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Resumo

A drea da inteligéncia artificial vem evoluindo muito rapidamente junto com
as tecnologias computacionais. O desenvolvimento de maquinas capazes de
realizar tarefas, que até entdo eram exclusivamente humanas, como atendi-
mento de clientes, por exemplo, tem se tornado cada vez mais comum. Deste
modo o chatbot ¢ uma tecnologia que vem revolucionando a maneira que
as empresas estdo prestando seus servigcos, permitindo a reducdo de custos
com pessoal, padronizag¢do das informacdes e uma melhor experiéncia com
o seu usudrio final. Entre as diversas aplicacOes estd o atendimento ao cli-
ente, onde o mesmo pode obter informacdes, esclarecer dividas e até mesmo
realizar operagdes de maneira autdonoma, pratica e com alta qualidade. O pre-
sente trabalho apresenta um estudo e desenvolvimento de um chatbot como
mais uma alternativa ao atendimento padrao ja realizado hoje dentro de uma

central de atendimento.
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Capitulo 1

Introducao

Com o crescente desafio de superar as expectativas dos clientes, a necessidade de
solucdes mais rapidas, seguras e altamente personalizadas, além da alta competitividade,
as empresas estdo investindo no desenvolvimento de solu¢des que tornem as
experiéncias dos clientes Uinicas e, a0 mesmo tempo, proporcionem meios de andlise de

dados e inteligéncia competitiva.

Certamente ja precisamos resolver um problema com alguma empresa através de uma
central de atendimento e passamos alguns momentos conversando, sem sucesso, com um
atendente. Outra situagdo muito comum, e que certamente tambem ja enfrentamos, foi a
necessidade de acionarmos o canal de suporte em um horario que a empresa nao

funcionava.

Por volta de 1950, Alan Turindﬂ propde um jogo chamado de jogo da imitacdo, o qual
permitiria a avaliacao da capacidade dos computadores de imitar o didlogo humano. A
ideia de Turing era simular um dialogo humano de modo convincente a ponto de nao se
distinguir a diferenca entre o humano e o computador. Deste ponto em diante, comecam
a surgir os chatbot, ou rob0ds de conversacao, que sdo programas que tentam simular uma
conversagdo, com o objetivo de levar o interlocutor a pensar que esta falando com outro

ser humano.

Isto posto surge a oportunidade do oferecimento de uma solugdo tecnologica baseada em
chatbot. A palavra chatbot € a jungdo de "chat” (conversa/dialogo) com “bot” (robd).
Com a utilizacdo de chatbots as empresas sao capazes de modernizar seus sistemas,
disponibilizando ambientes para a solu¢dao de pequenos problemas ou assistentes para a
realizacdo de diversas tarefas, aumentando assim, a satisfacao do cliente com os seus

produtos.

IAlan Mathison Turing (1912-1954) foi um matemadtico, légico, criptoanalista e cientista da
computa¢ado britdnico



1.1 Problematica

No ambiente da empresa que serd utilizada para o desenvolvimento desse projeto, 0s

operadores da central de atendimento tem como principais responsabilidades:

Prestar suporte técnico ao usudrio dos produtos/servicos da empresa;

Realizar o 1° e 2° nivel de atendimento caso necessario;

Registrar tickets e analisar as solicitacdes pendentes em aberto providenciando a

solugdo requerida ou encaminhando aos setores ou pessoas responsaveis;

Executar outras funcdes em conformidade com as demandas do servico e ou

determinacgdo da supervisdao/chefia/geréncia da area.

Na maioria do tempo esses profissionais estdo realizando atendimentos de primeiro e
segundo nivel. Assim questiona-se: a utilizagdo de uma ferramenta de atendimento
automatico, baseada em chatbot, agilizaria o atendimento? As duvidas simples dos
clientes conseguiriam ser atendidas em grande parte pelo chatbot? Os profissionais da
central de antedimento ndo teriam mais tempo para se dedicar a outras atividades mais

nobres?

1.2 Objetivos

O presente trabalho tem por objetivo desenvolver uma ferramenta de conversagao, através
de um chatbot, com processamento de linguagem natural para agilizar o atendimento.

Como objetivos especificos deste trabalho, destaco as linhas abaixo:

Analisar o passado recente;

Analisar ferramentas e tecnologias existentes;

Realizar breve investigacdo acerca do publico-alvo referente a essa tecnologia;

Produzir um prot6tipo;

Testes e avaliacdo do protétipo.



Capitulo 2
Chatbots e conceitos relacionados

Os chatbots sdo uma nova maneira de interagir com um usudrio de maneira mais
humana, por meio de conversacdo. Isso é muito diferente dos métodos existentes, que
fornecem interacao ou personalizagdo minima. Os chatbots podem suportar interacoes
baseadas em voz ou texto, permitindo que sejam integrados em sites e aplicativos

existentes ou usados em chamadas telefOnicas e assistentes virtuais (Williams|, [2018)).

Um chatbot é um programa de “Inteligéncia Artificial’que tenta simular uma conversa

digitada, com o objetivo de enganar, pelo menos temporariamente, um humano a pensar
que estava conversando com outra pessoa (Sim). Normalmente um chatbot se comunica
com uma pessoa real, mas atualmente estdo sendo desenvolvidos aplicativos que podem

Se comunicar uns com os outros.

Segundo (Polatidis, 2014)) um chatbot € um programa utilizado para conversacoes entre
sistemas e humanos, que necessita de uma interface grafica apropriada para entrada e
saida de dados, muitas vezes assumindo o lugar de pessoas no atendimento ao cliente.
Sdo desenvolvidos utilizando técnicas como reconhecimento de digitagcdo, similaridades

de cadeias de caracteres ou técnicas sofisticadas de processamento de linguagem natural.

2.1 Agentes Conversacionais

Um agente € tudo o que pode ser considerado capaz de perceber seu ambiente por meio
de sensores e de agir sobre esse ambiente por intermédio de atuadores (Russell and
Norvig, 2016). Ainda de acordo com Russel e Norvig um agente de software recebe
sequéncias de teclas digitadas, conteudos de arquivos e pacotes de rede como entradas

sensorias e atua sobre o ambiente, exibindo algo na tela como resposta.

Um agente inteligente, segundo Russel e Norvig (Russell and Norvig, |2016), é capaz de
“tomar”decisOes a partir de seu conhecimento (base de conhecimento), a fim de escolher

as melhores ac¢des para alcancar determinado objetivo.



Agentes inteligentes sdo considerados autdnomos, pois nao sdo diretamente controlados
por humanos. Outra caracteristica que um agente inteligente pode ter € a personalidade
ou emogao, que tem como objetivo aumentar o grau de realismo desse tipo de agente
(Barros and Azevedo, 2016)).

Conforme Barros e Azevedo (Barros and Azevedo, |2016)) temos alguns tipos de agentes:

e Agentes inteligentes:
— Sao agentes capazes de tomar de decisdes podendo ser humanos ou virtuais;
e Agentes conversacionais:

— Sdo agentes virtuais com capacidade de dialogar com o usudrio através de

texto ou usando processamento de voz;
e Agentes incorporados:

— Sao agentes virtuais que tém uma representacao grafica em 2 ou 3 dimensoes

dentro de um ambiente virtual/simulado.

Baseado nas defini¢cdes acima, podemos definir, entdo, um chatbot como um agente
inteligente conversacional que utiliza algumas técnicas de inteligéncia artificial para
simular conversas com pessoas reais (TEIXEIRA| 2005). Esses tipos de agentes
permitem que a comunicacdo aconteca por meio da linguagem natural, sendo ela falada
ou escrita, tendo como principal objetivo suportar a interagdo conversacional entre

humanos e miquinas.

Existem variagdes quanto a forma de apresentacdo de um agente conversacional, mas

todos seguem um modelo basico de funcionamento:

e Interface com o usudrio:

- E o meio como o usudrio se comunica com o agente;
e Tradutor:

- E o responsdvel por interpretar os enunciados dos usudrios;
e Base de conhecimento:

— E o repositério das regras cadastradas que serdo utilizadas no processo de
traducao/interpretacdo dos enunciados dos usudrios. E a partir dessa base de

conhecimento que o agente conversacional serd capaz de ’tomar”decisoes.



2.2 Anadlise da Conversacao

Alguns aspectos da comunicacdo humana podem ser utilizados para descrever e analisar
a comunicagdo usudrio-sistema e sao particularmente interessantes no desenvolvimento
de chatbots. A anélise da conversacao descreve a forma como uma conversa €
organizada pelos participantes a cada momento, durante o desdobramento de cada turno
de fala (Barbosa and Silva, 2010).

Para Barbosa (Barbosa and Silva, 2010) a conversagdo € caracterizada por mecanismos
projetados para apoiar o controle local sobre o desenrolar de topicos ou atividades e
evitar eventuais problemas na comunica¢do. O controle local da conversagao tem relagao
de como ¢ feita a distribuicdo dos turnos de fala, isto €, da decisdo tomada pelos

participantes de quem fala sobre o que e quando.

Segundo Marcuschi (Marcuschi, |1986) uma conversacdo se distingue de outros

processos de comunicag@o por apresentar algumas caracteristicas bésicas:

e Interacdo entre pelo menos dois falantes:

— Para que haja uma conversacao, nao € necessdario que os falantes estejam face
a face, uma vez que pode ocorrer conversacdes a distincia, como acontece em

chats na Internet.
e Troca de turno:
— Os participantes decidem quem fala sobre o que e quando.
e Acdes coordenadas:

— Toda conversacgdo pode ser vista como uma estrutura organizada.

Marcuschi (Marcuschi, |1986) também destaca que a estrutura da conversacao pode ser

entendida a partir de organizadores locais e globais:

e Organizacao local:

— De uma forma geral, a conversacdo se dd em turnos, que pode ser entendido
como aquilo que um falante faz ou diz enquanto tem a palavra, incluindo ai
a possibilidade do siléncio, quando este for significativo. A conversa¢ao con-
siste normalmente em uma série de turnos alternados, que compdem sequéncias
em movimentos coordenados e colaborativos. Essas sequencias sdo chamadas
de “’pares adjacentes”, como por exemplo, pergunta-resposta € cumprimento-

cumprimento.



e Organizacao global:

— Existem alguns recursos que organizam a conversagao em termos globais.
Esses recursos sdo divididos em secdes: abertura, desenvolvimento e fecha-
mento. A abertura € utilizada para um contato inicial, onde normalmente siao
realizadas as identificagdes e os cumprimentos. Na se¢ao de desenvolvimento,
a conversa foca em algum tépico que € de conhecimento, ou desejo comum. E
por ultimo o fechamento, que geralmente acontece quando se esgota o topico

abordado com expressoes de despedida.

2.2.1 Dominio da conversac¢ao

Existem outros aspectos interessantes a serem analisados sobre conversa¢do. Conforme
Thanaki (Thanaki, |2018)) um desses aspectos é o dominio da conversacdo. Para ele

existem dois dominios: aberto e fechado.

Os participantes durante uma conversa nao conseguem prever qual serd o assunto
especifico que falardo. A conversa pode comecar com um tema e rapidamente se desviar
para um topico totalmente aleatdrio. Esse tipo de conversa, onde nao podemos restringir

o0 dominio, chamamos de dominio aberto.

O dominio fechado é exatamente o oposto. Em uma conversa cujo dominio € fechado,
nos restringimos os topicos da conversacao, assim € possivel controlar melhor o

desenvolvimento da conversa.

2.2.2 Comprimento da conversa

Um outro aspecto a se considerar na conversacao, segundo Thanaki (Thanaki, 2018), é o

comprimento da conversacao, que sao classificadas como curtas ou longas.

Humano Oi

Bot Ol

Humano Como voce esta?
Bot Estou bem

Tabela 2.1: Exemplo de conversa curta
- Traduzido de (Thanakil, 2018))

Para o computador € mais complicado entender e gerar conversas longas e, por esse

motivo, os chatbots sdo desenvolvidos utilizando conversas curtas.



Humano Ol4, quero contar uma histéria
Bot Por favor, prossiga
Humano Jodo foi ao mercado. Daniel estd viajando para a India. Pedro tem uma

maca. Pedro esta na cozinha. Minha pergunta €, onde estd Pedro?

Bot Baseado na sua histodria, eu acho que Pedro estd na cozinha

Tabela 2.2: Exemplo de conversa longa
- Traduzido de (Thanakil, [2018))

2.3 Uma breve historia dos chatbots

A ideia dos chatbots é tao antiga quanto o computador em si. Em 1950, Alan Turing
propos em seu artigo o ”Jogo da Imitacdo”, que posteriormente a literatura reservou o
termo “Teste de Turing”: "Eu proponho considerar a questao ’As méaquinas podem
pensar?’”. Ja que “pensar”’é dificil de definir, Turing preferiu trocar a pergunta por outra,
a qual estd relacionada a anterior, e € expressa em palavras menos ambiguas. A nova
pergunta de Turing é: "H4 como imaginar um computador digital que faria bem o ’jogo
da imita¢do?’””’. O cientista afirmou ainda que, se um computador fosse capaz de
enganar um terco de seus interlocutores, fazendo-os acreditar que ele seria um ser

humano, entdo estaria pensando por si proprio. (TURING, 1950)

Computador

Persona

Interlocutor

Figura 2.1: Teste de Turing

A interpretagdo tradicional do Teste de Turing € apresentada na figura acima. O teste
inclui pelo menos trés participantes: um humano, uma maquina e um juiz. O juiz deve
decidir se € um humano ou uma maquina com quem ele esta falando no momento. O
trabalho do juiz seria interrogar o humano e a maquina com uma série de perguntas e,

com base em suas reagdes e como respondem as perguntas feitas, tomar uma decisao.

A linha do tempo do desenvolvimento de chatbots pode ser visualizada abaixo:
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Brief History of Chatbots

1966 - ELIZA 1995-AL.IC.E 2006 - IBM's 2012 - Google 2016 - Messenger
v o <~ Watson o~ Now « Chatbots
CF T} {1 ] g 11 o 1 {1 C
N\ 1988- \__2001 - R 2015 - Alexa,
Jabberwacky SmarterChild 2010 - Siri Cortana

Figura 2.2: Linha do tempo - Chatbots
Fonte - (Ale)

2.3.1 ELIZA - Primeira geracao

ELIZA foi o primeiro software para simulacdo de didlogos, os chamados “robos de
conversagdo”, criado por Joseph Weizenbaumﬂ Seu objetivo era simular um
psicanalista em uma conversa com seu paciente. ELIZA recebia os problemas dos seus
usudrios e interagia, através de perguntas, estimulando o paciente a contar cada vez mais

sobre seus problemas.

ELIZA € um programa que possibilita a conversa¢do em linguagem natural com um
computador. Sua implementagao atual estd no sistema de MAC|’|time-sharing no MIT.
Seu nome foi escolhido para enfatizar que ele pode ser incrementalmente melhorado por
seus usudrios, uma vez que suas habilidades linguisticas podem ser melhoradas

continuamente por um “professor”’(Weizenbaum)).

Em uma conversa com ELIZA, o usudrio digita uma instru¢do ou um conjunto de
instrucdes em linguagem natural usando estruturas de pontuagdo e sentencas normais.
Apenas o ponto de interrogacao nao pode ser usado, porque € interpretado como um

caractere de exclusdo de linha pelo sistema MAC (Weizenbaum)).

Um exemplo de conversa com ELIZA segue abaixo:

1Joseph Weizenbaum (1923-2008) foi um escritor e cientista da computagio norte-americano. Profes-
sor emérito do MIT, também criou a linguagem de programacao SLIP.

ZPara o presente momento, é suficiente caracterizar o sistema MAC como aquele que permite a um
individuo operar um computador em grande escala a partir de um gravador de tipos localizado remotamente.



Usuario Homens sdo todos iguais

Eliza Dessa forma?

Usuario Eles estdo sempre nos incomodando sobre alguma coisa ou outra
Eliza Vocé consegue pensar em um exemplo especifico?
Usuario Bem, meu namorado me fez vir aqui

Eliza Seu namorado te fez vir aqui

Usuario Ele diz que estou deprimida a maior parte do tempo

Eliza Lamento ouvir que vocé estd deprimida

Usuario E verdade. Eu estou infeliz

Eliza Vocé acha que vir aqui vai ajudd-la a ndo ser infeliz?
Usuario Eu preciso de ajuda

Eliza O que significaria para vocé se voce tivesse alguma ajuda?

Tabela 2.3: Exemplo de conversa - ELIZA
Traduzido de (Kumar, 2011)

O funcionamento de ELIZA € extremamente simples. Com apenas 204 linhas de codigo,
a entrada ocorre através de uma sentenga em linguagem natural, digitada por um usudrio.
Com a entrada do usudrio € feita uma comparacdo da sentenca com uma lista de padroes
que, baseado no padrdo mais semelhante e uma analise utilizando regras gramaticais de

decomposicao, a resposta € construida.

2.3.2 JULIA - Segunda geracao

Ap6s o grande sucesso dos chatbots baseados em ELIZA, a segunda geracdo de chatbots
passou a utilizar técnicas de inteligéncia artificial. Um exemplo de chatbot desenvolvido
com essas técnicas mais sofisticadas foi JULIA, desenvolvido por Michael Maudin

(L. Mauldin, [1994)). O objetivo de JULIA era auxiliar jogadores em um ambiente
controlado, o TinyMUD (Tiny Multi-User Dimension), atuando como um personagem de

um jogo que interage com qualquer outro usudrio.

A tabela abaixo mostra um trecho de conversa JULIA:



Usuario Julia, quantos anos vocé tem?

JULIA Eu tenho 21 anos.

Usuario Julia, fale um pouco sobre voce.

JULIA Eu tenho 1,55m de altura e peso 55kg. Tenho cabelos loiros e curtos e
olhos castanho-escuros.

Usuario Julia, qual € a cor dos seus olhos?

JULIA Eu tenho olhos castanho-escuros.

Tabela 2.4: Exemplo de conversa - JULIA
Traduzido de (Foner, [1997)

As habilidades conversacionais de JULIA foram inicialmente implementadas com regras
simples, usando if-then-else, casamento de padrao e atribui¢do de varidveis. A maioria
dos padrdes existentes na base de conhecimento de JULIA tinha multiplas respostas

associadas, que eram mostradas para o usudrio de forma randémica e ndo repetida.

JULIA tem algumas limitagdes, como por exemplo, a repeticao de algumas perguntas
ap6s um tempo decorrido. O dominio sobre o que JULIA podia falar era pequeno, assim
como seu vocabuldrio. Como JULIA tinha um conhecimento especifico sobre o dominio
onde ela atuava, os usudrios acabavam reconhecendo que ela era um robd, por ndo

conseguir responder a perguntas fora desse dominio especifico (Foner, |1997).

Os chatbots dessa geracao, mesmo utilizando técnicas de inteligéncia artifical mais
complexas e mais bem elaboradas, ndo obtiveram resultados melhores em relagao aos da
primeira geragdo e logo foram substituidos pelos chatbots considerados de terceira

geragdo.

2.3.3 A.L.LC.E. - Terceira geracao

A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) foi originalmente
desenvolvido por Richard Wallace em 1995 e inspirado por ELIZA. A.L.I.C.E. é um
robo de bate-papo em linguagem natural da Inteligéncia Artificial (IA) baseado no
experimento especificado por Alan M. Turing em 1950. O software A.L.I.C.E. utiliza o
uma linguagem projetada para criar robds de bate-papo com
estimulo-resposta (Epstein et al., [2007).

O modelo de aprendizado em A.L.I.C.E. € chamado de aprendizado supervisionado
porque uma pessoa, o botmaster, desempenha um papel crucial. O botmaster monitora
as conversas dos robos e cria um novo contetido [AIML] para tornar as respostas mais
apropriadas, precisas, verossimeis, humanas ou o que o botmaster pretenda (Epstein

et al., 2007).
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A tabela abaixo mostra um trecho de conversa A.LI.C.E.:

ALICE Ok, talvez possamos conversar sobre outra coisa agora. Se vocé ga-
nhasse na loteria amanha, qual seria a primeira coisa que vocé faria?
Usuario A primeira coisa que eu faria? Uau, essa € uma pergunta dificil. Eu
viajaria por ai para visitar novos lugares, novos paises.

ALICE Onde voce iria?

Usuario Visitar a Asia, eu acho, ou a Australia.

ALICE Legal! Eu nunca estive na Austrélia antes. Vocé pode me falar sobre
isso?

Usuario Eu nunca estive tambem.

ALICE Entendo. Talvez possamos ir 14 um dia.

Usuario Sim! Certo!.

Tabela 2.5: Exemplo de conversa - A.L.I.C.E.
Traduzido de (Bowden et al., 2017)

O projeto foi muito bem sucedido e fez com que A.L.I.C.E. ganhasse por trés vezes o
Prémio Anual Loebner Prize Contest for Most Human Compute Logo, no inicio da
década de 2000, surgiram diversos “clones” da A.L.I.C.E. que se espalharam como

“atendentes virtuais” por sites afora.

2.3.4 SmarterChild

Na primeira década do século 21, o SmarterChild foi construido para o ActiveBudd
Foi a primeira tentativa de criar um chatbot que fosse capaz nao apenas de fornecer
entretenimento, mas também de fornecer ao usudrio informagdes mais dteis, como
informacdes sobre acdes, resultados esportivos, cotagdes de filmes e muito mais (Khan
and Das, 2017).

Ap6s o lancamento do SmarterChild os usudrios puderam conversar com bots de
bate-papo automatizados que respondiam a linguagem humana natural. Eles foram

colocados primeiramente em pratica como uma estratégia de marketing e para opcoes

10 Loebner Prize é uma competicdo anual em inteligéncia artificial que premia os programas de com-
putador considerados pelos jurados como sendo os mais humanos. O formato da competi¢do é o de um
teste padrao de Turing. Em cada rodada, um juiz humano simultaneamente mantém conversas textuais com
um programa de computador e um ser humano via computador. Com base nas respostas, o juiz deve decidir
qual é qual

2Conhecida como ActiveBuddy and Conversagent, depois mudou seu nome para Colloquis, até ser
adquirida pela Microsoft em 2007. Foi a empresa que criou agentes interativos baseados em conversagao
originalmente distribuidos através de plataformas de mensagens instantdneas
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exclusivas de publicidade para comercializar novos produtos ou melhorar as relacdes de

consumeo.

O SmarterChild funcionava dentro do [AIM|e do Windows Live Messenger com mais de
30 milhdes de pessoas utilizando seus recursos e é considerado o precursor do Siri, da
Apple, e 0 S Voice, da Samsung (Khan and Das, 2017).

2.4 Tecnologias para o Desenvolvimento de Chatbots

O desenvolvimento de chatbots € um processo complexo e pode envolver a integragcao de
diferentes ferramentas. Nos proximos itens falaremos sobre algumas dessas tecnologias

e ferramentas.

24.1 AIML

As linguagens de marcagdo tem sido amplamente utilizadas na internet para os mais
diversos objetivos. Podemos citar o[HTMLI como a mais conhecida dentre elas, cuja

funcao principal € a formatagao de textos lidos por navegadores na internet.

Essas linguagens de marcacdo sao baseadas em uma meta-linguagem genérica conhecida
como a partir da qual € possivel se instanciar linguagens de marcagdo para

diversas aplicagoes.

Em meados da década de 1990, o [W3Cl comegou a trabalhar em uma linguagem de
marcagio que combinasse a flexibilidade da[SGML]com a simplicidade do[HTMLl O
objetivo do projeto era criar uma linguagem que pudesse ser lida por software e

integrada com as demais linguagens, fazendo surgir entdo entdo o XMLl

0] por sua vez, ¢ uma linguagem desenvolvida para criar didlogos
semelhante a linguagem natural por meio de softwares. O [AIMLI foi desenvolvido por
Richard S. Wallace entre os anos de 1995 e 2002. A base de conhecimento, codificada
em arquivos [AIML] € utilizada para armazenar as regras de casamento de padrao do
chatbot.

A principal vantagem do design do[AIML]¢é ser minimalista. A unidade bésica do[AIML]
¢ chamada categoria. Cada categoria consiste de uma entrada ou pergunta, uma saida ou
resposta e um contexto opcional. A pergunta é chamada de pattern. A resposta é
chamada de template. Os dois tipos de contexto opcionais sao chamados that e topic. A
linguagem padrao [AIMLI é simples, consistindo apenas de palavras, espagos € 0s

simbolos curinga _e .
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Abaixo € possivel visualizar um exemplo da estrutura de um arquivo [AIML

=category=
=pattern=
=l possible user's input --=
=/pattern=
<template>
=l chatterbot response--=
=/tamplate=>
=/category>

Figura 2.3: AIML - Exemplo de estrutura
(Mikic Fonte et al.,|[2012])

O interpretador [AIMI] cria um objeto chamado Graphmaster quando carrega os arquivos
[AIMLl No Graphmaster, é inserido um caminho para cada padrao (pattern) associado as
categorias existentes nesses arquivos. Cada caminho introduzido possui uma direcdo e

uma raiz conforme € mostrado na figura abaixo.

raiz

Linat» - <tonics - <templater
> > i m

<tesplate >
£ Can your dog-..

Figura 2.4: Interpretador AIML - Exemplo Graphmaster
(AIM)

A partir de uma mensagem do usudrio, o interpretador [AIMI] constr6i um caminho para
essa entrada, semelhante ao caminho padrdao do Graphmaster. Esse caminho construido
contém: a sentenga do usudrio, a ultima resposta do chatbot, representada pelo valor da
chave that e o valor da chave topic. A partir dai, o algoritmo de casamento de padrao
pesquisa no Graphmaster a entrada do usuario. A pesquisa prossegue em sequéncia
utilizando o algoritmo de busca em profundidade. Ao analisar um ramo do grafo onde
nao é encontrada uma correspondéncia, o algoritmo de busca retrocede para o dltimo né

com ramos ainda ndo explorados e recomeca a pesquisa (AIM).
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2.4.2 ChatScript

O ChatScript € uma linguagem de script que foi projetada para aceitar uma entrada de
texto do usudrio e gerar uma resposta de texto. Foi desenvolvido por Bruce Wilcox e
lancado como cddigo aberto em 2010. O ChatScript ndo € apenas uma linguagem para
desenvolvimento de chatbots, na verdade ele pode ser entendido como um sistema para

manipular processamento de linguagem natural (Wilcox, 2019).

No ChatScript a base de conhecimento do chatbot é organizada através de regras e estas
sdo reunidas em tépicos. Os tdpicos, com suas respectivas regras, sao armazenados nos
arquivos com extensdo de top (essa extensao do arquivo é derivada da palavra topico).
Ao contrario do AIML, que encontra a melhor correspondéncia de padrdo para uma
entrada, o ChatScript primeiro encontra a melhor correspondéncia de topico e, em

seguida, executa uma regra contida nesse topico (Wilcox, 2019).

Ele funciona usando um script de controle para direcionar as entradas do usudrio para
diferentes topicos, onde serdo respondidos (ou nio). Os pares de regras / respostas
correspondentes sao implementados usando uma combinagdo de inglés, operadores,
modificadores e func¢des. Os topicos sao conjuntos de regras / pares de resposta e

palavras-chave organizados por temas e criados pelo usudrio.

Uma regra é composta por um tipo, rétulo, padrao e uma saida. O tipo restringe quando
a regra pode ser tentada. O rétulo € opcional e € parcialmente uma ajuda de
documentagdo e depuragdo e permite que essa regra seja manipulada por outras regras.
Um padrado é um conjunto de condi¢des mais especificas que permitem ou ndo essa
regra. Por fim, a saida, que tem como objetivo gerar uma resposta, € a mais simples, pois

sdo somente as palavras que serdo retornadas (Wilcox, 2019).

Regra | 7: CARNE (Voceé gosta de carne) Eu gosto.
Tipo 7

Roétulo CARNE

Padrio ()

Saida Eu gosto.

Tabela 2.6: Exemplo de regra - ChatScript
Nos paragrafos a seguir detalharemos cada pedago de uma regra. Comecando pelo tipo,

este deve ser utilizado para expressar uma determinada execugdo, conforme a tabela

abaixo:
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S Tipo de regra usada para casar padrdao com afirmagdes

?: Usada para casar padrao com entradas do usudrio que sao perguntas

u: Esse tipo de regra pode ser usada tanto para afirmacdo quanto pergunta
t: Essa regra € usada pelo chatbot para contar uma historia, ou tentar con-

duzir a conversa com o usuério. Também chamada de gambit. Esse tipo
de regra é executada, geralmente, quando o chatbot ndo encontra um
padrdo

a: Também chamada de rejoinder, é executada quando o usuério responde

a uma pergunta realizada pelo chatbot

Tabela 2.7: Tipos disponiveis - ChatScript

O ChatScript oferece diversos recursos para a criagao de padrdes, transformando o seu
mecanismo de casamento de padrao muito poderoso (Wilcox, 2019). A tabela abaixo

demostra apenas alguns desses recursos:

(1 Utilizado para permitir um conjunto de alternativas para o casamento
do padrao. Por exemplo: s: (Quero abrir um [bug chamado defeito].
Neste exemplo o padrao serd executado caso o usudrio informe qualquer
das opg¢oes dentro dos colchetes: Quero abrir um bug ou Quero abrir um

defeito ou Quero abrir um chamado.

{} Utilizado quando se espera que o usudrio ndo preencha determinada
palavra. Por exemplo: s: (Quero abrir um [bug chamado defeito]
{no software}. Neste exemplo o casamento serd executado mesmo se

0 usudrio ndo informar as palavras no ou software.

Tabela 2.8: Exemplos de padrdes disponiveis - ChatScript

2.4.3 Plataforma de Chatbots

Espera-se que um chatbot consiga manter uma conversa coerente e tenha o conhecimento
necessdrio desejado pelos usudrios o que acaba transformando esse tipo de sistema em
um dos mais complexos a serem desenvolvidos. Sdo necessdrios diversos conhecimentos
como abordagens intuitivas e raciocinio de linguagem, aliado a tecnologias estatisticas e

de aprendizagem aliados com alto desempenho (Galitskyl, 2019).
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Baseado nesses conceitos existem algumas abordagens para o desenvolvimento de
chatbots, sendo uma delas a utilizacdo de plataformas de desenvolvimento com recursos

de processamento de linguagem natural e aprendizagem de maquina.

As plataformas de chatbots sdo sistemas que facilitam a cria¢do de bots e sua integracao
a diversos tipos de servicos e canais e, também, integram com aplicagdes de mensagens,
como redes sociais, [APIks e ferramentas de andlise de métricas. Alem destes beneficios

podemos destacar:
e Facilidade de Implantacao:

— Os chatbots residem em aplicacdes de mensagem onde as pessoas ja estdo ha-
bituadas a utilizar e, em grande parte, ja possuem essas aplicacdes instaladas,

nao sendo necessario, portanto, um processo complexo de implantacao;
e Independente de dispositivo:

— Além do aplicativo de mensagem, os chatbots podem residir em aplicativos,
sites e programas instalados em maquinas pessoais. Um aplicativo de linha de
comando ou [GUIl requer uma tela, mas um chatbot é mais versatil porque nao
é restrito a dispositivos de computac@o tradicionais 2017).

Abaixo mostraremos algumas plataformas existentes no mercado. Essas plataformas

contemplam todo o ecosistema necessdrio para o desenvolvimento de chatbots.

2.4.3.1 DialogFlow

Conhecido anteriormente como API.AI, o DialogFlow é uma plataforma para
desenvolvimento de interfaces de conversac¢do, mantida pela empresa Google, para
websites, aplicativos, plataformas de troca de mensagens e dispositivos méveis (Hall

2017).

A figura abaixo mostra uma visdo geral da estrutura do DialogFlow:

App / Device Dialogflow Fulfillment

3. Parameter ‘l‘
1. User utterance > 2. Intent matching extraction >
I"|pu E?;rlr'ul

\Pls
l!E, ) .|||||||||I i
- Intent Code ‘
User

DY <

o
om
Actionable 0B

Output

Data

4. Send response

Figura 2.5: Visao Geral - DialogFlow
(D1a)
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Os principais elementos do DialogFlow podem ser vistos abaixo:

e Agentes (Agent):

- Os agentes, também conhecidos como médulos de[NLU] sdo responséveis por
traduzir as solicitacdes do usudrio em dados acionaveis. Esta traducao ocorre

quando a expressao de um usudrio corresponde a uma intencao dentro de seu

agente;
e Intencdes (Intents):

— Para definir como as conversas funcionam, vocé precisa criar as intengdes no
seu agente, as quais sao responsaveis pelo mapeamento da entrada do usuério
para as respostas. Em cada inten¢do, vocé define exemplos de expressdes do

usudrio que podem acionar a intengdo, o que extrair do enunciado e como

responder.

A figura abaixo demonstra um exemplo desse processo:

1. User utterance .
2. Intent matching

e — Agent l

A !l Intent

/B Intent
Training phrases

/8, Intent
Action and

!l Intent
parameters

3. Response

Response

Figura 2.6: DialogFlow - Agente e Intencdes
(D1al)

O DialogFlow permite conectar o chatbot com inimeros canais de comunicacao, por

exemplo, Skype, Facebook Messenger, Twitter, Telegram dentre outros.
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Web Demo Facebook Messenger Dialogflow Phone Gateway %™ Slack
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Viber Twitter Twilio IP Twilio (Text messaging)
» » » »

S) o ok

Skype Telegram Kik LINE

Figura 2.7: Lista de canais disponiveis - DialogFlow

(Lis, [b)

2.4.3.2 Watson Assistant

O Watson Assistant, conhecido anteriormente como Watson Conversation, € a solu¢cdo da

IBM para criagdo de chatbots.

A figura abaixo mostra uma visdo geral da estrutura do Watson Assistant:

. CLIENT USER INTERFACE ¢ > SERVICE INSTANCE
- eutterance . Built-in integrations .
response ASSISTANT
CUSTOMER
Search Dialog skill
skill Webhook
A bl
Custom integrations OTHER information
SERVICES
—L5) Tone l:\
I\-"\’—rl Analyzer e 'av«] @ Watson Web service
—— Discovery
«— )
[C¢] Voice Agent ' _'“\1
D Plus or premium L with Watson \ loT / Business processes
plan only feature N

Watson Assistant
=

Figura 2.8: Visdo Geral - Watson Assistant

(Wat)
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Como a maiora das solu¢des de chatbot o Watson também utiliza o conceito de intencdes
para identificar a informacao passada pelo usuario. Os principais elementos podem ser

vistos abaixo:

e Intencdes (Intents):

— Sao os objetivos que vocé espera que seus usudrios tenham quando interagirem

com seu assistente (Wat).
e Didlogo (Dialogs):

— O diédlogo é um elemento utilizado através de um editor de didlogos que incor-
pora suas intengdes. E com ele que o usudrio criard um fluxo de conversacao
(Wat)).

2.4.3.3 Chatfuel

O Chatfuel é uma das ferramentas mais populares no mercado para chatbot. O Chatfuel
possui uma interface simples e amigavel para criagao de bots, por esse motivo essa

plataforma ficou tao popular.

O Chatfuel nao utiliza o conceito de inten¢des para identificar a informagdo passada pelo
usudrio, o que a torna mais limitada diante das demais plataformas. Os principais

elementos podem ser vistos abaixo:

e Cartdes (Cards):

— Sao elementos basicos como mensagens e imagens (Cha)).
e Blocos (Blocks):

— Os blocos sdo um conjunto de cartdes para formar uma sentenca (Cha)).
e Concectores (Connectors):

— Sao responsaveis por interligar os cartdes para formar um fluxo de conversagao
(Chal).

A figura abaixo mostra uma ilustracdo que representa esses elementos:
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List of Blocks Block Content

\ 4 L

C Chatbot
+ SAVED
BLOCKS OF YOUR BOT
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Figura 2.9: Visao Elementos - Chatfuel
(Cha)

2.4.3.4 Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework € um conjunto completo de ferramentas para a criagio de
chatbots criada pela empresa Microsoft, que possibilita ao usudrio criar o seu proprio bot
em diversas linguagens. E uma plataforma totalmente open source que permite conectar

o chatbot com inimeros canais de comunicac¢do, como por exemplo, Skype, Slack,
Telegram entre outros.

SO =06 8 kk © TH

Figura 2.10: Lista de canais disponiveis - Microsoft Bot Framework

(Lis, [a)

O Microsoft Bot Framework é composto por: Bot Builder SDK, Bot Connector service,
Developer Portal e Bot Directory. O Bot Builder SDK € o conjunto de ferramentas para a
construgdo de chatbots. Possui bibliotecas de classes e codigos que representam varios
elementos de uma conversa (Hall et al.,[2017).

A figura abaixo mostra uma visdo geral do funcionamento do Microsoft Bot Framework:
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Figura 2.11: Visdo Geral - Microsoft Bot Framework

(Bot)

O Developer Portal é usado para registrar o bot e gerencid-lo de forma eficiente. Possui

também uma série de ferramentas para andlise e diagndstico que também podem ser

usadas (Hall et al.,[2017).

O Bot Directory € uma lista de bots ja publicados pelos desenvolvedores e disponiveis ao
redor do mundo. E possivel procurar e conectar com qualquer bor disponivel através
deste servico (Machiraju and Modi, 2017).

Featured bots

©060

Vision Bot

Vision Bot for image based search,
insight and suggestions that uses

Bing Image Bot

Search the web for memes, gifs,
stickers, and other images.

Bing News Bot

Search the web for the latest news
using Bing.

BuildBot

BuildBot can help you navigate the
Microsoft Build conference from

©® 90 U

Summarize

No time to read an entire web page?
Just send a link to the Summarize

MurphyBot

Bring "what if" scenarios to life.
Some guestions can't be answered
CaptionBot

| can understand the content of any

image and I'll try to describe it as

Bing Music Bot

Search the web, including popular
sites like YouTube, Vevo, LyricFind,

Figura 2.12: Bot Directory

(Machiraju and Modil, 2017)

Dentre as ferramentas disponiveis para o Microsoft Bot Framework podemos destacar o
Language Understanding (CUIS). O [LUIS| permite que vocé crie seus modelos de



linguagem personalizados para adicionar inteligéncia ao seu aplicativo através do

conceito de intencdes. A figura abaixo ilustra esse processo:

Chat bot

Request
1 o Language Understanding (LUIS)
| want to call my HR rep. ﬁ {

"query": "T want to call my HR rep.",
“prediction”: {
"topIntent": "HRContact”,

Response "intents":
Your HR rep is John Smith johns@contoso.com 212-555-1212  ¢———oPOe | .‘H”C(,”m(‘ -

bot at 1:28:00 Ph "score"! 8.921233
bot a 28:00 PM

b
"entities": {

"Contact Type™: [

"call"
- ]
¥
¥
¥

Figura 2.13: Visao Geral - LUIS

2.4.3.5 Comparacao e escolha de uma plataforma

Existem muitas solucdes disponiveis no mercado para a criagdo de chatbots, mas a

andlise limitou-se apenas entre algumas das principais.

Das plataformas analisadas, o Chatfuel é a tinica que ndo possui o tratamento de
intengdes, o que limita a aplica¢do de algumas técnicas como Machine Learning e [PLNL
Essa solu¢do também € limitada a apenas dois canais de comunica¢do: Facebook

Messenger e Telegram.

As demais plataformas apresentadas sao muito similares, possuindo basicamente os
mesmos recursos. A Unica exce¢do, até o momemnto da escrita desse trabalho, € a

restri¢cdo do Dialogflow em aplicar Machine Learning para reconhecimento de entidades.

Para esse trabalho, poderiamos ter escolhido qualquer uma dessas solugdes, entretanto,
devido ao conhecimento prévio das tecnologias Microsoft e a adoc¢ao dessa tecnologia
no ambiente aplicado, optamos por escolher o Microsoft Bot Framework. Deste capitulo

em diante, todas as explicacdes serdo dadas utilizando essa plataforma como referéncia.

2.4.4 Funcionamento geral das plataformas de chatbot

As plataformas de chatbot permitem que sua aplicacdo entenda o que uma pessoa quer
com suas proprias palavras através de aprendizado de maquina (Machine Learnin.
Isto permite que desenvolvedores criem aplicativos que possam receber entradas do

usudrio em linguagem natural e extrair o significado dessas entradas.

'E um método de anilise de dados que automatiza a constru¢io de modelos analiticos. E um ramo da
inteligéncia artificial baseado na ideia de que sistemas podem aprender com dados, identificar padrdes e
tomar decisdes com o minimo de interven¢ao humana.
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Os modelos preditivos das plataformas de chatbot tentam identificar padroes da
linguagem humana para interpretar o contetido de uma conversacao através da interacao
entre os conceitos de intengdo, entidade e enunciados. A tabela abaixo demonstra como

um enunciado pode ser compreendido de diversas formas:

Enunciado

Eu quero abrir um chamado

Visao linguistica

Sujeito Acido Objeto

Visao do modelo preditivo

Solicitante Intengdo Entidade

Tabela 2.9: Estrutura de uma sentenca

A cria¢ao do modelo preditivo comeca pela identificacdo das principais agcoes
relacionadas ao tema da aplicacdo, ou seja, as intengdes que se pretende identificar com
o modelo. O objetivo € identificar as intencdes (a¢des) e as entidades (objetos) do

enunciado.

Mensagens
Recebidas —

Mensagem
Recebida com
SUCEsS0

Figura 2.14: Exemplo de funcionamento -

Na figura acima € possivel perceber que através de processamento de linguagem natural
as plataformas de chatbot conseguem interpretar que Oi’, Ola’ e "Ei’ significam a
mesma coisa, ou seja, estdo associados a mesma intengao, e conseguird dar a tratativa
necessdria no fluxo de conversacdo. Nesse contexto vamos definir os conceitos de

enunciados, intencdes e entidades do modelo preditivo:
e Enunciados:
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— Enunciados sdo entradas do usudrio que seu aplicativo precisa interpretar. E
importante que sejam capturados uma variedade de diferentes enunciados para

cada intencao.
e Intencoes:

— Uma intencdo representa uma tarefa ou acdo que o usudrio deseja executar. E
uma finalidade ou meta expressa na declaracao de um usudrio, por exemplo,

”Como esta o clima em Porto?”’;
e Entidades:

— A entidade representa uma palavra ou frase dentro da declaracdo que vocé
deseja que seja extraida. Genericamente sdo substantivos, ou pensando em
termos linguisticos, o objetos que sofrem as a¢des. Frequentemente as entida-
des caracterizam as a¢des de cada inten¢do, funcionando de forma equivalente

a varidveis em um codigo.

2.4.4.1 Preparacao do modelo

A criac@o do modelo preditivo comeca pela identificagdo das principais acoes
relacionadas ao tema da aplicacdo, ou seja, as intengdes que se pretende identificar com
o modelo. Uma aplicagdo contém um modelo de linguagem natural especifico de um
dominio. Para que as plataformas de chatbot possam entender e extrair um significado a
partir das entradas do usudrio, deve-se seguir um processo de configuracdo, conforme

demonstrado na imagem abaixo:

Criacdo das
intengdes

Associacdo
dos
enunciados

Criacdo das
entidades

Treinamento

Figura 2.15: Etapas para a criacdo do modelo
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Como vimos anteriormente uma inten¢do representa uma entrada do usudrio, isto €, uma
tarefa ou acdo que o usudrio deseja executar. Esse desejo € expresso através dos
enunciados. Para que as plataformas de chatbot reconhecam uma inten¢ao de maneira
mais eficiente € necessario que o usudrio associe alguns enunciados a uma intenc¢ao.
Juntamente com os enunciados também € possivel destacar as entidades, que serdo

elementos que o bot ird agir. A tabela abaixo demonstra essas relagoes:

Intencao Enunciado Entidades

Gostaria de abrir um chamado

) Como faco para abrir um chamado? Entidades:
AbrirChamado )
Quero abrir um chamado chamado, problema
Quero reportar um problema
_ Bom dia, Boa tarde
Saudacgao

Boa noite, Oi, Ola

Qual o prazo para resolver o chamado? .
Entidades:

ResolucaoChamado | Quanto tempo para responder o
chamado

chamado?

Tabela 2.10: Inteng¢des, entidades e enunciados

A ultima etapa € o treinamento que é responsavel pela melhora da compreensao da
linguagem natural, através de aprendizado de maquina. O treinamento do modelo
preditivo € um processo continuo, que precisa ser repetido periodicamente enquanto o
modelo estiver em uso. Nesta fase as plataformas de chatbot analisam a estrutura
linguistica de cada enunciado, de modo a poder extrapolar suas previsdes mesmo quando

estiver avaliando frases aparentemente diferentes daquelas que “ensinaram” o modelo.

Depois da realizag¢ao do treinamento no modelo, é possivel avalid-lo. A figura abaixo
ilustra a avalia¢do do modelo realizado pelo
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Figura 2.16: Avaliagdo do modelo -

Nessa interface informamos os enunciados livremente, como se estivéssemos em um

chat, e as plataformas tentam determinar a intengdo através das entradas dos usudrios.

Nessa plataforma sao atribuidas pontuagdes para cada inteng¢do. Essa pontuacdo de
previsdo indica o grau de confianga que o tem para os resultados dessa previsao.
Como o treinamento do modelo é um processo continuo, € possivel revisar a intengao
retornada sempre que necessario, informando outra que mais se adequar. A cada

alteracdo no modelo sempre € necessario um novo treinamento.

A pontuacdo segue uma tabela pré-fixada do [LUIS! A pontuagdo dada a cada predi¢ao
demonstra se a assertividade foi elevada, associando corretamente a uma intencao, ou se
nao foi possivel detectar uma intencdo para o enunciado informado. A tabela abaixo

mostra os valores de predi¢do que o utiliza:

Pontuaciao Confianca

1 Combinacao definitiva
0,99 Alto grau de confianca
0,01 Baixo grau de confianca
0 Falha na combinagao

Tabela 2.11: Tabela de confianga para modelos preditivos
Fonte - https://docs.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-services/luis/

luis-concept-prediction-score

2
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https://docs.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-services/luis/luis-concept-prediction-score
https://docs.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-services/luis/luis-concept-prediction-score

2.5 Processamento de Linguagem Natural

Dentre os grandes desafios da computacdo estd o de se criar meios para tornar a
comunica¢cao homem-mdaquina mais natural e intuitiva. Atualmente, busca-se
desenvolver programas capazes de “compreender”, mesmo que de forma rudimentar,
fragmentos da linguagem humana. O processamento da linguagem natural € a subérea da
Inteligéncia Artificial que estuda a capacidade e as limita¢des de uma maquina em
entender a linguagem dos seres humanos. E um ramo especifico da Inteligéncia
Artificial, sendo uma tarefa complexa que envolve conhecimento em diferentes
disciplinas: linguistica, semidtica, ciéncia da computagdo, psicologia cognitiva, dentre
outras (Allen, [1995).

Teve inicio em 1950 como uma fusdo entre a inteligéncia artificial e a linguistica. O
processamento da linguagem natural pode ser utilizado para realizar a interagdo entre os
chatbots e seus usuarios. Seus métodos tém se tornado cada vez mais sofisticados,
tornando possivel utiliza-los na educagdo, entretenimento, setor publico e em aplicagdes

comerciais (Kerlyl et al., [2007)).

Noam Chomsky em 1957 criou seu primeiro trabalho sobre gramaticas, logo em seguida,
na década de 60, apareceram os primeiros tratamentos computacionais das gramaticas
livres de contexto, onde se obtém a criagdo dos primeiros analisadores sintaticos,
voltados a[PLNL No ano de 1966 as autoridades americanas nao haviam obtido
resultados satisfatorios e acabaram cortando as verbas para os projetos da area de [PLN]
assim, os estudiosos foram obrigados a trilhar novos caminhos em busca da eficiéncia
desses sistemas e, na década de 70, emergiram os primeiros estudos semanticos, pois se
percebeu que a sintaxe sozinha ndo conseguiria representar a linguagem natural (Ibanos
and Paill, 2017).

A pesquisa sobre processamento de linguagem natural estd voltada para trés aspectos da

lingua natural:
e Som: Fonologia;
e Estrutura: Morfologia e sintaxe;

e Significado: Semantica e pragmadtica.

2.5.1 Etapas do processamento da linguagem natural

O processamento de linguagem natural (PLN)) pode ser definido como uma sequéncia de
computacdes, divididas em etapas, objetivando entender o significado de determinado
texto. Essas etapas sdo responsaveis por diversas analises como: andlise fonoldgica,

morfoldgica, sintatica, semantica, pragmaética e discursiva (Allen, 2003)).
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Andlise Fonoldgica
Andlise Morfolégica

Anilise Sintatica
Andlise Semantica

Anilise Pragmatica e Discursiva

Figura 2.17: Etapas do processamento da linguagem natural

Fonte - Prépria

e Andlise Fonoldgica:

— E a etapa que trata o reconhecimento da fala. A principal tarefa dessa etapa é

obter a palavra, ou uma sequencia de palavras, a partir da fala.

e Andlise Morfologica:

— Nesta etapa as palavras sdo analisadas individualmente conforme seus com-
ponentes, que sdo chamados de morfemasﬂ As palavras ndo escritas, como
as pontuacdes, sao separadas das demais palavras. Essa etapa € processada
através de uma ferramenta computacional chamada tansdutor de estado finito
2003). Um transdutor normalmente consiste em quatro partes: re-
conhecedor, gerador, tradutor e relator. A saida do transdutor se torna um

conjunto de morfemas.

e Analise Sintatica:

— Essa etapa € responsdvel pela descri¢do estrutural das palavras de acordo com
uma gramadtica formal no qual sdo atribuidas as classes gramaticais (verbo,
adjetivo, artigo, pronome, nome, etc.) de cada palavra, considerando para isso

questdes relacionadas a ambiguidades, o que contexto a palavra estd inserida

(Indurkhya and Damerau, 2010). Como resultado é gerado uma estrutura da

sentenca analisada conforme a imagem abaixo:

'E o fragmento minimo capaz de expressar significado ou a menor unidade significativa que se pode
identificar
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Figura 2.18: Exemplo do resultado gerado na etapa de andlise sintdtica

Fonte - Prépria

e Analise Semantica:

— Nesta fase as palavras sao analisadas buscando entender seus respectivos sig-
nificados, corrigir expressoes, sentengas, levando em consideracao o contexto
no qual estdo inseridas. A representacao do significado é um grande problema

no processamento da linguagem natural, pois o sentido das palavras em uma
frase pode ser interpretado de forma ambigua (Allen, |2003).

e Analise Pragmatica e Discursiva:

— A etapa onde ocorre a interpretacdo do todo e ndo somente de uma parte,

verificando se o significado da semantica estd correto. E onde acontece a

andlise das possiveis intengdes expressas em uma sentenga (Indurkhya and
Dameraul, [2010).

O fluxo do processamento em [PLLN| pode mudar de acordo com a funcao do sistema:

e Interpretacio:

— Também conhecido como Compreensio de Linguagem Natural (NLU) nesse
tipo de sistema temos a voz ou texto como entrada e voz ou texto como saida.

Podemos citar como exemplo desse tipo de sistema os chatbots.
e Geracao:

— Também conhecido como Geracédo da Linguagem Natural (NLG) nesse tipo
de sistema o processo se inverte. Podemos citar como exemplo sistemas cujo

objetivo € a criacao de texto natural a partir de dados ndo linguisticos.

Um ponto importante a se destacar € que nem todos os sistemas baseados em linguagem

natural contemplam todos esses médulos (Barros and Robin, [1996).
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2.5.2 Compreensao de Linguagem Natural

Na inteligéncia artificial e na lingiiistica conputacional, a compreensao da linguagem
natural (NLU) é uma édrea do processamento de linguagem natural (PLN) que lida com a
compreensao da leitura de maquina. O objetivo de um sistema € traduzir pedacos
de textos da entrada do usudrio, que € feito através de uma linguagem natural, para uma
representacdo formal ndo ambigua. Essa traducao tem como objetivo a execucdo de

tarefas solicitadas pelo usudrio (Ovchinnikova, |[2012).

.............
------

( - o~ o .

y : .
o Intended meaning < ¢ Knowledge ﬁl:..a_g__-> % Interpretation ;
Yy —':) p— _\ - )
o \_‘_*__.._. e
' o
'
. . ’
. I'd like to write ,
aletter, Please,
give me a pen.

& _

Figura 2.19: Compreensdo da linguagem natural
Fonte - (Ovchinnikoval, [2012)

A compreensdo da linguagem natural é encarregada de se comunicar com individuos nao
treinados e entender sua intengdo, o que significa que a[NLU] vai além da compreensio
das palavras e interpreta o seu significado. A [NLU|é programada com a capacidade de
compreender o significado, apesar dos erros humanos comuns, como erros de ortografia,

por exemplo.

Sao utilizados algoritmos para reduzir a fala humana a uma ontologia estruturada usando
uma combinagdo de regras, modelagem estatistica e outras técnicas. As entidades devem
ser extraidas, identificadas e resolvidas, e o significado semantico deve ser derivado

dentro do contexto e ser usado para detectar intengdes.
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cancelar um

pedido?

pedido:
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Figura 2.20: Extracdo de intengdes e entidades

A identificac@o da intencdo nos permitira identificar a finalidade da consulta do usudrio e
a entidade permitird que a consulta tenha um significado maior, pois poderemos extrair o

valor da intencdo do usuadrio.

2.6 Conclusao

Neste capitulo foi mostrado o histérico recente dos chatbots, desde as primeiras
geragdes, como o caso do ELIZA, até chegarmos nas plataformas modernas. Também foi
abordado o processamento de linguagem natural que é caracterizado como uma subdrea

da inteligéncia artificial e € um elemento fundamental para a evolugao dos chatbots.
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Capitulo 3
Central de atendimento

A central de atendimento de uma empresa € a linha de frente para lidar com as
solicitagdes dos clientes. Essas solicitacdes podem ser de toda natureza, como

reclamacdes, solicitagdes e dividas sobre utilizagdo do produto ou servigo.

E o canal de relacionamento com o cliente que funciona como suporte técnico ou
qualquer outra atividade especializada para atender as necessidades do cliente. Ter uma
boa central de atendimento € uma das estratégias para melhorar as relagdes a longo prazo

entre as partes.

Neste capitulo abordaremos alguns aspectos sobre o atendimento ao cliente e as
vantagens de se utilizar um atendimento robotizado (chatbot) no aprimoramento da
qualidade desse atendimento. Também serdo apresentadas algumas solugdes disponiveis

que tambem utilizam a tecnologia de chatbot.

3.1 Atendimento ao cliente

O conceito de atendimento ao cliente se refere ao servigo prestado pelas empresas a seus
clientes. Sem duvidas, o sucesso de uma empresa depende fundamentalmente que as
demandas de seus clientes sejam satisfeitas, pois eles sdo o personagem principal e o

fator mais importante no mundo dos negdcios.

Em um cendrio em que, cada vez mais, as empresas disputam pela preferéncia de um
mesmo cliente, a qualidade do atendimento € fundamental, ou seja, buscar qualidade do
atendimento € um diferencial que vai elevar a empresa ou um determinado

empreendimento ao sucesso (RISSATO).

Se uma empresa ndo satisfaz as necessidades ou demandas de seus clientes, seu futuro
serd muito curto. Entdo, todos os esforcos devem estar destinados ao cliente, com foco
total na sua satisfacao, porque o atendimento ao cliente € o verdadeiro propulsor de todas

as atividades da empresa.
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3.2 Uso da telefonia como principal ferramenta

Por muito tempo o telefone foi o tinico meio de contato com uma central de atendimento,
o que gerou no passado diversos estudos relacionados com o objetivo de fazer com que a
telefonia fosse cada vez mais eficiente. Um dos primeiros a estudar esses processos foi o
dinamarqués Agner Krarup Erlang|'| (Pedro and de Toledo, 2016).

A partir desse trabalho surgem dois conceitos importantes conhecidos como Sistemas de
Perda e Sistemas de Espera. No Sistema de Perda, toda oferta que ndo encontra meio de

conexao € rejeitada o que acaba nao interferindo na capacidade do ponto de atendimento.
Ja no Sistema de Espera as ofertas podem esperar para o atendimento, surgindo assim, as
filas de atendimento, algo muito comum nas centrais de atendimento (Pedro and

de Toledo, 2016)).

Com o passar do tempo, € 0 avan¢o da tecnologia, surgiu a[URA] que é um sistema que
permite uma série de automagdes no atendimento por telefone e que geralmente sao
utilizadas para disciplinar e priorizar os atendimentos e, portanto, organizar as filas
(Pedro and de Toledo, [2016)).

Hoje em dia o telefone ndo € mais o tinico meio de contato com o cliente. Com o advento

da internet surgiram outras modalidades de atendimento, como o e-mail e os chats.

3.3 Chat

A evolucgao das tecnologias digitais permitiu que as empresas passassem a disponibilizar
canais cada vez mais inovadores de relacionamento com o cliente. Com o objetivo de
sempre oferecer a melhor experiéncia ao consumidor, foram surgindo novas formas de

comunicagao além do telefone e do e-mail, como € o caso do atendimento via chat.

Chat é um termo utilizado para definir aplicagdes de conversacdao em tempo real. Podem
ser aplicacoes ou aplicativos de trocas de mensagem, como por exemplo,
Facebook Messenger. Existem varios beneficios na utilizacao de chat no atendimento ao

cliente, dentre os quais, podemos destacar:
e Praticidade:

— O usudrio pode abrir o chat rapidamente e conversar com alguém da equipe
de atendimento enquanto realiza outras operacdes. Nao € preciso ligar para
um nimero de telefone nem redigir um e-mail para explicar todos os detalhes

daquilo que motivou o contato;

'Erlang comegcou a trabalhar em aplicar a teoria de probabilidades a problemas de trafego de telefonia
e em 1909 surge o primeiro trabalho publicado neste assunto, intitulado “The Theory of Probabilities and
Telephone Conversationts”, provando que ligagdes telefonicas distribuidas aletatoriamente seguiam a Lei
de Distribui¢ao de Poisson
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e Baixo custo:

— Nessa modalidade nao existem os custos associados com a infraestrutura de
telefonia. Uma outra vantagem € que o mesmo colaborador pode atender mais

de um cliente simultdneamente.

Depois dos chats os aplicativos de troca de mensagens se popularizaram rapidamente,
entdo surgiu a necessidade de ampliar as modalidades de atendimento e a tecnologia de

chatbot veio para ajudar nessa evolucao.

3.4 Chatbots

A grande inovacgdo dos chatbots é a capacidade da tecnologia em alcangar os clientes em
qualquer dispositivo e nos canais de mensagem mais populares, como por exemplo o
Facebook Messenger. Os chatbots ampliam o alcance e a comunicagao da central de

atendimento com seus clientes.

Essa capacidade de estar disponivel em varios canais passou a ser conhecida como
omnichannel, que nada mais € que, o uso de varios canais de comunicacao para alcangar
seu publico com base na ideia de que os membros do publico usam canais diferentes ao
longo do dia, e suas mensagens e seu tempo devem ser direcionados para o canal certo

no momento certo para a mensagem especifica (Berridge and Benioft, 2016).
Conforme (Thanakil, 2018) os chatbots podem ser classificados em dois tipos:
e Baseados em regras:

— A medida que o usudrio vai escrevendo sua mensagem, o bot vai identifi-
cando e entendendo o que o usudrio quer dizer com base em palavras-chave
pré-escritas no software. E como se ele tivesse um programado que é

acionado conforme o termo digitado pelo usudrio.
e Baseados em inteligéncia artificial:

— Nesse tipo, ao invés de dar respostas pré-programadas, o bot responde com
sugestoes adequadas sobre o assunto, mesmo fazendo uma pergunta de forma

nao programada.

3.4.1 FAQ - Frequently Asked Questions

O objetivo de um sistema de [FAQ| consiste em oferecer contetido 1itil e especifico sobre
aspectos préticos de interesse do seu publico-alvo. Essa estratégia também €, de longe, a

maneira mais econdmica e eficiente de reduzir ligagcdes para a central de atendimento.
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Um sistema de precisa auxiliar exlusivamente os clientes e, para isso, um
precisa ser desenvolvido cuidadosamente para que consiga obter os resultados esperados.

Abaixo estdo listados alguns dos itens essenciais que um [FAQ| precisa ter:

e Resolver as ddvidas dos usuarios:

— As perguntas e respostas existentes em um sistema de devem se preocu-

par com situacoes reais, coletadas juntamente com a central de atendimento.
e As perguntas precisam ser estruturadas:
— E essencial se preocupar com a fluéncia e a facilidade de leitura do usudrio.
e Feedback:

— E fundamental perguntar se a informacdo foi util ou se esclareceu a duvida
do usudrio. Assim € possivel coletar o feedback no instante em que o usuario

terminou de consumir a informagao.

3.4.2 Trabalhos relacionados
3.4.2.1 Banco Original

O banco Original € um dos 20 maiores bancos do Brasil que possibilita a interagao com
o banco por intermédio do de um chatbot. Os clientes e ndo clientes podem tirar dividas
sobre os produtos oferecidos pela instituicao financeira utilizando o Messenger do
Facebook. O servico de chatbot pelo Facebook funciona como se fosse um servico de
atendimento ao cliente robotizado que, segundo o site da institui¢ao, fornece respostas
programadas sobre os assuntos: abertura de conta, solicitacdo de cartdo, investimentos,

fundos de investimentos entre outros.
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Banco Original S/A

Banco Original S/A &
‘ 253 mil pessoas curtiram isso, incluindo René Femandes e outros 2 amigos

C
aD.

Ola, meu nome ¢ Bot Original. Muito prazer! Sou seu assistente digital para tirar
todas as suas dividas sobre o banco com muito mais praticidade e agilidade. Pode
me chamar sempre que precisar e a qualquer hora do dia!

Veja como posso te ajudar:

— = 4
Como solicitar cartdo de crédito

® Como abrir Solicite seu cartao

Figura 3.1: Tela do chatbot - Banco Original

3.4.2.2 Agile+

Esse chatbot fornece uma interagdo com o usudrio onde € possivel obter informagdes
sobre metodologia 4gil através de um [FAQ)|inteligente. Os usudrios podem aprender
sobre metodologias dgeis, como o SCRUM, utilizando o Messenger do Facebook.

Agile+
337 pessoas curtiram isso
Comunidade

Ol4, Fernando! Me chamo 'AgileBot' e estou aqui para ser seu assitente virtual sobre
o tema agilidade. Ah, preciso dizer que é bom té-lo por aquizs.

Vocé pode me fazer pergunta abertas tais como "o que é scrum?” ou “para que serve
uma daily meeting?",

Ainda ndo sei tudo mas ja consigo te ajudar com uma visdo. w»
Contetido atualizado

Scrum em minutos

0 Agora nao

Figura 3.2: Tela do chatbot - Agile+
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3.4.2.3 Rastreamento Bot

Esse chatbot fornece uma interacao com o usudrio onde € possivel obter orienta¢des
sobre objetos postados nos Correios do Brasil utilizando o Messenger do Facebook.
Nesse chatbot vocé pode consultar um cddigo de rastreamento e obter informagdes sobre

sua localizagdo.

# %, Rastreamento Bot
536 pessoas curtiram isso

ESTE BOT FAZ O RASTREAMENTO DE ENCOMENDAS ENVIADAS
ATRAVES DOS CORREIOS

Qla, sou o RastreamentoBot. Estou aqui para ajuda-lo a rastrear suas encomendas
enviadas pelos Correios.

@ O que posso fazer por vocé?

-~ ~N S N SN ~
| Rastrear encomenda ) ( Verificar status ) | Ajuda ) ( Sobre )
. A AN AN _/

Figura 3.3: Tela do chatbot - Rastreamento Bot

3.5 Conclusao

Neste capitulo foram mostrados alguns conceitos relacionados a central de atendimento
e um pequeno historico dos meios utilizados para atendimento ao cliente. Vimos que a
telefonia foi um meio muito importante de comunicag@o, mas com o avango tecnolégico
e principalmente com o advento da internet, hoje divide espaco com tecnologias mais

modernas como chats € mais recentemente os chatbots.
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Capitulo 4

Especificacao

4.1 Introducao

A tecnologia estd cada vez mais presente na vida das pessoas, para isso basta perceber as
muitas acoes realizadas no nosso cotidiano, além disso, a forma de se comunicar também
mudou. Hoje em dia a comunicagdo € rdpida e a informagdo € alcangada mais facilmente
através das redes sociais e dos mais modernos meios de comunicacdo. Essa mudanga
também esta se refletindo nas formas de atendimento aos seus usudrios pelas empresas.
Uma dessas mudancas € o uso de chatbots nas centrais de atendimento. Ela esta se
mostrando mais eficiente e muito benéfica ao negdcio e por esse motivo tem sido objeto

de desejo das empresas. Dentre as principais vantagens, podemos destacar:
e Agilidade no atendimento:

— Asrespostas podem ser obtidas rapidamente, sem a necessidade de se aguardar

em uma fila de espera enquanto os atendentes estdo ocupados.
e Servico 24 horas por dia:

— Os custos para ter esse tipo de atendimento sdo extremamente reduzidos e
todos poderao ser atendidos a0 mesmo tempo, com um sistema que funciona

24 horas todos os dias da semana.

A rapidez na interagdo com o usudrio faz com que haja uma melhoria no s6 na
qualidade do atendimento como também na quantidade de operagdes e tarefas realizadas

por dia, mé&s ou ano, o que aumenta de forma visivel a eficiéncia para a empresa.
Segundo Pressman (Pressman and Maxim, 2016) o amplo espectro de tarefas e técnicas
que levam a um entendimento dos requisitos é chamada de Engenharia de Requisitos. E
uma 4rea que constroi a ponte entre o projeto e a constru¢ao onde na sua base, estao
envolvidos diversos interessados (como por exemplo, gerentes, clientes e usudrios) em

que € definida a necessidade do negdcio e sao identificados os cendrios dos usuarios.
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Esse capitulo tem como objetivo a identificacdo dos problemas do ponto de vista do
usudrio e da empresa, os interessados do projeto, levantamento dos requisitos para o

desenvolvimento da solu¢do e uma descricao da arquitetura da solucao.

4.2 Analise dos Cenarios

Avaliando o formato atual das centrais de atendimento, € possivel identificar quais sdo os
principais problemas enfrentados pelas empresas e usudrios desse servico. Por um lado
as empresas estdo sempre buscando melhorar e aumentar a capacidade de solucionar
problemas, ou seja, melhorar a eficiéncia e a qualidade do atendimento ao cliente. Por

outro lado os clientes sempre estdo buscando atendimentos mais rpidos e eficazes.

4.2.1 Ponto de vista do usuario

Em um mercado cada vez mais competitivo, em que as pessoas t€m acesso a informagdo
a um clique de distancia, as empresas precisam ter um cuidado especial no atendimento
das demandas de seus usudrios. Um usudrio que aparece com uma davida espera que
essa seja resolvida o mais breve possivel, sem grandes transtornos. Podemos destacar

como principais reclamacgdes:

e Demora no atendimento:

— Quando todos os atendentes estao ocupados os usudrios precisam aguardar em
uma fila de espera, que por vezes, € demorada, deixando o cliente insatisfeito

com a demora no atendimento.
e Servico 24 horas por dia:

— Essa reclamagdo tem muita relacdo com a primeira, pois devido aos grandes
custos de se manter uma equipe dedicada 24 horas por dia, em determinados
periodos, o cliente acaba tendo que esperar em uma fila de atendimento que

costuma ser mais demorada que o normal.
e Falta de conhecimento da equipe:

— Por vezes os usudrios sdo atendidos por operadores que desconhecem como
resolver o problema, tendo que recorrer para outros colegas ocasionando em

um tempo maior de resposta para o usudrio.
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4.2.2 Ponto de vista da empresa

Ter uma central de atendimento pode elevar o nivel de satisfacdo dos seus clientes e
evitar problemas com eles, no entanto, existem alguns desafios que precisam ser

superados. Dentre esses desafios, podemos destacar:

e Gestao de pessoas:

— Manter uma equipe treinada e motivada constantemente garantem a qualidade
no atendimento e uma menor incidéncia de falhas aumentando a fidelizacao

de clientes pela satisfacdo com as ligacdes atendidas.
e Servico 24 horas por dia:

— Esse nivel de servigo tende a gerar um custo muito grande para as empresas
pois, além de uma equipe e escala que seja capaz de atender a demanda es-
pecifica de cada turno, ainda € necessario considerar planos emergenciais para

auséncias tempordrias, férias e outras ocorréncias.

4.3 Investigacao do Publico-alvo

A primeira etapa para o levantamento dos requisitos foi uma investigacao sobre o
conhecimento acerca de atendimento automatizado com o uso de chatbot. Para isso foi
aplicado um questiondrio a todos os colaboradores da central de atendimento
(Representando uma massa de 16 participantes), para entender qual o nivel de
conhecimento sobre um chatbot e descobrir qual seria a influéncia de um chatbot na
rotina de trabalho. Nos anexos € possivel verificar o questiondrio aplicado através da

ferramenta Google Forms. As questdes foram as seguintes:
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Identificador | Pergunta Alternativas
0 - Nenhum
P1 Qual o seu nivel de conhecimento relativo 1 - Pouco
a chatbots (atendimento automatizado)? 2 - Médio
3 - Avancado
Na sua opinido, se existisse uma forma 0 - Niio
P2 de atendimento automatizado, através de .
um chatbot, isso ajudaria o seu trabalho? L-Sim
Na sua opinido, qual seria a utilidade 0 - Nenhuma
P3 de um chatbot na obtencdo das informacdes 1 - Pouca
por parte dos usudrios? 2 - Alta
Na sua opinido, qual seria a influéncia 0 - Nenhuma
P4 de um chatbot na diminuicao de 1 - Pouca
ligacdes para a central de atendimento? 2 - Alta
Na sua opinido, a existéncia de um chatbot )
P5 teria uma influéncia positiva ou 0- Neg.a.tlva
] 1 - Positiva
negativa no seu trabalho?
Na sua opinido, a existéncia de um chatbot 0 - Niio
P6 aumentaria a qualidade nos atendimentos que L - Sim
nao fossem filtrados pelo chatbot?

Tabela 4.1: Levantamento sobre chatbot

Ap6s a aplicagdo do questiondrio verificou-se que grande parte dos colaboradores nao
possuem conhecimento do que é um chatbot, conforme podemos verificar no grafico

abaixo:

Qual o seu nivel de conhecimento relativo a chatbots (atendimento
automatizado)?

16 responses

@ Nenhum

@ Fouco
Médio

@ Avancado

L

Figura 4.1: Resultados - P1
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Verificou-se também que mesmo sem ter conhecimento do que é um chatbot, a maioria
dos colaboradores entendem que ter uma opg¢ao de atendimento automatizado pode
ajudar na rotina de trabalho e na obtencao das informagdes por parte dos usudrios. Isso
pode ser visualizado através das respostas das perguntas 2 e 3:

Na sua opiniao, se existisse uma forma de atendimento automatizado,
através de um chatbot, isso ajudaria o seu trabalho?

16 responses

@ Néo
® Sim

Figura 4.2: Resultados - P2

Na sua opiniao, qual seria a utilidade de um chatbot na obtencéo das
informacdes por parte dos usuarios?

16 responses

@ Menhuma
@ Pouca
@ Alta

Figura 4.3: Resultados - P3

Também € possivel verificar que a existéncia de um chatbot poderia influenciar
positivamente na rotina didria dos colaboradores, pois a maioria tem uma percep¢ao que
as ligacdes diminuiriam e, consequentemente, eles teriam uma melhoria na qualidade
dentro do trabalho, bem como conseguiriam atender de uma maneira melhor os
atendimentos que nio fossem possiveis através do chatbot. Isso pode ser verificado
através das respostas das perguntas 4, 5 e 6:
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Na sua opiniao, qual seria a influéncia de um chatbot na diminuicao de
ligagOes para a central de atendimento?

16 responses

@ Nenhuma
@ Pouca
O Alta

Figura 4.4: Resultados - P4

Na sua opinido, a existéncia de um chatbot teria uma influéncia positiva
ou negativa no seu trabalho?

16 responses

@ Negativa
@ Fositiva

Figura 4.5: Resultados - P5

Na sua opinido, a existéncia de um chatbot aumentaria a qualidade nos
atendimentos que né@o fossem filtrados pelo chatbot?

16 responses

@& Nio
@ sim

Figura 4.6: Resultados - P6
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Como anadlise final € possivel verificar que, mesmo nem todos conhecendo o que é um
chatbot, todos conseguem perceber que a possibilidade de se ter um atendimento
automatizado, através de um chatbot, trard um impacto positivo na rotina de trabalho e

na melhora do atendimento ao cliente.

4.4 Levantamento dos principais atendimentos

A segunda etapa da fase de levantamento de requisitos foi uma pesquisa dos principais
questionamentos registrados durante os atendimentos. Esses dados foram obtidos
juntamente com a responsavel pela central de atendimento através de registros realizados

pelos colaboradores.

Como resultado desse levantamento foi gerado um conjunto de registros que serd a base
para a construcao da base de conhecimento desse projeto. A tabela abaixo representa um

subconjunto dos resultados obtidos:

Perguntas

O que significa MOPP?

E possivel exportar os relatérios para o formato CSV?

O que € tempo minimo para considerar parada?

Quais os tipos de prioridade de mensagem?

O que significa tempo maximo para refei¢ao?

A distancia percorrida no mapa do histérico de posicoes € real?

O que significa ’Falha — Falta de permissdo para executar a operacao

solicitada’?

Quais os tipos de ocorréncias de motorista?

Qual o motivo do campo ’Habilitar identificagdo do motorista’ ndo estar

disponivel?

E possivel criar uma jornada para um motorista com ocorréncia?

E possivel criar ocorréncias em periodos que existam jornada?

Tabela 4.2: Subconjunto de registros de um determinado produto

Com todos os dados observados, através da investigacdo realizada, foi possivel extrair os

requisitos necessdrios que serdo discutidos no préximo capitulo.
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4.5 Interessados

Um ator, ou interessado, no projeto € qualquer um que tenha interesse direto ou que se

beneficie do sistema a ser desenvolvido (Pressman and Maxim, [2016).

Para esse projeto foram identificados dois atores principais, conforme tabela abaixo:

Ator Descricao

. Responsavel por construir toda a base de conhecimento
Central de Atendimento P . P .
necessdrio para a constru¢do do chatbot

Usudrio Reponsavel pelo consumo das informacoes

Tabela 4.3: Tabela de atores

4.6 Requisitos

4.6.1 Requisitos Funcionais

Um requisito funcional descreve as necessidades que clientes e usudrios enxergam que
devem ser contempladas no sistema a ser desenvolvido, definindo as funcionalidades
desejadas e o que se espera que o software faca, sem a preocupacao de como ele faz
(Vidal et al., 2017)).

O foco principal do chatbot deve ser no atendimento dos principais questionamentos

apontados no capitulo anterior. Neste sentido foram levantados os requisitos abaixo:

e O chatbot deve deixar claro que € um robo para que o usudrio saiba como serd a

conversa no canal de atendimento;

O servigo de chatbot deve oferecer uma mensagem de boas-vindas bastante intuitiva

listando as suas funcionalidades para o usuério;

O sistema deve informar ao usudrio caso ndo possua uma resposta adequada ao

questionamento;

O sistema deve receber entradas e fornecer saidas em portugués;

O sistema deve fornecer ao usuario um meio de avaliar o chatbot.
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4.6.2 Requisitos nao Funcionais

Um requisito nao funcional define qualificacdes técnicas pertinentes ao comportamento
do sistema, para que este execute as funcionalidades definidas pelos requisitos
funcionais. Geralmente estd relacionado a restricdes de como os requisitos dos usudrios
devem ser satisfeitos, levando em consideracao restri¢des de tecnologia, usabilidade,

performance, normas de uso, infraestrutura, seguranca, entre outras. (Vidal et al.,[2017).
Como requisitos ndo funcionais foram levantados os itens abaixo:

e Usabilidade:

— O servigo de chatbot deve oferecer um avatar e ter uma apresentagao visual de

acordo com o canal de atendimento.
e Performance:

— As respostas aos questionamentos dos usudrios devem ser rapidas, com tem-

pos de reposta nao muito longos.
e Manutenibilidade:

— O codigo deve ser de facil manutencio para evolugdes tanto na sua base de

conhecimento quanto na correcdo de pequenos problemas.

4.7 Diagrama de Atividades

O diagrama de atividade € um dos diagramas disponiveis na[UML|para a modelagem de
aspectos dinamicos de sistemas. Um diagrama de atividade € essencialmente um grafico

de fluxo, mostrando o fluxo de controle de uma atividade para outra (Booch et al., 2017).

Para um melhor entendimento do processo de interacdo que ocorre entre 0 usudrio € o

bot, foi elaborado o diagrama de atividades abaixo:
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actDiagrama de Atividades - Fluxo Usuario/Bot )

Usuario

Bat

!

Inicia comunicacéo
através de um canal

|

[ Realiza pergunta }\

[ Recebe resposta ]é'/

ﬁ Recebe a pergunta ]

Verifica se existe

resposta para a
pergunta

[PossuiResposta]

Envia resposta
que atende a
pergunta

[NacPossuiResposta]

Envia resposta
que n&o
encontrou
conteldo
relacionado

Figura 4.7: Diagrama de Atividades

O usudrio inicia a conversa¢ao com o bot por meio de um canal. Apds este passo o
usudrio faz a pergunta que deseja para o bot. O bot, por sua vez, verifica se existe alguma
resposta possivel para a pergunta realizada. Caso exista alguma resposta, a mesma é

enviada para o usudrio, caso ndo exista, o bot comunica o0 usudrio que nao encontrou o

conteuado relacionado.
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4.8 Arquitetura da solucao

Em uma solugdo de chatbot o usuério se comunica com um bot através de canais. Um
canal € o meio de ligacdo entre o usudrio e o bot. Existem diversas op¢des de canais,
como por exemplo, Facebook Messenger, Slack, Skype dentre outros. A figura abaixo

demonstra essa comunicacgao:

Usuario

Figura 4.8: Elementos de comunicacio

O usudrio interagird com o canal através de uma entrada de dados textual. O canal
disponibilizard uma [API| que enviard mensagens quando o usuario digitar algo e recebera
mensagens sempre que receber uma resposta. Isso permitird que ele se comunique com o
bot que, por sua vez, tambem disponibilizard uma[APIl Por meio desta[APIl o bor serd
capaz de receber mensagens dos usudrios e enviar mensagens de volta ao usudrio por

meio desse canal.

Mensagens

_

| Bot

Figura 4.9: Comunicagdo entre canal e Bot

A arquitetura do servico de chatbot utilizada também necessitard do que chamaremos de
conector. O conector é um servigco controlado pela Microsoft, que faz parte da

plataforma Microsoft Bot Framework, que ficard entre o bot e o canal. Ele serd
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responséavel por receber ol JSON| do canal e traduzir para o que chamamos de atividade.

A atividade € o objeto usado para a comunicagdo entre um usudrio e um bot.

— -
—a| = | .,
[ B
Canal JSONdo Canal ™., |=
— |
— |
- 9]
=== .7 Conector

JSON da
Bot Atividade

Figura 4.10: Visdao do conector

Diante dos principais aspectos relacionados a plataforma escolhida, foi criado o

diagrama de arquitetura abaixo que reflete as ligacdes entre todas as plataformas e
ferramentas comecando pelo usudrio:

1 -Solicitagao
-——————
o -
4 - Resposta
& I
I 1
1 |
3 - Resultado | : 2 - Consulta
[ v

LUIS

Figura 4.11: Diagrama de arquitetura
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4.9 Conclusao

Ap6s a investigacdo realizada sobre o publico-alvo foi possivel entender o interesse dos
futuros utilizadores da solucdo e, consequentemente, a defini¢do dos seus requisitos
funcionais. Foram criados tambem alguns diagramas que facilitam o entendimento, de

forma macro, do funcionamento do sistema.
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Capitulo 5
Implementacao

Neste capitulo € listado todo o processo de desenvolvimento com as etapas necessarias
para a constru¢do do chatbot que consiste em uma solucio baseada na plataforma da
Microsoft. Foi utilizado o bot framework juntamente com o servigo de processamento de
linguagem natural

A constru¢do de um bot ndo se resume apenas a itens de arquitetura de software e,
portanto, nos proximos capitulos sdo descritos todos os processos utilizados para a
constru¢do do bot Buddy. O primeiro item importante a ser definido sdo as

caracteristicas ou aspectos que o bot assumira.

5.1 Definicao dos aspectos

A interface de um chatbot, também tratada como interface de conversacao, por vezes €
trabalhada como se fosse um simples aspecto de experiéncia do usudrio, mas isso nem
sempre € verdade. Existem alguns aspectos que precisamos considerar e algumas

decisOes que precisamos tomar para a constru¢cdo de um chatbot (Shevat, 2017).
Para esse bot definimos um conjunto de aspectos que descrevemos a seguir:
e Personalidade:

— E necessério definir qual o tipo de personalidade do bor. E importante en-
tender qual o publico-alvo e o propésito do bot (Shevat, 2017). Como ja co-
nhecemos nosso propodsito e o publico-alvo, definimos que o comportamento
deve ser cordial e profissional, afinal nosso chatbot estard ajudando o cliente

a esclarecer questionamentos.
e Nome:

— O nome deve ser simples para que o publico-alvo o reconheca facilmente.

Definimos que o chatbot terd o nome de Buddy.
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e Ambientacdo:

— O bot deve transmitir informagdes claras aos usudrios sobre seu propdsito,

qual funcionalidade € fornecida e como obter ajuda quando necessario.
e Compreensdo da linguagem natural:

— A compreensdo da linguagem natural otimiza a conversacdo do bot com o
usudrio. Nesse sentido foi utilizado o que fard a compreensdo das

intencoes e a extracdo das entidades inseridas pelos usuéarios.
e Interacoes ricas:

— Como as conversas ndo sao ambientes super ricos, as imagens € outros ele-
mentos visuais, como botdes, videos e emojis, podem enriquecer a experiéncia
e incentivar o usudrio a interagir, além de fornecer muitas informacdes que
seria muito dificil transmitir com o texto (Shevat, 2017). Foram utilizados

alguns recursos visuais que serdo demonstrados na sequencia deste trabalho.

5.2 Organizacao do dialogo

A segunda etapa para a criagdo do bot Buddy foi a elaboracdo dos didlogos. Esses
didlogos tem como objetivo mostrar o fluxo da conversacdo e os caminhos possiveis a
partir das escolhas do usudrio. Nesse trabalho serdo utilizados os conceitos de dominio
fechado da conversacdo e conversas curtas, conforme explicado anteriormente. Esses
conceitos foram escolhidos, pois trata-se de um bot formal, que tem como principal

objetivo esclarecer as dividas dos usudrios do sistema.

Todos os didlogos foram pensados utilizando a teoria da analise da conversagao e serao

divididos nas secdes de abertura, desenvolvimento e fechamento:

e Abertura:
— E o momento que o usudrio inicia a conversa com o bot.
e Desenvolvimento - Fluxo geral:

— Essa secdo mostrard o funcionamento do bot com a deteccio correta de uma

entrada de usuario.
e Desenvolvimento - Inten¢do ndo encontrada:

— Essa se¢@o mostrara o funcionamento do bot quando nao € possivel identificar

corretamente a intencdo do usudrio.
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e Desenvolvimento - Preciso de ajuda:

— Essa se¢@o mostrard o funcionamento do hot quando o usudrio nao encontra o

que esta procurando e solicita ajuda.
e Fechamento:

— E o momento de encerramento da conversa, onde o bot se despede do usuério

encerrando a conversa.

5.2.1 Abertura

Na secdo de abertura, Buddy da as boas-vindas ao usudrio e se apresenta. Um dos
requisitos funcionais € oferecer uma mensagem de boas-vindas, clara e intuitiva,

deixando claro para o usudrio que o atendimento estd sendo feito através de um bot.

O fluxo de conversacao para a secao de abertura estd demonstrado abaixo:

Abertura

Buddy Usudrio

[Realiza apresentagéoj

Solicita nome do
usuario

\_\

\—‘-‘—L

( Informa nome j
Y

S

Ginaliza apresentagﬁo]

Figura 5.1: Fluxo de conversagdo - Abertura

Os tdpicos de realizar e finalizar apresentacao sao descritos a seguir:

e Realizar apresentacao:
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— O bot se apresenta e deixa claro que € um assistente virtual, cumprindo assim
um dos requisitos funcionais. Logos apds a apresentacdo, o bot pergunta o

nome do usudrio.
e Finalizar apresentagao:

— Ap6s a resposta do usudrio a apresentacdo € finalizada e algumas instrucoes
sdo passadas, como por exemplo, como interromper a conversa € quais 0s

produtos estdo disponiveis.

5.2.2 Desenvolvimento - Fluxo Geral

ApOs a secdo de abertura, o Buddy solicita que o usudrio faca a pergunta utilizando
linguagem natural. O usudrio faz a pergunta e o Buddy, através dos recursos de
processamento de linguagem natural, analisa a pergunta. A imagem abaixo demonstra o

fluxo de conversacao de maneira geral desta secao:

Desenvolvimento

Buddy Usudrio

% Seleciona produto J

/

Solicita ao usuario

queinforme a divida

=_—_-\_\—‘—~‘
L

-\_\_\_‘—‘L

[ Faz pergunta ]

| Analisapergunta]

'\

\b[ Recebe resposta j

Figura 5.2: Fluxo de conversacdo - Desenvolvimento

A parte da anélise da pergunta é responsabilidade da plataforma[CUIS| E feito o
cadastramento de um conjunto de intengdes e o treinamento do modelo preditivo para a
correta identificac@o das intencdes. A tabela abaixo demonstra apenas alguns exemplos

das inten¢des e expressoes cadastradas:
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Intencao Expressoes

O que ¢ MOPP

O que siginifica MOPP
MOPP

Como configurar MOPP

O que é tempo maximo de refeicao

Jornada.MOPP

) Como configurar tempo de refeicao
Jornada.Refeicao ) i
Tempo maximo de refeicao

Como funciona tempo méaximo de refei¢ao

criar ocorrencias

) criar jornada para motorista com ocorrencia
Jornada.Ocorrencias

0 que sao ocorrencias

tipos de ocorrencias

Tabela 5.1: Exemplos de inten¢des do chatbot

Durante a etapa de andlise da pergunta a[APIl do [LUIS|é acionada para prever o
significado geral da frase do usudrio e extrair informagdes detalhadas. Ao ser acionada, a
[API do responde com um objeto J[SON] conforme imagem a seguir:

"Jornada_MOPP": {
"score™: ©.951273143

cao™: {
8366236068

Figura 5.3: JSON de retorno do LUIS

A resposta obtida através do objeto JSON]| contém a lista de intencdes cadastradas e suas

respectivas pontuagdes score.

Cada intengéo possui uma pontuagio score. Como citado anteriormente, o possui

uma tabela de confianca para os modelos preditivos cuja pontuagdo mais préxima de

55



zero (0,0) representa uma falha na predicao da inten¢do do usudrio e uma pontuacao
mais proxima de um (1,0) representa uma combinacdo definitiva, isto €, uma asser¢ao na

predi¢ao.

Juntamente com as pontuagdes retornadas, € necessério definir uma nota de corte para
que o bot decida qual resposta enviar ao usudrio. A nota de corte € um valor empirico,
utilizado apenas para o processo de decisdo na anélise das intengdes. Neste projeto

definiu-se como nota de corte o valor 0.7.

De posse do retorno do 0 bot escolhe a inten¢cdo com a maior pontuagdo e que
esteja acima da nota de corte. Na imagem anterior podemos verificar que a inteng¢ao
Jornada.MOPP teve a maior pontuagao (0,95), entdo o bot envia a resposta relacionada a

inten¢do escolhida. O fluxo abaixo demonstra o funcionamento desse processo:

Desenvolvimento

LuIS Buddy Usuério

Recebe aperguntae
aciona o LUIS para

determinar as
intengies

Recebe entrada e
retorna lista de

intencbes e suas
pontuactes

Valida notja de corte

Pontuagéo
acima da
nota de corte

(>=0,7)

Prepara e envia a
resposta associada &
intencio escolhida

Recebe resposta

Figura 5.4: Fluxo de conversa¢cdo com integracdo com o LUIS

5.2.2.1 Desenvolvimento - Inten¢cao nao encontrada

O usudrio pode realizar uma pergunta em que o acabe classificando todas as

intengdes com pontuacdes muito baixas, conforme imagem abaixo:
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1
"recognizerResult™: {
"alteredText": null,
"entities™: {

"$instance": {}
T
"intents": {
"Consciencia™: {
"score™: B.833341486
]'r
“Jornada_MOPP™: {
"score™: 2.9146958386
]'r
“Jornada_Ocorrencias™: {
"score™: 2.8131B69226
]'r
"Jornada_Refeicao™: {
"score™: 2.8046B4856
]'r
"Mone": {
"score™: ©.86741643
]'r
"RealizarSaudacac™: {
"score™: @.29667747
}
T

Figura 5.5: Exemplo de retorno de JSON com pontuagdes baixas

Sempre que esse cendrio ocorrer o bot aplicara a nota de corte e informara ao usuario
que nao compreendeu a pergunta. Essa parte da conversacdo tem como objetivo evitar

dar respostas erradas ao usudrio, conforme demonstrado no fluxo abaixo:
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Desenvelvimento

LuIs

Buddy

Usudrio

Recebe entrada e
retorna lista de

intengbes e suas
pontuagbes

Recebe a pergunta e
aciona o LUIS para

determinar as
intencbes

Valida notja de corte

Pontuagio
abaixo da
nota de corte

(<0,7)

Prepara resposta
padrdo e envia para
o usudrio

Recebe resposta

Figura 5.6: Fluxo de conversacao - Inten¢cdo nao encontrada

5.2.2.2 Desenvolvimento - Preciso de ajuda

O usudrio durante o fluxo de conversacdo pode nao encontrar o que deseja ou o bot pode
ndo conseguir detectar a intenc¢ao da pergunta do usudrio. Para esses casos foi criado um
desvio no fluxo. Esse desvio € disparado quando o usudrio entra com a frase “Preciso de
ajuda” . Nesse momento o bot redireciona o usudrio para preenchimento de um
formulario que tem como objetivo finalizar o atendimento. Apds o preenchimento do

formulario, o mesmo € enviado para a equipe de suporte que continuard com as tratativas

da ocorréncia. O fluxo abaixo demonstra esse processo:
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Desenvolvimento

Buddy Usuario

Informa que precisa
de ajuda

Recebe ainformacdo
de ajuda

O fluxo de
conversagdo &
interrompido e um
formulério é enviado
ao usuario

Recebe formulario

Preenche e enviao
formulério

Recupera os dados

do formulario e envia
um e-mail para a
eqguipe interna

Figura 5.7: Fluxo de conversacao - Preciso de ajuda

O objetivo do preenchimento do formulario € automatizar o processo de abertura de uma
ocorréncia para a equipe de suporte. Apds o preenchimento do formulério, conforme

modelo abaixo, o cliente € direcionado para o fluxo de fechamento.
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Just now

Fernando, preencha o formulanio abaixo:

Formulério de Suporte

Esse formulario fara o registro de uma ocorréncia para o seu
problema. Dentro de alguns minutos, alguém entrard em contato
por e-mail dando andamento ao seu atendimento.

Informe o seu nome
Mome

Informe seu e-mail
E-ma

Descreva o seu problema

[a=]

reve resumo do seu problema
Enviar

Just now

Figura 5.8: Formulério de ajuda

5.2.3 Fechamento

Na secdo de fechamento, o Buddy se despede do usuédrio de forma cordial, se colocando
a disposicao para novos contatos. Nesse momento também € oferecido ao usudrio um
formulario de avaliacdo, para que seja dada uma nota ao atendimento, conforme

demonstrado no fluxo abaixo:
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Fechamento

Buddy Usuario

Finaliza atendimento

I

Envia formulario de
avaliagdo do
atendimento

'_-‘_-_-_-_-_-_-_‘_'_‘—-—-_

Preenche formulario
e envia resultado

-

Agradece o
preenchimento e
encerra atendimento

Figura 5.9: Fluxo de conversacao - Fechamento

O formulério de avaliacao serd muito importante para medir o desempenho do bot. Ele
ajudard a mensurar o quanto os clientes estdo satisfeitos com o atendimento
proporcionado por ele. O processo de avaliagdo utilizado serd discutido mais a frente,
mas o modelo de formuldrio utilizado, baseado na técnica [NPS| pode ser visualizado

abaixo:
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Antes de finalizarmos, precisc que vocé avalie o meu atendimento:

Formulario de Avaliacéo

Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé se sente satisfeito com o
atendimento realizado?

Sua nota:

Enviar

Figura 5.10: Formulario de avaliagdo

5.3 Desenvolvimento do Sistema

A terceira etapa € a construcao do bot em si. Para isso a linguagem C# foi utilizada
juntamente com o do bot framework na sua ultima versdo. Nesta secio serdao

discutidos os principais conceitos associados a implementacao do bot.

5.3.1 Conversacao

Cada interacdo entre o usudrio e o bot é chamada de atividade. O servico do bot
framework envia informacdes entre o aplicativo do usudrio (Por exemplo: Facebook
Messenger, Skype e outros) e o bot. Todas as atividades ocorrem através de requisicdes
do tipo POST pelo protocolo[HTTPL O protocolo [HTTP ndo especifica a ordem que as
requisicoes do tipo POST sao feitas e, para contornar essa situacao, as requisicoes
normalmente sdo aninhadas, o que significa que a solicita¢do [HTTP| de saida é feita do
bot dentro do escopo da solicitagao de entrada. O diagrama abaixo ilustra como essas

solicitacOes aninhadas sdo feitas:
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Bot Framework

Em uma conversa, geralmente as pessoas falam uma de cada vez, alternadamente. A

I['G—H'I'I'P POST - Bot envia mensagem - "Qual o seu nome?"

Figura 5.11: Diagrama - Exemplo requisi¢oes aninhadas

- Mensagem de resposta - HTTP STATUS 200 - — ————

HTTP POST - Usuério envia mensagem - "0l3"——  »

andlise da conversagdo descreve a forma como uma conversa € organizada pelos

participantes durante o desdobramento de cada turno. Um turno, para o bot framework, é
a atividade de entrada do usudrio para o bot e qualquer atividade que o bot envia de volta

para o usudrio. O bot reage a medida que recebe uma entrada do usuério. O diagrama

abaixo ilustra o conceito de turno de maneira mais detalhada:

Buddy

Canal Bot Framework TurnContext
T T T
| | I
| | I
: Post Message "CI8" ! :
: ProcessActivity |
: -OnTur
|
|
|
|
|
|
:4 Post Messze "Dla™
| ||
== — == == HTTP Status 200 [0kl — — — — — = — — — — =
|
|
|
I
|
|
I L
| qdr=-—==="==="====== o
| I
K= — — —HTTP Status 200(0k- — — — | I

Figura 5.12: Diagrama - Conceito de turno de conversagdao
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5.3.2 Arquitetura
5.3.2.1 Padrao MVC

O bot internamente utiliza a estrutura[MVC padrio, pois permite que as mensagens
sejam encaminhadas através das requisicoes POST [HTTPL Neste caso precisamos
apenas de uma rota para o encaminhamento das mensagens através do controller base. A

imagem abaixo mostra implementacdo desse controller base:

BotMsc.Controllers

~oller : ControllerBase

IBotFrameworkHttpAdapter Adapter;
IBot Bot;

troller(IBotFrameworkHttpAdapter adapter, IBot bot)

Adapter = adapter;
Bot = bot;

Postﬁsync()

Adapter.ProcessAsync(Request, Response, Bot);

Figura 5.13: Implementagdo - Padrao MVC

Para a implementacao dessa solu¢dao, o médulo que contempla o bot, foi desenvolvido
utilizando C# como linguagem de programac¢do. Na imagem acima podemos ver a
implementac¢do da rota “api/messages” que foi utilizada para o envio e recebimento de

todas as mensagens entre o bot € 0 usudrio.

O diagrama da solucdo completa pode ser visualizado abaixo:
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Language Understanding Wrensagans BotBuddy
Intelligent Service (CH)
(LU'S} Intengdes

Bot Connector

Roteamento de mensagens

Canais
(Skype, Facebook)

Figura 5.14: Arquitetura da solugdo

5.3.3 Testes do Sistema

Durante o desenvolvimento do bot, foram realizados testes para validar cada fluxo de
conversagao implementado. Na medida em que cada fluxo era finalizado, testes eram
realizados. O objetivo desses testes era identificar erros na légica ou erros na

implementagdo de cada fluxo.

Um teste funcional € uma técnica utilizada para modelar casos de teste onde o software é
considerado uma caixa preta, ou seja, sdo fornecidas entradas de modo que seja possivel

avaliar se as saidas estao em conformidade com os resultados esperados (Delamaro et al.,
2013).

Foram elaborados alguns testes funcionais para a validagcao do bot:

Caso de teste: Validar apresentagdo inicial:

— Esse caso de teste tem como objetivo validar se o bot realiza a apresentacdo

inicial ao usudrio, deixando claro que € um assistente virtual.

Caso de teste: Validar instrugdes de uso:

— Esse caso de teste tem como objetivo validar se, apds o usudrio se identificar,

0 bot passa algumas instrugdes e finaliza a apresentagao.

Caso de teste: Intengdo encontrada:

— Esse caso de teste tem como objetivo validar se o bot mostra a informacgao

correta, apos uma inten¢do detectada corretamente.

Caso de teste: Intengcao ndo encontrada:

— Esse caso de teste tem como objetivo validar se o bot mostra a informacgao

correta, apos uma intengdo nao detectada.
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e (Caso de teste: Validar pedido de ajuda:

— Esse caso de teste tem como objetivo validar se o bot encaminha o usuério

para o formuldrio de suporte apds o pedido de ajuda.

Os casos de teste foram escritos utilizando a técnica de [ BDDL O principal objetivo do
BDDI ¢ descrever o comportamento das funcionalidades e obter feedbacks rapidamente,
garantindo que a funcionalidade estd de acordo com o esperado. As figuras abaixo

mostram dois casos de testes que foram construidos para a validacao do bot:

Cendrio Intengdo encontrada - Ocorréncia

gque © wusudrio entre com uma pergunta

Dado ) L

associada ao tema ocorréncia

o sistema identifica a intengio e exibe a
Entdo resposta de ajuda relacionada ao tema

ocorréncia

Figura 5.15: Caso de teste: Inteng¢do encontrada

Cendrio Solicita pedido de ajuda

que o usudrio entre com a frase "Preciso de

Dado

ajuda"

o sistema identifica o pedido do usudrio e
Entdo exibe o formuldrio de ajuda para

preenchimento

Figura 5.16: Caso de teste: Validar pedido de ajuda

5.4 Conclusao

Nesse capitulo foi possivel apresentar como o bot Buddy foi concebido, através dos fluxos

de conversacao. Também foi apresentado todo o processo de identificagdo das intencdes
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do usudrio através da utilizacdo do servi¢o de processamento de linguagem natural [LUISI
bem como o funcionamento das requisi¢des entre o bot e o usudrio. Ao final tambem

foram apresentados os testes realizados para o bot desenvolvido.
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Capitulo 6

Avaliacao e Resultados

Neste capitulo € listado o processo de avaliagc@o e a pesquisa realizada para avaliar o

desempenho do bot desenvolvido.

6.1 Metodologia

Nesta secdo € listada a metodologia escolhida para avaliacao do bot Buddy e sua
utilidade na melhoria do atendimento. Nesse sentido foi definida a questdao de pesquisa:
A utilizacao de uma ferramenta de atendimento automatico, baseada em chatbot,

agilizaria o atendimento?

Para responder essa questdo foi elaborado e aplicado um questiondrio apds o periodo de
testes do bot com a equipe escolhida para os testes. O questiondrio ¢ um dos métodos de
pesquisa mais utilizados, buscando garantir aos participantes anonimato, de maneira que

eles se sintam livres para expressar suas opinides (Vieira, 2009).

6.1.1 KEscala Likert

Criada pelo professor Rensis Likert, a escala exige que os entrevistados, ou avaliadores,
informem um grau de concordancia ou discordancia para cada afirmagao. Geralmente

cada afirmacao possui cinco categorias de resposta (Malhotra, 2019).
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Concordo Discordo
totalmente totalmente

N3o tenho
certeza

\
00000

I 1

Concordo Discordo

Figura 6.1: Exemplo de uso da escala Likert

A escala Likert é capaz de medir de forma adequada os comportamentos e atitudes que
desejamos conhecer melhor. E uma escala muito popular, sendo muito utilizada para

capturar a percep¢ao dos clientes.

Uma das caracteristicas mais interessantes da escala Likert € que as respostas atribuidas
para uma mesma pergunta podem ser somadas e utilizadas para se calcular uma média,
por exemplo. A média das respostas de diversos avaliadores em relacdo as perguntas, em
um certo periodo de tempo, nos ajuda a ter uma medida de intensidade da satisfagdo com

o resultado alcancado pelo bot.
Nesse sentido foram criadas as questdes abaixo:

e O bot apresentou a mensagem de boas vindas corretamente?

— Essa pergunta tem como objetivo avaliar o desempenho do bot.

O bot compreendeu as perguntas realizadas?

— Essa pergunta tem como objetivo avaliar o desempenho do bot.

O bot apresentou o formulério de ajuda quando solicitado?

— Essa pergunta tem como objetivo avaliar o desempenho do bot.

O tempo de resposta do bot foi adequado?

— Essa pergunta tem como objetivo avaliar o desempenho do bot.

Ao finalizar a conversa com o bot, 0 mesmo solicitou uma avaliacdo do atendi-

mento?
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— Essa pergunta tem como objetivo avaliar o desempenho do bot.

e O uso do bot Buddy conseguird propiciar mais tempo para que os atendentes se

dediquem a atividades mais nobres?
— Essa pergunta tem como objetivo avaliar a utilidade do bot.
e O uso do bot Buddy conseguira solucionar questdes mais simples dos usuarios?
— Essa pergunta tem como objetivo avaliar a utilidade do bot.
e O uso do bot Buddy agilizara o atendimento de nossos clientes?

— Essa pergunta tem como objetivo avaliar a utilidade do bot.

Nos anexos € possivel verificar o questiondrio aplicado, baseado nas afirmagdes acima,

através da ferramenta Google Forms.

6.1.2 Net Promoter Score

Fred Reichheld afirma que empresas que satisfazem os clientes ganham vantagem
competitiva, enquanto empresas que desagradam os clientes os perderdo no momento
que uma outra alternativa estiver disponivel. Nesse sentido, ele propde uma tnica e
simples medida para descobrir se os clientes estao satisfeitos, o grau de recomendagdo
(Net Promoter Score) (Reichheld and Markey, 201 1).

Os clientes respondem uma pergunta em uma escala de 0 (Nao recomendaria) a 10

(Recomendaria definitivamente). As respostas sdo agrupadas seguindo a tabela abaixo:

Pontuacao | Classificacao
9-10 Promotor
7-8 Passivo
0-6 Detrator

Tabela 6.1: Classificagdo das respostas -

Um cliente classificado como *Promotor’ indica que seu alto grau de satisfacdo com os
servigos prestados e uma alta possibilidade de recomendacgdo para outros clientes. Uma
classificagdo como "Passivo’ indica que ele esta satisfeito e nada além disso. Ele nao
incrementa as recomendacdes para outros clientes, mas também nao desabona os
servigos prestados. Ja o cliente classificado como ’Detrator’ representa uma insatisfagcao

e uma grande possibilidade de nao recomendacao daquele servigo.

A avaliag@o utilizando também foi realizada durante a utiliza¢do do bot. Para
obtermos as avaliagdes o bot, ao finalizar um atendimento, apresenta um pergunta ao

usudrio para que seja possivel obter o do atendimento.
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6.2 Preparacao do teste

Antes do inicio dos testes foi realizada uma pequena reunido com os participantes
informando quais seriam os objetivos. Também foi passado um conjunto de instrucdes

acerca dos temas envolvidos que o bot estava treinado para responder.

Das instrugdes que foram passadas nesta reunido, a primeira delas foi referente a area de
conhecimento a ser explorada. Foi explicado, pelo fato de ser um projeto de pesquisa,
que o bot foi treinado com assuntos relacionados a apenas um produto € um conjunto

limitado de assuntos, listados abaixo:

e Controle de ocorréncias;
e Relatorio mensal de jornada;
e Lancamento de didrias;

e MOPP!

Nessa reunido os participantes também foram informados que poderiam acionar o bot

quantas vezes quisessem.

6.2.1 Perfil dos participantes

Foram selecionados 12 participantes, todos funcionarios da empresa, para os testes com
o bot. Dentre os escolhidos, foram verificadas algumas caracteristicas com o objetivo de
conhece-los melhor e tentar identificar se teriam alguma dificuldade durante a execucao

do teste. A seguir apresentamos o levantamento desse perfil:

Do total dos participantes 50% sao analistas de sistemas, 25% sao analistas de produto e

25% sao operadores de callcenter.

@ Anazlista de Produto
@ Anazlista de Sistemas
Cperador de Callcenter

Figura 6.2: Resultados - Fun¢des desempenhadas
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Do grupo de participantes 4 (33.33%) sdao do género feminino e 8 (66.7%) do género

masculino.

@ Masculino
@ Feminino

Figura 6.3: Resultados - Género

Foi perguntado também se ja haviam utilizado algum tipo de bot e todos os participantes

(100%) responderam que ja tiveram pelo menos um contato com algum tipo de bot.

A ultima pergunta desse levantamento estava relacionada com a anterior. Se ja tivessem
tido contato com algum tipo de bot, qual o tipo de servigo utilizado?

Duvida sobre produto 10 (83.3%)
Pagamento de conta
Abertura de chamado

Pesguiza de satisfacdo 11 (91.7%)

0.0 2.5 5.0 75 10.0 125

Figura 6.4: Resultados - Tipos de bot utilizados

Diante desse levantamento, foi possivel perceber que todos os participantes ndo teriam
dificuldades na execucdo do teste. Isso se deu pelo fato da grande maioria ter tido algum
contato com a tecnologia utilizada nesse projeto de pesquisa, bem como, também, pela

maioria ser profissional ligado a drea de tecnologia direta ou indiretamente.

6.3 Realizacao do teste

Como se trata de um projeto com perspectivas para virar um produto para a empresa, nao

foi possivel deixar o bot disponivel na internet. Entdo foi disponibilizado para os testes
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um emulador (Bot Framework Emulator) que torna possivel conversar com o bot e

inspecionar as mensagens enviadas e recebidas.

© Bot Framework Emulator - o x
File Debug Edit View Conversation

BOT EXPLORER

4 SERVICES NOT AVAILABLE

e Emulator services,

Click on 2 log item in the panel below t
le or

ur LUIS 2nd QnA Maker services by

0 que é MOPP?
O MOPP é

Figura 6.5: Tela do Bot Framework Emulator utilizado no teste

Durante o periodo de testes, que ocorreu entre os dias 12 e 18 de fevereiro de 2020, o bot
foi disponibilizado em uma intranet e o enderecgo foi disponibilizado para os

participantes.

6.3.1 Resultados

Ao final do periodo de testes dois questiondrios foram aplicados entre os dias 19 e 20 de
fevereiro de 2020. Esses questiondrios tiveram como objetivo avaliar qualitativamente e

quantitativamente o bot.

6.3.1.1 Questionario - Avaliacido quantitativa

O primeiro questiondrio aplicado a todos os participantes foi com o objetivo de avaliar
quantitativamente o desempenho do bot. Nesse questiondrio nao foi solicitado uma
identificagc@o, embora tenha sido possivel verificar que todos os participantes

responderam as questoes.
Questao 1: 'Em algum momento o bot deixou de funcionar?’

Apenas em dois momentos foi verificado que o bot deixou de funcionar, o que

corresponde a 16,7%.
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® sim
® MNio

Figura 6.6: Resultados - Questao 1

Questao 2: 'Em algum momento foi necessdrio recomegar a interagdo com o bot?’

Novamente foi possivel verificar que apenas 16,7% dos usudrios responderam que foi
necessario recomecar a interagdo com o bot, o que corresponde exatamente aos

momentos em que bot deixou de funcionar, respondido na questao anterior.

® Sim
@ HNio

Figura 6.7: Resultados - Questao 2

Questao 3: "O tempo de resposta do bot foi adequado?’

Apenas trés participantes consideraram que o tempo de resposta ndo foi adequado, o que

representa 25% das avaliacdes.
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Figura 6.8: Resultados - Questao 3

Questao 4: 'Os objetivos durante a execugdo do bot foram alcanc¢ados?’

A grande maioria dos usudrios consideraram que os objetivos foram alcangados, o que
representa 83,3%. Apenas dois usudrios (16,7%) entenderam que os objetivos do bot nao

foram alcancados.

@ sSim
@ Hio

Figura 6.9: Resultados - Questao 4

Podemos concluir que os usudrios que tiveram algum tipo de problema com o bot,
entenderam que os objetivos ndo foram alcancados, mas mesmo assim, o bot obteve

éxito para a maior parte dos usudrios.

6.3.1.2 Questionario - Avaliacao qualitativa

O segundo questiondrio aplicado a todos os participantes foi com o objetivo de avaliar
qualitativamente o desempenho do bot. Neste questionario também foi possivel verificar

que todos os usudrios responderam a avaliacdo.

Verificamos também que todos os usudrios fizeram ao menos um acesso ao bot. A
identificag@o dos participantes foi feita através de um nimero, solicitado pelo bot no

inicio da conversa:
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Quantidade de Acessos
Participante 1 2

Participante 2
Participante 3
Participante 4
Participante 5
Participante 6
Participante 7
Participante 8
Participante 9
Participante 10
Participante 11
Participante 12

WA D WU A~ W

Tabela 6.2: Quantidade de acessos por participante

A seguir apresentamos o resultado para cada questio:
Questao 1: 'O bot apresentou a mensagem de boas vindas corretamente?’

Um total de 91,7% concordaram totalmente que o bot apresentou a mensagem de boas
vindas e 8,3% apenas concordam com essa questdo. Nessa questao podemos concluir

que o bot obteve sucesso quanto o requisito de apresentacdo e inicio da conversa.

@ Concordo totalmente
@ Concordo

M3o tenho certeza
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Figura 6.10: Resultados - Questao 1

Questao 2: "0 bot compreendeu as perguntas realizadas?’

Um percentual de 58,3% concordaram que o bot compreendeu corretamente as
perguntas realizadas, 16,7% concordaram totalmente e 25% nao concordaram. Nao
houve uma discordancia total com essa questdo. Essa questao é importante, pois avalia
se as intencdes foram bem mapeadas e se 0 mecanismo de processamento de linguagem
natural, utilizando o [LUIS] foi efetivo. Nesse sentido, pode-se concluir que o bot obteve

sucesso na compreensdo das perguntas.
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@ Concordo totalmente
& Concordo

@ N&o tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Figura 6.11: Resultados - Questao 2

Questao 3: 'O bot apresentou o formuldrio de ajuda quando solicitado?’

Do total das respostas 50% concordaram totalmente, 33,3% responderam que nao tem
certeza ou nao se lembram e 16,7% concordaram sobre o formuldrio de ajuda, quando
solicitado. Neste caso, mesmo a maioria tendo concordado com a questao, 0 nimero
maior relacionado aos usudrios que nao tem certeza, pode ser explicado pelo fato de nao

terem solicitado ajuda e, por este motivo, ndo sabem se o formuldrio foi apresentado.

@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ Nio tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Figura 6.12: Resultados - Questdo 3

Questao 4: "O tempo de resposta do bot foi adequado?’

Um total de 66,7% concordaram totalmente e 33,3% apenas concordaram com a questao.
Nao houveram discordancias nessa questdo, o que representa um bom resultado. De
qualquer maneira, cabe uma ressalva, pois os testes foram feitos em ambiente controlado

e poderao haver variacdes quando publicado na internet.
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@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ Nio tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Figura 6.13: Resultados - Questao 4

Questao S: "Ao finalizar a conversa com o bot, o mesmo solicitou uma avaliagdo do

atendimento?’

Do total das respostas 75% concordaram totalmente, 8,3% apenas concordam e 16,7%
nao tem certeza. Esse formuldrio € importante, pois também estd sendo considerado para
a avaliacao do [NPS|e, neste sentido, podemos concluir que o formulario foi apresentado

para a maioria dos avaliados.

@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ N3o tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Figura 6.14: Resultados - Questdo 5

Questao 6: 'O uso do bot Buddy conseguird propiciar mais tempo para que os

atendentes se dediquem a atividades mais nobres?’

Um percentual de 50% concordaram, 33,3% nao tém certeza e 16,7% discordaram dessa
questdao. Um ponto a se considerar ao analisar essa questdo € que a dedicag@o a outras

atividades nao depende apenas do sucesso do bot.
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@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ Mo tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Figura 6.15: Resultados - Questao 6

Questao 7: 'O uso do bot Buddy conseguird solucionar questoes mais simples dos

usudrios?’

Do total das respostas 8,3% concordaram totalmente, 75% apenas concordam e 16,7%
nao tém certeza. Podemos concluir que a maioria concorda que para problemas simples

0 bot € uma boa solucao.

@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ N&o tenho certeza
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Y

Figura 6.16: Resultados - Questao 7

Questao 8: 'O uso do bot Buddy agilizard o atendimento de nossos clientes?’

Um percentual de 33,3% concordaram totalmente, 41,7% apenas concordaram, 16,7%
ndo tém certeza sobre os beneficios do bot e 8,3% discordaram. Assim, podemos
concluir que 75% concordaram que a utilizagdo do bot agilizaria o atendimento.
Acreditamos que o resultado € muito positivo, pois trata-se de uma alternativa para o

modo tradicional que as empresas encaram o atendimento.
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@ Concordo totalmente
@ Concordo
MNao tenho certeza

2 3% @ Discordo
. @ Discordo totalmente

Figura 6.17: Resultados - Questdo 8

Na tabela abaixo podemos ver os resultados consolidados do questiondrio aplicado. Para
cada coluna de resposta, podemos ver o percentual e, na dltima linha da tabela, temos

uma média calculada dos percentuais das respostas pelo nimero de questdes realizadas.

” Concordo Nao tenho . Discordo

Questao totalmente Concordo certeza Discordo totalmente
1 91,7% 8,3% 0% 0% 0%

2 16,7% 58,3% 0% 25% 0%

3 50% 16,7% 33,3% 0% 0%

4 66,7% 33,3% 0% 0% 0%

5 75% 8,3% 16,7% 0% 0%

6 0% 50% 33,3% 16,7% 0%

7 8,3% 75% 16,7% 0% 0%

8 33,3% 41,7% 16,7% 8,3% 0%
Média 42,71% 36,45% 14,59% 6,25% 0%

Tabela 6.3: Resultado das questdes realizadas

A questao de pesquisa (A utilizacdo de uma ferramenta de atendimento automdtico,
baseada em chatbot, agilizaria o atendimento?) que originou o questiondrio aplicado,

foi dividida em dois elementos bésicos: desempenho e utilidade.

Para calcular o elemento desempenho foram consideradas as questdes 1 (O bot
apresentou a mensagem de boas vindas corretamente?), questiao 2 (O bot compreendeu
as perguntas realizadas?), questdo 3 (O bot apresentou o formuldrio de ajuda quando
solicitado?), questao 4 (O tempo de resposta do bot foi adequado?) e questdao 5 (Ao
finalizar a conversa com o bot, o mesmo solicitou uma avaliacao do atendimento?). No
célculo foram somadas as respostas de cada questdo e calculada a média. Esse elemento
tem relacao com o funcionamento do bot quanto aos seus principais requisitos, como

apresentagdo, tempo de resposta e identificacdo das intencoes.
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Concordo Nao tenho . Discordo
Elemento Concordo Discordo
totalmente certeza totalmente

Desempenho 60,02% 24,98% 10% 5% 0%

Tabela 6.4: Resultado em relacdo ao desempenho

Para calcular o elemento utilidade foram consideradas as questdes 6 (O uso do bot
Buddy conseguira propiciar mais tempo para que os atendentes se dediquem a atividades
mais nobres?), questdo 7 (O uso do bot Buddy conseguira solucionar questoes mais
simples dos usuarios?) e questdo 8 (O uso do bot Buddy agilizara o atendimento de
nossos clientes?). O cdlculo foi exatamente o0 mesmo do elemento desempenho, ou seja,
foram somadas as respostas de cada questdo e calculada a média. O elemento utilidade

tem relacao direta com os beneficios de se ter uma ferramenta para automacao dos

atendimentos.
Elemento Concordo Concordo Nao tenho Discordo Discordo
totalmente certeza totalmente
Utilidade 13,87% 55,57% 22.23% 8,33% 0%

Tabela 6.5: Resultado em relacdo a utilidade

Podemos notar que tanto para o elemento desempenho, quanto para a utilidade, o
resultado é muito satisfatério. Consolidando as respostas *Concordo totalmente’ e
’Concordo’ chegamos ao percentual de 85% de aprovacdo para o elemento desempenho
e 69,44% para a utilidade.

Questdo de pesquisa
70
60
50
a0
30
20

10

Concordo Concordo Mio tenho certeza Discordo Discordo
totalmente totalmente

H Desempenho W Utilidade

Figura 6.18: Resultados - Questdo de pesquisa
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6.3.1.3 Net Promoter Score

Um total efetivo de 41 acessos foram realizados ao bot. Analisando os resultados em
face ao [NPS|tivemos 36 respostas, o que representa 87,80% para todos 0s acessos.

Considerando todas as respostas, tivemos a seguinte distribuicdo:

Net Promoter Score

M Promotor

m Passivo

M Detrator

Figura 6.19: Resultados - Net Promoter Score

Para obtermos a nota do[NPS| basta subtrair a porcentagem de detratores da porcentagem

de promotores (Reichheld and Markey, [2011)). No levantamento obtido isso corresponde
a48%. A tabela abaixo indica a zona de classificacdo baseada no

Resultado NPS
Zona de Exceléncia Entre 76% e 100%
Zona de Qualidade Entre 51% e 75%

Zona de Aperfeicoamento | Entre 1% e 50%

Zona Critica Entre -100% e 0%

Tabela 6.6: Zona de classificacdao - NPS

O conceito do [NPS| € simples e se destaca pela sua facilidade de uso e simplicidade. E
um processo que tem como objetivo buscar a exceléncia no atendimento reduzindo o

numero de clientes insatisfeitos, podendo ser aplicado em qualquer empresa.

Como resultado podemos afirmar que o bot obteve um bom resultado, ficando préximo
da zona de qualidade, ja que obtivemos um total de 48% da nota do
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Capitulo 7

Conclusao

Os chatbots trazem uma série de beneficios para as empresas, permitindo atendimentos
mais ageis, reducio de custos operacionais, melhora na experiéncia do usudrio dentre

tantos outros pontos positivos.

Os objetivos principais desse projeto consistiam em analisar o passado recente e as
ferramentas e tecnologias existentes para a utilizacdo de chatbots. Realizar uma
investigagdo acerca do publico-alvo para entender o nivel de familiriadade com essa
tecnologia e a construcao de um protétipo cujo objetivo era validar o uso desse tipo de
tecnologia para o atendimento automatizado, promovendo assim, beneficios diretos para

os funcionarios de uma central de atendimento.

O protétipo do chatbot foi construido baseado nos fluxos de conversacao utilizando os
conceitos de dominio fechado da conversacao e conversas curtas. Para a implementacao
foi utilizada uma solug@o baseado na plataforma da Microsoft utilizando o bot

framework juntamente com o servi¢o de processamento de linguagem natural

Por fim, o dltimo objetivo era testar e avaliar os resultados do protétipo. Entdo foram
realizados dois tipos de avaliacdo, uma mais simples utilizando o conceito associado ao
e outra mais elaborada através de um questiondrio respondido por um total de 12

participantes.

Por uma limitagcao de tempo foi utilizado apenas uma pequena amostra da base de
conhecimento existente para esse projeto o que nao impactou na avaliacao dos

resultados.

Na avaliacdo realizada através do questiondrio concluimos que os resultados foram
muito satisfatorios, pois em relacio ao elemento desempenho obtivemos 85% de
aprovacdo na utilizagdo do chatbot e 69,44% no elemento utilidade do mesmo para

aumentar a agilidade nos atendimentos.
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7.1 Trabalhos futuros

O desenvolvimento de bot nao € uma tarefa facil. Esse processo envolve muitas
atividades que requerem tempo e dedicacdo. O objetivo desta secdo € identificar algumas

melhorias para este trabalho caso o mesmo se torne um produto:

e Disponibilizar o bot em miiltiplos canais de atendimento, como Facebook Messen-

ger, Microsoft Teams e Slack, por exemplo;
e Aumentar a base de conhecimento do para entender novos didlogos;

e Implementar o reconhecimento de voz para que o cliente faca perguntas de maneira

mais rdpida e mais natural;

e Implementar um processo de curadoria para o bot. Definir um responsavel por ana-
lisar as conversas, reestruturar os dialogos sempre que necessario, manter a base de
conhecimento sempre atualizada e o sempre treinado para a correta detecg¢do

das intengdes;

e [dentificar e implementar novas integracoes disponiveis dentro da empresa de ma-

neira a aumentar a oferta de servigos através do bot.
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Anexo 1 - Formulario investigacao
atendimento automatizado

O formulério abaixo foi aplicado para investigar o cendrio atual sobre atendimento
personalizado e foi disponibilizado através do Google Forms e pode ser visualizado
através do link: https://docs.google.com/forms/d/e/
1FAIPQLSf1F-wfw4ISo8cNirLg-—mTtdVRvk jydpjgB_W2K5FWYD61RQ/viewform

I Atendimento automatizado I

Qual ¢ seu nivel de conhecimento relativo & chatbets
(atendimento automnatizadc)? *

O Nermum
O Pouca
O Medic
O mingace

Ma sua opinido, se existisse uma forma de atendimento
automatizado, através de um chatbat, issa zjudaria o seu
trabalho?

) Nio
O sim

Na sua opiniSo, qual seria a utilidede de um chatbot na
chtengio das informagdes por parte dos usudrios? *

Q) Nerhuma
© Poues
O #i

Ma sua opiniZe. qual seria a influéncia de um chatbot na
diminuigiao de ligages para a central de atendimenta?

) Nerhuma
O Poues
0w

Ma sua opinife, 3 existdneiz de um chathot teriz uma influéncia
itva ou negativa no seu rabalha?

Ma zua opinife. s existénciz de um chathot sumentaria 2
qualidade nos stendimemas que nia fossem fitrados pelo
chatbot?

O Nio
O sim

Figura 1: Anexo 1 - Formuldrio investigacdo atendimento automatizado
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Anexo 2 - Perfil dos participantes

O formulario abaixo foi aplicado na equipe selecionada para a utilizagdo do bot com o
objetivo de conhecer melhor os participantes e tentar detectar se teriam alguma
dificuldade no uso desta tecnologia. O questiondrio foi disponibilizado através do
Google Forms e pode ser visualizado através do link:
https://docs.google.com/forms/d/e/
1FATIPQLSfhR701mP6Q0AQgozYYMI001b-0oghs46E3U3dSnZzaHiL8kC3A/viewform

Perfil

Qual a fungdo desempenhada?

(O snalista ge Produto
(O snalists de Sistemas

O Operador de Callcenter
O Gerente
O Other:

Gual o género?

O Masculing
O Feminino

Ja utilizaram um bot para algum servigo?

O Sim
QO nio

Caso tenha respondido sim na pergunta anterior, para qual tipo de servigo?

|:| Duivida sobre produto
|:| Pagamento de conta
[ sbertura de chamado
D Pesquisa de satisfagdo

D Other:

Figura 2: Anexo 2 - Questiondrio perfil dos participantes
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Anexo 3 - Funcionamento do bot

O formulario abaixo foi aplicado na equipe selecionada para a utilizagdo do bot com o
objetivo de avaliar quantitativamente o bot. O questiondrio foi disponibilizado através do
Google Forms e pode ser visualizado através do link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeIPyKIZHVmlz7 JUMFY_
1a7k1UOETZeoYwiu8XDLewvtygcww/viewform

Funcionamento do BOT

Em algurm momento o bot deixou de funcionar?

O Sim
O Nio

Em algum momento foi necessario recomegar a interagdo com o bot?

O Sim
(O nio

O tempo de resposta do bot foi adequado?

O Sim

O Néo

Os objetivos durante a execugio do bot foram alcangados?
O Sim

O nio

Figura 3: Anexo 3 - Questiondrio funcionamento do bot
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Anexo 4 - Questionario avaliacao do uso
do bot

O formulério abaixo foi aplicado na equipe que utilizou o bot no periodo de testes com o
objetivo de avaliar se 0 mesmo atendeu o objetivo da pesquisa. O questiondrio foi
disponibilizado através do Google Forms e pode ser visualizado através do link:
https://docs.google.com/forms/d/e/
1FATpQLScWasx8pLMSokR3vwz THspt XVQA0QrRoAV2P50LJI6VU88FGzg/viewform

A utilizacdo de uma ferramenta de
atendimento automatico, baseada em
chatbot, agilizaria o atendimento?

Esse questiondrio temo como objetive avaliar a experigéncia de uzo do chatbot para
atendimento automatizado

+ Required

O bot apresentou a mensagem de boas vindas corretamente? *

O Concordo tetalmente

O Concordo

O Mao tenho certeza

O Discordo

O Discorde totalmente

O bot compreendeu as perguntas realizadas? *

O Concordo totalmente

O Concorda

O Mao tenho certeza

O Discorde

O Discordo totalmente

Figura 4: Anexo 4 - Questiondrio avaliacao - Parte 1
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O bot apresentou o formulario de ajuda quando solicitado? *

O Concordo totalmente

O Concordo

Nao tenho certeza

Discordo

O 0O

Discordo totalmente

O tempo de resposta do bot fol adequado? *

O Concordo totalmente
Concordo
Nao tenho certeza

Discordo

O O0O0O0

Discordo totalmente

Ao finalizar a conversa com o bet, © mesmo solicitou uma avaliagéo do
atendimento? *

O Concordo totalmente
Concordo
Nao tenho certeza

Discordo

O O0OO0O0

Discordo totalmente

Figura 5: Anexo 4 - Questiondrio avaliacdo - Parte 2
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€ uso do bot Buddy conseguira propiciar mals tempo para que os atendentes se
dediquem a atividades mais nobres?

O Concordo totalmente

O Concordo

O Mao tenho certeza

O Discorde

o Discorde totalmente

O uso do bot Buddy conseguira solucionar questées mais simples dos usuarios?

o Concordo totalmente

O Concorda

O Nao tenho certeza

o Discorde

O Discorde totalmente

O uso do bot Buddy agilizara o atendimento de nossos clientes? *

O Concordo tetalmente

o Concordo

O Nao tenho certeza

O Discordo

o Discorde totalmente

This content is neither created nor endorsed by Google. Beport Abuse - Terms of Service - Privacy Policy

Figura 6: Anexo 4 - Questiondrio avaliacdo - Parte 3
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