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Abstract. This article presents DialogBuilder, an open-source Java tool that
provides to its user an interface for designing dialog systems and exporting
them to code that can be deployed in Asterisk, the most popular VolP
framework. DialogBuilder offers to the novice users a wizard so that they can
design their own dialog system without learning the intricacies of
programming for Asterisk. The software separates the stages of dialog
conception and its programming and is positioned to make technically and
economically viable, even for small businesses, to construct and maintain
dialog systems for telephony applications.

Resumo. Este artigo apresenta o aplicativo DialogBuilder, uma ferramenta
open-source escrita em Java que disponibiliza ao usudrio uma interface para
projeto de sistemas de didlogo e exportagcdo deste para implantagdo no
Asterisk, o mais popular framework VolP. DialogBuilder disponibiliza um
wizard para que o usuario leigo possa projetar seu sistema sem precisar
aprender a programar para Asterisk. O software separa a fase de concepg¢ao
do didlogo de sua codificagdo e se posiciona para tornar técnica e
economicamente vidvel, mesmo para pequenas empresas, COnSstruir e manter
sistemas de didalogo para aplicagoes telefonicas.

1. Introducao

Softwares capazes de dialogar com os clientes sdo de grande valia para o call center de
uma empresa. E a eficiéncia deste tipo de atendimento ¢ proporcional a sua capacidade
de processamento de linguagem natural, campo da inteligéncia artificial que busca
viabilizar a comunicacdo falada entre homem e maquina [Jurafsky e Martin 2009].

Um dos maiores problemas para que uma empresa inclua em seu call center
aplicacdes de didlogo como as citadas anteriormente ¢ que ndo existem ferramentas
simples para que elas proprias possam projetar e implantar tais sistemas, mesmo quando
j& existem ferramentas como o Asterisk, que fornece, inclusive, meios gratuitos para
implementagdo e hospedagem de tais tipos de aplicagao.

A contribui¢do deste artigo ¢ apresentar um aplicativo desenvolvido com esse
cendrio em vista e uma importante caracteristica: prover uma forma intuitiva, simples e
com auxilio de reconhecimento de fala, para que o préprio usudrio possa projetar e
construir um sistema de didlogo a ser hospedado no software Asterisk. O intuito ¢ que a
ferramenta evolua e seja capaz de prover suporte a sofisticadas estratégias de
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processamento de linguagem natural em ambientes de call centers. Deve-se notar, no
entanto, que o trabalho objetiva qualificar o projeto do plano de discagem e nao o
atendimento telefonico, o que podera ser feito em etapa posterior.

2. Sistemas de Dialogo e o Asterisk

Sistemas de didlogo sdo sistemas de computador que conversam com um ser humano,
sendo capazes de reconhecer informacdes faladas por este e gerar informacdes
dindmicas para ele, seguindo o fluxo de uma conversa [Zue e Glass 2000].

O software livre Asterisk implementa em software os recursos de um PABX
convencional, sendo uma poderosa e eficiente arquitetura de voz sobre IP [Qadeer e
Imran 2008] [Iseki et al. 2011] [Qin 2011]. Com o Asterisk, € possivel controlar um call
center em termos de infraestrutura, através do uso de uma linguagem chamada Dialplan.
Esta linguagem ¢ poderosa, mas ndo ¢ amigavel, o que torna necessario desenvolver um
sistema mais simples para que o leigo possa projetar seu didlogo e gerar os scripts para
o Asterisk. Além disso, ¢ importante ressaltar que a linguagem Dialplan sozinha ndo
traz recursos suficientes para processamento de linguagem natural, porém através da
interface AGI (Asterisk Gateway Interface) é possivel executar codigo de diferentes
linguagens de programagao no Asterisk, o que amplia bastante suas funcionalidades.

Kamm e Walker [Kamm e Walker 1997] discutem o projeto e a avaliacao de
sistemas de didlogos, enquanto Goel e Bhattacharya [Goel e Bhattacharya 2010]
apresentam uma visdo tedrica ¢ de implementacdo de um sistema de didlogos no
Asterisk, como aqueles gerados com o auxilio da ferramenta proposta neste artigo. Min-
Jen Tsai [Min-Jen Tsai 2005] apresenta um sistema de didlogo que se utiliza do
VoiceXML, linguagem padrdo do consércio W3C (World Wide Web Consortium) para o
desenvolvimento de sistemas de didlogos, mas que nao ¢ utilizada pelo Asterisk. Raux e
Eskenazi [Raux e Eskenazi 2007] propdem uma arquitetura, denominada Olympus, para
sistemas de didlogos, diferente daquela disponibilizada pelo Asterisk.

3. Aplicativo DialogBuilder

O aplicativo DialogBuilder desenvolvido ¢ uma aplicacdo desktop, escrita em Java. Ele
prové uma ferramenta para criagdo ¢ manutengdo de um projeto de sistema de dialogo.
Para cada projeto, o usuario deve definir e configurar um fluxo de didlogo, onde cada
passo contém um moédulo que representa uma agao do software durante o didlogo. Cada
modulo deve ser configurado com as informagdes necessarias.

Estando o fluxo de dialogo criado e configurado, o usudrio solicita que o sistema
de diadlogo seja gerado e o DialogBuilder gera o codigo do sistema, em linguagem
Dialplan, a ser implantado no Asterisk. Alguns dos modulos disponiveis para uso estao
mostrados na Tabela 1, sendo que novos serdo adicionados ao projeto no futuro.

Tabela 1. Alguns médulos disponiveis.

Moédulo Descricao

Executar Midia Executa uma midia para o cliente, como uma mensagem falada.

Pergunta Simples Realiza uma pergunta aberta. Exemplo: “Qual o seu nome?””.
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Pergunta com Realiza uma pergunta com opgdes de resposta. Exemplo:
Multiplas Respostas “Deseja realizar ou consultar um pedido?”.

Além da interface grafica, ha outra forma para que o usudrio crie um projeto de
sistema de didlogo. Essa alternativa ¢ a contribui¢do principal do DialogBuilder: um
wizard que utiliza reconhecimento de fala. Dessa forma, um usuério leigo que busque
desenvolver um sistema de didlogo simples para o Asterisk pode executar o wizard do
aplicativo DialogBuilder e, através de comandos de voz, definir e configurar seu projeto.
Ao fim do wizard, o grafo representativo do sistema de didlogo ¢ apresentado ao usuario
e este pode, caso deseje, realizar novas configuracdes, ou entdo selecionar a geracdo de
cddigo para o Asterisk normalmente. Para reconhecimento de voz, utilizou-se o
software Coruja, do grupo de pesquisas FalaBrasil [Neto et al. 2010]. Vale dizer que o
uso de reconhecimento de voz no wizard ndo deve ser confundido com o uso de
reconhecimento de voz durante a operagdo do sistema, como um bloco anterior ao
processamento de linguagem natural, que se busca para o sistema de didlogo final a ser
implantado no Asterisk e utilizado nos call centers. Por Gltimo, deve-se ressaltar que
usar interface com voz no wizard ¢ uma aposta: mesmo que outros tipos de interfaces
possam ser atualmente mais eficientes, as interfaces de voz vém evoluindo muito
rapidamente, sendo topico de diversas pesquisas de vanguarda e largamente utilizadas
em tecnologias de ponta como o Google Glass.

A ideia do wizard ¢ manter uma conversa com o usudrio e questiona-lo a
respeito do fluxo do didlogo que deseja construir. Os questionamentos seguem o fluxo
desde o inicio e, em cada passo, as op¢des sdo oferecidas para o usuario. Um exemplo
simples de execugdo do wizard desenvolvido ¢ transcrito a seguir:

[DialogBuilder] Olda! O que vocé gostaria que o sistema fizesse ao iniciar um
atendimento para seu cliente? Diga “mensagem” para o sistema executar uma
mensagem de boas-vindas, ou diga “pergunta” para o sistema realizar uma pergunta.

[Usuario] Mensagem.
[DialogBuilder] Ok. Por favor, selecione o arquivo a ser executado.
[Usuario seleciona o arquivo].

[DialogBuilder] Ok. Em seguida, diga “pergunta” para o sistema realizar
uma pergunta e diga “encerrar” para o sistema encerrar o atendimento.

[Usuario] Encerrar.

[DialogBuilder] Ok. O projeto de seu sistema serd gerado em seguida.

4. Testes de Validacao

A validagao sera baseada em sistemas de didlogo reais, em duas macroetapas: primeiro a
validacao da exportacdo do projeto do DialogBuilder para o Asterisk; e, segundo, a
validacao do wizard, incluindo o reconhecimento de fala. Para cada macroetapa, varias
iteragOes serdo realizadas, com niveis crescentes de complexidade de dialogo.

Para ambas as macroetapas, ja se conseguiu com sucesso estabelecer a validacao
para um sistema simples onde o software atende o cliente, executa uma mensagem e
encerra a chamada, garantindo que a arquitetura desenvolvida atende aos objetivos.
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Também ja se validou o reconhecedor de fala (software Coruja) em testes com
uma gramatica contendo o nome de 76 cidades, repetidos trés vezes cada por um locutor
em uma chamada de um sofiphone para o Asterisk, utilizando um headset popular. Os
resultados seguem no grafico. As trés primeiras colunas mostram o percentual de vezes
em que a op¢ao falada pelo usuario foi corretamente reconhecida na primeira, somente a
partir da segunda ou somente na terceira das trés tentativas, respectivamente. As demais
colunas mostram o percentual de reconhecimento nas trés tentativas, em nenhuma, em
somente uma e em somente duas delas, respectivamente. Os valores de 92% de acerto
na primeira tentativa e de 80% nas trés tentativas sdo satisfatorios.

100% 57

Figura 1. Resultado de teste de validagdo do reconhecedor de fala.

5. Contexto e Resultados Esperados

Assim como o software MS FrontPage rompeu o paradigma inicial de desenvolvimento
de portais HTML, possibilitando ao proprio usudrio criar suas paginas, sem depender de
empresas com este know-how, o aplicativo DialogBuilder busca quebrar o paradigma de
que s6 se ¢ possivel dotar um call center com uma ferramenta de didlogos com
processamento de linguagem natural através de profissionais especializados. Com o
DialogBuilder, qualquer empresa podera projetar e desenvolver diretamente sistemas de
dialogos a serem hospedados no Asterisk. H4 solugdes comerciais semelhantes, como o
Visual Dialplan, porém o DialogBuilder ¢ a Unica open-source e também possui o
diferencial do wizard, que visa facilitar o processo, em especial para o usudrio iniciante.

Por tultimo, cabe dizer que ha um sentimento comum de insatisfacdo de clientes
com call centers de maneira geral. Mas, hoje estes centros sdo indispensaveis e deve-se
melhora-los continuamente, tornando-os mais inteligentes e proximos a linguagem
natural. Isso serd mais facil quanto maior o numero de ferramentas disponiveis para tal.

6. Conclusao e Trabalhos Futuros

Espera-se que o aplicativo desenvolvido traga uma real op¢do técnica e econOmica as
pequenas empresas para utilizagdo de sistemas de didlogo com poder de processamento
de linguagem natural em seus call centers.

Haé de se atentar, contudo, para a relagdo de compromisso entre a qualidade do
sistema projetado com o aplicativo e o baixo custo deste, pois por se tratar de um
wizard, o produto final possui caracteristicas gerais que se aplicam a maioria dos casos,
mas que poderiam ser otimizadas, por um especialista, em casos especificos. Entretanto,
inimeras aplicagdes simples de interesse ficariam ao alcance de todo tipo de empresa.

Nas proximas etapas, novos modulos serdo disponibilizados na ferramenta e
incluidos como opg¢des no wizard.
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