” “porque” “que acha?” | “ta?” “6timo” '
“perai” "e” “e entdo?” | “nao é?” “tai®
“certo, mas” “mas” “digala” etc. etc.
“sim, sei, mas” | “assim” “é ounao é7”
“quanto a “por exemplo” |letc.
isso” “digamos assim’]
“nada disso” “quer dizer”
“vocé esquece”| “eu acho”
“como assim?” | “comové” : s
etc. etc. -

Fonte: Marcuschi [12].
Figura 1. Sinas conversacionais verbais

Com base na Figura 1 e nos conceitos vistos até aqui, podem-se relacionar func¢des, formas e posicdes,
como disposto nos itens abaixo [12]:

e sinais de tomada de turno: sdo expressoes utilizadas para se identificar inicio ou tomada de
turno, como, por exemplo: “olha”, “veja”, “bom”, etc.;
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e sinais de sustentagdo de turno: utilizados, normalmente, pelo falante para manter a posse do
dialogo, retomar ou obter a aten¢do do ouvinte. Normalmente, aparecem no final de uma unidade
comunicativa e na forma de indagag@o, como “acha?”, “né?”, “ta”, etc.;

e sinais de saida ou entrega de turno: estes sinais aparecem no final de turno com o objetivo de
repassar o dialogo do falante para o ouvinte, invertendo os papéis. Normalmente aparecem na
forma indagativa, aguardando na sequéncia do outro;

e sinais de armacdo do quadro tdpico: utilizados para sinalizar em que ponto se encontra a
conversagdo, como, por exemplo: “agora que ja conversamos sobre isso, podemos falar sobre o
tempo”;

e sinais de convergéncia ou divergéncia: sdo sinais que, normalmente, aparecem como
sobreposi¢do de turno e servem para demonstrar que o ouvinte esta prestando atengdo ou até
mesmo concordando com o falante;

e sinais de abrandamento: normalmente aparecem como forma de atenuar a transmissdo de
noticias desagradaveis com a inten¢do de minimizar riscos.

Os conceitos abordados sobre os sinais conversacionais verbais ddo um embasamento para o
entendimento dos marcadores conversacionais, importantes para uma analise da conversagdo e para o objetivo
deste trabalho.

4 Marcadores Conversacionais em Ambientes de Comunica¢io Sincrona

Dentre as ferramentas de comunicagdo sincrona disponiveis em comunidades virtuais, acredita-se que o
chat seja o recurso mais utilizado, por permitir que os participantes troquem mensagens entre si, de maneira
formal ou informal, dependendo do contexto. Em ambos, a utilizacdo de smiles ou emoticons ¢ frequente,
principalmente para expressar estados afetivos. Ex: :-) = sorriso, brincadeira; :-( = tristeza, etc.

No dialogo on-line, ou seja, uma conversa em que os participantes digitam sua fala, pode-se encontrar
uma linguagem mais informal e cheia de particularidades, como o uso de abreviaturas (ex: blz = beleza, vc =
vocé, rs = risos , t¢c = teclar ), uso de letras minusculas e maitsculas de acordo com a inten¢do do “falante”. A
objetividade e a rapidez sdo elementos basicos. Outras particularidades, como a conversa ser compartilhada com
todos ou ndo (reservadamente), estdo presentes na utilizagdo dos chats como ferramenta de comunicagio.

O chat, por ser produzido via computador, tem como suporte uma escrita reestruturada, portanto,
diferentemente do que ocorre em uma conversagao realizada face a face. Geralmente no chat sdo usados periodos
curtos e simples, com marcas de envolvimento entre os interlocutores, alto grau de informalidade e descontragéo,
dependendo do contexto ¢ claro, assim como a presenga de marcadores conversacionais.

Os enunciados nesse novo contexto, por serem breves e concisos, sdo expressos por meio de uma escrita
geralmente abreviada, sem muitas preocupagdes com aspectos normativos. Gestos e expressdes faciais proprias
de uma interagdo face a face s@o substituidos por simbolos proprios, que sdo criados ou copiados a cada
momento (emoticons). Por ser extremamente curto o tempo transcorrido entre um pensamento e a escrita de uma
palavra ou frase e a sua visualizagdo, o interlocutor precisa de destreza e uma grande agilidade no momento em
que esta “teclando”.

Embora sejam marcas de enunciados, o excesso de pontos de interrogacdo e exclamagao e a auséncia de
sinais de pontuag@o e acentuacgdo ndo chegam a comprometer a compreensdo dos mesmos. Além disso, o uso dos
emoticons contribui no processo de compreensao dos enunciados, uma vez que se caracterizam como icones que
traduzem as emogoes de um interlocutor ao outro.

Segundo [12], o chat poderia ser classificado como um género textual, na medida em que a expressao
“género textual” se refere aos textos materializados que apresentam caracteristicas sociocomunicativas, definidas
por contetidos, propriedades funcionais e estilo, sendo composto por sequéncias tipoldgicas de base. Assim,
quando nomeamos certos textos como narrativos, descritivos ou argumentativos, ndo estamos nomeando o
género, mas o predominio de um tipo de sequéncia de base.
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5 O Sistema Multiagente do Chat da CV-Muzar

O termo “agente” ¢ mais aceito pela comunidade cientifica como um programa de software que auxilia o
usudrio na realizacdo de alguma tarefa ou atividade [13], sendo dotado de inteligéncia e autonomia. A
autonomia, neste caso, significa que cada agente possui sua propria existéncia, operando sem a intervengdo de
humanos ou outros agentes, e tem controle sobre suas agdes e seu estado interno.

De acordo com [13], os agentes de software podem ser mais facilmente entendidos se comparados com
agentes humanos ou agentes robds. Um agente pode ser visto como algo que observa o ambiente através de
sensores ¢ age nesse ambiente através de atuadores. Comparando, um agente humano possui olhos, ouvidos e
outros 6rgéos para sensoriar o ambiente, assim como maos, pernas, boca e outras partes do corpo para agir neste
ambiente.

Por sua vez, quando existem vdrios agentes coexistindo num mesmo ambiente e interagindo, ¢
constituida uma sociedade, a qual ¢ denominada de Sistema Multiagente (SMA). O SMA ¢ formado quando ha a
intencdo de alcangar um objetivo em comum com a ajuda de varios agentes operando no ambiente.

Em um SMA a comunicagdo ¢ fundamental para permitir que haja colaboragdo, negociacdo e
cooperacdo entre entidades independentes. Em sistemas multiagentes é necessario que a comunicagdo seja
disciplinada para que os objetivos sejam alcangados efetiva e eficientemente, necessitando, assim, de uma
linguagem que possa ser entendida pelos outros agentes presentes no ambiente. Essa comunicagdo tem como
principal objetivo a partilha do conhecimento com os outros agentes e a coordenacéo de atividades entre agentes,
ou seja, deve permitir que agentes troquem informagdes entre si e coordenem suas proprias atividades sempre

num sistema coerente.

No chat da CV-Muzar esta sendo implementado um Sistema Multiagente (SMA), o qual consiste em
cinco agentes cooperativos para a analise dos didlogos entre os participantes da comunidade nas salas de bate-
papo. As conversas sdo monitoradas em tempo real com o objetivo de identificar possiveis déficits no dialogo,
como, por exemplo, entradas e saidas de turnos. Nesse caso, 0s agentes que compdem o sistema podem interferir
na interface de conversag@o para aconselhar e, se necessario, advertir o participante.

O SMA proposto ¢ composto por cinco agentes, cada qual com sua fungao, a saber:

o  AgenteUm: responsavel pela solugdo de problemas simples, como a falta de saudagdes no inicio
de uma conversa e o controle de tempo entre os turnos do usudrio falante e o usuario ouvinte. A
identificagdo destes déficits ¢ realizada por meio de uma analise da base de conhecimento que
contém a lista de marcadores que deve ser utilizada durante a conversagdo. Esta analise ¢ feita
pela comparagdo do que ¢é digitado com o que esta armazenado; somente entdo é proposta uma
compensagdo. Este é o mecanismo utilizado em todas as andlises feitas pelos agentes
inteligentes.

e AgenteDois: inicia suas agdes ao receber uma confirmagio do AgenteUm. E responsavel por uma
verificagdo mais complexa das frases, como, por exemplo, auséncia de marcadores de inicio e
final de turno e pontuagdo. Para a analise dos marcadores utiliza-se a tabela sugerida por
Marcuschi (2002), na qual ha uma lista de marcadores pré e pods-posicionados do falante
(primeiro turno, que orientam o ouvinte) e uma série de sinais indicadores de convergéncia,
indagacdo ou divergéncia usados pelo ouvinte (turno subsequente, que orientam o falante).

o AgenteTres: encarregado de interferir no chat — como se houvesse um terceiro usuario. O
AgenteTres adverte sobre as falhas que o usudrio cometeu e deve observar a coeréncia da
conversa e, se necessario, confirmar alguma verificagdo que ndo coincidiu com nenhuma
ocorréncia cadastrada no banco de dados de marcadores. Como o objetivo do agente ndo ¢
realizar uma analise semantica, a coeréncia ¢ identificada apenas pela verificagdo do uso dos
marcadores conversacionais.

e  AgenteQuatro: encarregado de cadastrar informagdes no banco de dados depois de certo
“aprendizado”. A aprendizagem ¢ uma caracteristica forte nos sistemas de agentes. Com a ajuda
e as confirmacdes do AgenteTres, serd possivel conceber ao AgenteQuatro a capacidade de
aprendizado e cadastramento de novos déficits e novos marcadores no banco. A aprendizagem
do SMA acontece por reforgo. A aprendizagem por reforco ¢é, fundamentalmente, uma
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aprendizagem por iteragdo com o mundo que rodeia aquele que aprende. A principal
caracteristica que diferencia a aprendizagem por refor¢co dos outros tipos de aprendizagem € o
fato de esta utilizar informacdo que reflete uma avaliagdo (interna ou externa) das agdes
efetuadas em lugar de diretivas indicando quais s@o as atitudes corretas e as incorretas.

o AgenteServiet: este agente terd a fungdo basica de monitorar e realizar a comunicagdo do
AgenteTres com o chat e com o AgenteUm, centralizando em um unico agente a inferéncia do
mecanismo de intervengao do chat com o usuario.

A comunicacdo entre os cinco agentes esta ilustrada na Figura 2.

% %
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T
CFTD
Chat O—i ‘;)
g Q Banco de
s dados
)
d d d
=~ .0 -0-0
AgenteServiet 'ﬁ 'ﬁ ﬂ
s AgenteUm AgenteDois AgenteQuatro

O T T
ﬂ <4

AgenteTrés

Figura 2. Esquema de comunicag@o entre os agentes

Para a implementacdo do ambiente proposto estdo sendo utilizados a linguagem Java, a plataforma de
gerenciamento Jade e os padroes FIPA para a comunicagdo dos agentes.

A tecnologia Jade (Figura 3), Java Agent Development, foi desenvolvida durante as pesquisas da
Telecom Italia, empresa italiana de telecomunicagdes; tendo toda sua documentacdo disponivel no site da
Telecom Italia Labs (http://jade.tilab.com). O framework Jade mostra-se eficiente no suporte, gerenciamento e
monitoragdo do sistema multiagente, principalmente na parte de comunicagdo entre cada instancia de agente. A
comunicagdo, por sua vez, segue os protocolos FIPA para troca de mensagens entre agentes. FIPA, sigla para
The Foundation for Intelligent Physical Agents, é uma organizagdo aceita pela IEEE Computer Society [14]
como reguladora de padrdes para interagdo de agentes e sistemas de agentes.

Um sistema baseado em agentes funciona com agentes autdnomos executando determinadas tarefas,
solicitando tarefas a outros agentes do sistema, ou, até mesmo, controlando o nascimento/morte de agentes
menores.
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Figura 3. Interface do Jade

Na plataforma, agentes sdo iniciados através do método setup() e suas tarefas sdo determinadas por
comportamentos. Cada agente recebe, em seu nascimento, um conjunto de dados identificando o servigo
prestado e o local de execucdo de suas tarefas, bem como, possivelmente, conjuntos de ontologias ou outras
caracteristicas classificatérias no servico. Aqui, entende-se como caracteristica classificatoria qualquer
informag@o que permita ao agente boot da plataforma identificar capacidades especificas de determinado grupo
de agentes numa solicitag@o por determinado servigo ou método.

Juntamente com as caracteristicas do servico, o agente pode receber comportamentos. De forma
simplificada, esses comportamentos sdo os programas a serem executados. A diferenga é que esta execucdo pode
vir acompanhada de outros comportamentos do proprio agente ou de outros do sistema. Por isso a grande
semelhanga e a inevitavel comparagdo de agentes inteligentes com agentes humanos.

O ambiente inicial, sendo desenvolvido, conta com os trés primeiros agentes; 0 minimo necessario para
realizar o estudo. O Agente Quatro, em razdo de sua complexidade, serd desenvolvido posteriormente. Enquanto
isso, o cadastro de novas informagdes sobre marcadores e déficits é feito manualmente.

Assim como em [15], para o desenvolvimento da aplicagdo foi utilizada uma arquitetura BDI,
representada na Figura 4. O modelo BDI considera o estado do agente representado por trés estruturas: suas
crencas (beliefs), seus desejos (desires) e suas intengdes (intentions). Além desses componentes, algumas
arquiteturas BDI usam o conceito de planos, que seriam as etapas a serem seguidas, quando gerada uma
intengdo, para a realizagdo de uma agdo sobre o ambiente, a saber:
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Fonte: Wooldridge (2002).
Figura 4. Diagrama de uma arquitetura BDI genérica

e um conjunto de crencas (Beliefs) atual, representando a informagao que o agente tem sobre seu
ambiente;

e um conjunto de opgdes (Desires) corrente, que representa os possiveis planos de acdes
disponiveis ao agente;

e um conjunto de intengdes (Intentions) atual, que representa o foco atual do agente, isto ¢, aqueles
estados que o agente esta determinado a alcangar.

Os agentes funcionardo como assistentes pessoais que auxiliam o usuario em suas mais diversificadas
tarefas; neste caso, auxiliardo os usuarios do bate-papo a interagir com a ferramenta em si e com 0s outros
usuarios da sessdo, fazendo com que haja interac¢do e o dialogo se torne atraente e desafiador.

Além da media¢do do ambiente, ¢ importante que o agente ndo tire a concentragdo do usuario no tema
debatido; apenas dé algumas dicas e/ou sugestdes, fazendo com que o usuario continue com a atengdo voltada
para o dialogo.

A arquitetura de agentes a ser utilizada para o desenvolvimento do protdtipo sera do tipo BDI e, para a
modelagem, sera utilizada a técnica UML.

O agente interferira sobre o didlogo se alguns destes casos acontecer:

e um usudrio ndo iniciar uma sessdo sem as devidas saudagdes pessoas do tipo oi, ola, bom dia,
boa tarde, boa noite, tudo bem, entre outros;

e o usuario ficar durante um tempo consideravel sem interagir com os demais participantes;
e na conversa houver palavras inadequadas vindas de algum dos usuarios;

e caso haja trés participantes e o destinatario comum entre duas pessoas for o mesmo, nao esta
ocorrendo uma interagdo completa entre os participantes;

e 1o caso da falta de uso de marcadores.

O agente, ao perceber tais caracteristicas vindas do ambiente, fard o processamento necessario e agira
de forma pouco intrusiva, apenas orientando os participantes do didlogo como um tutor ou mesmo propondo
técnicas de compensagdo para os déficits apresentados. Estas técnicas sdo compostas de mensagens enviadas
pelos agentes, através de uma intervengdo direta do proprio chat, ou seja, uma mensagem de corregdo propondo
uma nova estrutura de texto.
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6 Consideracoes finais

Com base no referencial tedrico descrito neste artigo, percebe-se que a comunicagdo ¢ central para a
interacdo social e pode interferir significativamente no desempenho dos participantes da comunidade.

A conversacdo € um dos elementos da comunicacdo em que os interlocutores podem interagir e
efetuar trocas que acabardo, normalmente, no desenvolvimento cognitivo. Uma conversagdo ndo bem-
sucedida pode caracterizar dificuldades de sociabilizagdo dentro de uma comunidade, gerando muitas
vezes interpretacGes equivocadas.

Neste sentido, pretende-se com esta pesquisa identificar, pela analise dos marcadores conversacionais
do chat da CV-Muzar, os déficits de comunicagdo existentes nos dialogos. Esta identificag@o sera utilizada para
criar uma base de conhecimento que proporcionard aos agentes inteligentes uma intervencdo, propondo ao
usuario formas de compensacdo. Este método, principalmente pela andlise dos marcadores conversacionais,
auxiliard os participantes do bate-papo a manterem a interacdo e, consequentemente, fazer com que esta
ferramenta sincrona de comunicagao possibilite resultados mais efetivos.

A andlise dos resultados, que permitira identificar o nivel de aceitagdo do Sistema Multiagente
proposto, sera viabilizada com o uso da CV-Muzar por participantes vinculados ao Museu Zoobotanico Augusto
Ruschi da UPF, seja como colaboradores, seja como visitantes. Tal processo serd realizado logo que a etapa de
implementacdo na plataforma Jade for finalizada.
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