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Resumo

O avango das tecnologias da informagdo e comunicagdo e tem trazido varias contribuigdes
para a sociedade. A Inteligéncia Artificial estuda métodos para desenvolver uma interagdo
maior entre o ser humano e maquinas, da maneira mais natural possivel. Chatbots sdo
sistemas que tém o objetivo de interagir como usuarios em linguagem natural. A inclusdo de
interatividade possui um papel fundamental, no intuito de melhorar o desempenho desses
sistemas, explorando e influenciando o comportamento do usudrio. Neste trabalho sera
apresentado um chatbot para auxiliar pessoas em duvidas comuns de suporte técnico, sua
construcdo seguiu a metodologia interativa e incremental. O chatbot foi integrado no Slack
que ¢ uma plataforma de comunicagao entre pessoas.

Palavras-chave: Chatbot, Inteligéncia Artificial, Slack, Google Dialogflow

CHATBOT FOR SERVICE OF TECHNICAL SUPPORT THROUGH SLACK
PLATFORM

Abstract

The advancement of information and communication technologies and has brought various
contributions to society. Artificial Intelligence studies methods to develop a greater
interaction between humans and machines in the most natural way possible. Chatbots are
systems that aim to interact as users in natural language. The inclusion of interactivity has a
fundamental role, in order to improve the performance of these systems, exploring and
influencing user behavior. In this work will be presented a chatbot to assist people in
common doubts of technical support, its construction followed the interactive and
incremental methodology. Chatbot was integrated into Slack which is a communication
platform between people.
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1. INTRODUCAO

Com o avango da tecnologia e, consequentemente, a popularizagdo de acesso aos
computadores pessoais e a internet, nos deparamos em um cenario que as maquinas podem
interagir com o ser humano. A inteligéncia artificial desenvolveu ao longo dos anos diversas
maneiras de simular a comunicagdo humana, dando origem aos chamados chatbots (LAVEN,
2000).

Um chatbot é um software de inteligéncia artificial (IA) que pode simular uma
conversa (ou bate-papo) com um usuario em linguagem natural por meio de aplicativos de
mensagens, sites, aplicativos méveis ou por telefone. Segundo Oliveira (2011), o atendimento
ao cliente ¢ uma das principais prioridades de todos os negdcios, pois esta ligado diretamente
com a satisfagdo do cliente. Segundo Cestari (2018), um dos pontos que mais geram
insatisfacdo ao cliente no momento de receber atendimento técnico é o tempo que precisam
aguardar para serem respondidos, todos os clientes possuem suas atividades diarias e nao
podem desperdicar tempo esperando serem atendidos. Em muitas situagdes os usuarios
necessitam ajuda técnica em horarios e dias que ndo ha expediente do setor de suporte da
empresa.

O envolvimento bem-sucedido com o cliente pode se mostrar desafiador na era da
tecnologia, na qual novos canais estdo constantemente disponiveis e precisam ser integrados
continuamente. Os chatbots com tecnologia de inteligéncia artificial tornaram-se a solug¢ao
ideal para atender as consultas dos clientes em tempo real de maneira eficiente e eficaz, mas
os clientes ainda valorizam muito o toque humano. Muitas empresas, portanto, optam por
otimizar seu servigo ao cliente com [.A., o que aumenta as interagdes humanas, em vez de
substitui-las por completo (JAMOUS, 2018).

O presente trabalho de pesquisa e desenvolvimento tem como objetivo geral a criagdo
de um chatbot para ser utilizado no atendimento de suporte técnico aos usudrios através da
plataforma Slack. Para isso foi utilizado o Google Dialogflow que ¢ uma plataforma de
compreensdo de linguagem natural que facilita o design e a integracdo de uma interface de
usudrio de conversacao em um aplicativo mével, aplicativo da Web, dispositivo ou bot. Para
atingir este objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos: (i) realizar
uma pesquisa bibliografica sobre chatbots, (i) elaborar um processo de integra¢do entre um

chatbot e o Slack, (iii) desenvolver um chatbot integrado ao Slack.



Segundo Cestari (2018), com clientes cada vez mais exigentes, aguardar a resposta de
um e-mail por dias ou permanecer em intermindveis atendimentos por telefone ndo sdo as
melhores maneiras de prestar suporte técnico, a agilidade e resposta eficaz no atendimento ao
consumidor se torna cada vez mais um diferencial para as empresas. A criagdo do chatbot
para ser utilizado no Slack tem como intuito a diminui¢do dos atendimentos aos
colaboradores do suporte técnico e disponibilizar uma maneira de atendimento aos usuarios
em todos os horarios e dias da semana.

A metodologia de desenvolvimento foi baseada na iterativa e incremental, onde que
cada incremento entregou alguma funcionalidade ou conhecimento sobre alguma determinada
parte do sistema para que no proximo incremento seja possivel sua implementagao.

Este artigo estd estruturado em seis se¢des, a segunda secdo apresenta o referencial
teorico sobre o tema da pesquisa; a terceira descreve as metodologias utilizadas para
desenvolver o sistema; a quarta demonstra os resultados obtidos nesse projeto; a quinta e

ultima secao descreve as conclusdes e consideragdes finais do presente trabalho.

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo explorados os conceitos fundamentais que foram utilizados no

desenvolvimento do chatbot.

2.1 Inteligéncia Artificial

Artificial Intelligence ou Inteligéncia Artificial € uma area da ciéncia da computagao
que tem por objetivo estudar e desenvolver métodos, técnicas e programas que permitam ao
computador efetuar tarefas consideradas inteligentes, quando executadas por seres humanos
(NORVIG, 2004).

Machine learning ou aprendizado de maquina ¢ uma subarea da inteligéncia artificial
que tem como objetivo o desenvolvimento de modelos que adquirem conhecimento através
da experiéncia. O aprendizado acontece através de algoritmos dedutivos que baseados em

estatisticas, criam regras e padroes em grandes volumes de dados (REZENDE, 2003).



2.1 Chatbot baseados em regras

Os bots de bate-papo baseados em regras sdo projetados para executar com base em
opgdes e perguntas predeterminadas dentro de seus parametros programados. Eles sdo os bots
mais baratos para construir, uma vez que ha menos envolvido quando comparado aos Bots de
bate-papo do Al. Como esses bots sao desenvolvidos de forma relativamente rapida, eles sdo
faceis de implementar, integrar e geralmente de baixo custo. No entanto, os robds baseados
em regras sdo unidimensionais. Eles ndo possuem os processos de aprendizado profundo que
possuem robos artificialmente inteligentes. Isso os torna incapazes de aprender ao longo do
tempo, fornecem analises robustas e limitam sua capacidade de melhorar a experiéncia do
usuario. Embora os bots baseados em regras ainda sejam uteis se vocé estiver executando
tarefas simples, como informar clientes ou configurar lembretes e compromissos. A Figura 1

ilustra o funcionamento de um chatbot baseado em regras (VORHIES, 2017).

Figura 1 - Arquitetura baseada em regras
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Fonte: Vorhies (2017)

2.2 Chatbot baseados em inteligéncia artificial

Quando se combina bots de bate-papo e inteligéncia artificial, o resultado ¢ um bot
com a capacidade de aprender. Eles se tornam mais inteligentes ao longo do tempo, pois eles
coletam informacdes e dados que sdo armazenados em uma rede de conhecimento. Esses
processos de aprendizagem dependem de algo chamado Processamento de Linguagem
Natural (PLN). A PNL permite que os robds de inteligéncia artificial ndo apenas coletem
informagdes, mas também entendam a inten¢do das questdes e do contexto humano. A Figura

2 ilustra o funcionamento de um chatbot baseado em [.A. (VORHIES, 2017).



Figura 2 - Arquitetura baseada em inteligéncia artificial
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Fonte: Vorhies (2017)

2.2 Processamento de linguagem natural

PLN (Processamento de Linguagem Natural) consiste no desenvolvimento de
modelos computacionais que compreendem a linguagem falada e escrita. A interpretagao da
linguagem escrita baseia-se em mecanismos que tentam compreender frases em linguagem
natural e representd-las para entdo serem processadas e interpretadas pelo computador.

(PEREIRA, 2018)
2.3 Slack

O Slack ¢ um aplicativo de comunicagdo que oferece uma plataforma na qual equipes
podem se comunicar rapidamente com mensagens de texto e voz, além de permitir o envio de
videos e documentos, mantendo tudo organizado e centralizado. O contetido das conversas
fica disponivel apenas entre os membros da equipe, € o aplicativo permite saber quem ja
visualizou sua publicacdo (RAMOS, 2017).

A Figura 3 ilustra a tela de conversacao do Slack que acontecem através de canais que

sdo organizados por times, projetos ou tOpicos.



Figura 3 - Tela do software Slack e seus canais de comunicagao

- Slack
|r’ Acme Sites #cult.l.Jre_ & m Q @

Today
ﬂ Lane Collins
Really need to give some Kudos to @julie fior helping out with the new influx of Tweets yesterday. People are really, really
excited about yesterday's announcements.
L # events
v

Kiné Camara
Mol It was my pleasure! People are very excited.
Jason Stewart

# brainstorming What are our policies in regards to pets in the office? I'm assuming it's a no-go, but thought | would ask here just to make

sure what was the case.

# culture

Acome Culture Meeting
Event starting in 15 minutes:

Culture Weekly Meeting
Today from 2:30 PM to 3:00 PM

n Johnny Rodgers

Building Policies & Procedures

# media-and-pr

SECURITY POLICIES
Al mue and visitors must sien ir

Jason Stewart
Thanks Johnny!

Fonte: Slack (2018).

2.4 Botkit

O Botkit ¢ a principal ferramenta de desenvolvimento para criar bots de bate-papo,
aplicativos e integragdes personalizadas para as principais plataformas de mensagens, ¢ um
framework de codigo fonte aberto para enviar e receber mensagens, realizar chamadas de
APIs de plataforma e executar cdédigo customizado, sendo possivel integrar com servigos de
Processamento de Linguagem Natural (PLN) e outros middlewares, suporta o Facebook
Messenger, o Slack, o Twilio, o Facebook For Work, o Microsoft Teams, o Cisco Spark e o
Web Chat e pode adicionar novas integragdes com facilidade (BOTKIT, 2018).

A funcionalidade do Botkit pode ser estendida usando fun¢des de middleware. O
Botkit Middleware ¢ plugin de middleware para o Botkit que permite aos desenvolvedores se
integrarem ao Google Dialogflow, aproveitando o poder de ambos para criar aplicativos

chatbot nas plataformas sociais como Slack, Facebook e Twilio (BOTKIT, 2018).



2.6 Google Dialogflow

O Google Dialogflow ¢ um conjunto de desenvolvimento de ponta a ponta para criar
interfaces de conversagdo para sites, aplicativos moveis, plataformas populares de mensagens
e dispositivos IoT. Ele pode ser usado para construir chatbots, assistentes de voz, etc.
especialmente relevantes que sdo capazes de ter interagdes naturais € ricas com Seus usuarios.
O Dialogflow também ¢ alimentado pelo aprendizado de méaquina para reconhecer a intengo
e o contexto do que um usudrio diz, permitindo que uma interface de conversacdo fornega
respostas altamente eficientes e precisas. Entdo, no ponto deste tutorial, o Google oferece
duas versdes do Dialogflow (DIALOGFLOW, 2018).

Os agentes traduzem solicitagdes do usudrio para dados acionaveis, ou seja, intengoes.
E essencialmente um modulo dentro do fluxo de didlogo que incorpora o Processamento de
Linguagem Natural (PLN) para entender o que o usuario quis dizer e para descobrir que acao
precisa ser executada (AGENTS, 2018).

Um intenc¢do ¢ uma acao especifica que o usudrio pode invocar usando um dos termos
definidos no console do Dialogflow. Por exemplo, o usuario poderia perguntar “Vai chover
hoje?” Ou “Onde fica a pizzaria mais proéxima”, se esses termos estiverem definidos no
console, eles serdo detectados pelo Dialogflow e a intencdo definida sob a vontade ser

desencadeada (INTENTS, 2018).

2.7 Trabalhos relacionados

Existem algumas aplicacdes de atendimento ao cliente através de chatbots como o
caso do ServiceBot, que ¢ uma plataforma para criacdo de chatbots para reducdo de tarefas
repetitivas que sdo realizadas por seres humanos e possui recursos para gestdo de
atendimento como filas, dashboards e relatérios (SERVICE BOT, 2018).

UBots ¢ uma empresa desenvolvedora de chatbots e criadora do robd Ben, que € o
chatbot de atendimento ao cliente das redes de farmacias Panvel, possuem integragdo com o

Facebook Messenger, WhatsApp, Telegram e um webchat proprio (UBOTS, 2018).



Ambas aplicagdes possuem diversas funcionalidade uteis para o atendimento
inteligéncia ao cliente, porém até a atual data do projeto ndo possuem integracdo com a

plataforma Slack.

3. METODOLOGIA

3.1 Metodologia de pesquisa

A metodologia de pesquisa escolhida foi a exploratoria, que tem como objetivo
familiarizar-se com o fenomeno que estd sendo investigado, tornando o fato mais explicito e
facilita a concepgdo do assunto. Desta maneira, pode-se visualizar, mais claramente, as ideias
em relagdo ao estudo (GIL, 2007). A pesquisa foi realizada utilizando como fontes, artigos

cientificos, documentos e textos disponibilizados na internet.

3.2. Metodologia de analise e desenvolvimento

Para o desenvolvimento do sistema foi utilizado como base uma metodologia iterativa
e incremental sugerida por Pressman (PRESSMAN, 2011) de forma que a cada nova iteragao
¢ obtido um incremento que foi composto pelas etapas de comunicagdo, planejamento,
modelagem, construgdo e emprego obtendo uma nova parte do software a cada novo
incremento finalizado.

Segundo Pressman (PRESSMAN, 2011), o modelo incremental combina elementos
dos fluxos de processos lineares e paralelos, aplicando sequéncias lineares de forma
escalonada, a medida que o tempo vai avangando. Cada sequéncia linear gera “incrementos”
do software de maneira similar aos incrementos gerados por um fluxo de processos iterativos.

A Figura 4 ilustra estes processos.



Figura 4 - Sequéncia linear de processos iterativos e incrementais
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Fonte: Pressman (2011)

O desenvolvimento do software realizou-se, por meio de ciclos curtos, executando a
repeticdo das etapas do processo de desenvolvimento, como (i) a analise; (ii) o
desenvolvimento de software; (iii) os testes e (iv) a implantagdo. A partir dos resultados
obtidos de cada iteragao, foi projetado um novo plano para o préximo incremento, realizando

aprimoramentos e o desenvolvimento de novas funcionalidades.

3.3 - Incrementos

3.3.1 - Incremento 1 - Estudo e pesquisa da arquitetura do chatbot

A primeira etapa do projeto foi o estudo e pesquisa da arquitetura do chatbot,

identificando as principais caracteristicas e tecnologias necessarias para sua criacdo e

implementagao.



A Figura 5 exibe a estrutura do chatbot desenvolvido, o usudrio interage com o Slack
escrevendo suas questdes para o robd que estd presente no chat, e essas mensagens sao
processadas e enviadas através do protocolo de comunicacdo HTTP para a aplicagdo do
chatbot que ira recebé-la e encaminhar para o Dialogflow, que € o responsavel por processar
e identificar qual a inten¢do do usudrio. Através das intengdes e treinamentos realizamos, o
Dialogflow enviard para a aplicagdo do chatbot a resposta da intencdo do usudrio, que em
seguida encaminhard para o Slack mostrar a mensagem no canal que o usudrio esta

interagindo.

Figura 5 - Arquitetura do chatbot
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Fonte: Autor

3.3.2 - Incremento 2 - Criacao do bot e ambiente

Nessa etapa, foi realizado a criacdo do bot e do ambiente em que o chatbot serad
associado, com isso, precisamos criar no Slack um workspace ou espago de trabalho. Um
espaco de trabalho do Slack é um espago que vocé compartilha com outros membros para se
comunicar ¢ trabalhar, o nome do workspace criado foi chamado de support-chatbot. A

Figura 6 ilustra a tela para o usudrio ingressar em um workspace.
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Figura 6 - Tela para se juntar a um espago de trabalho.

Create a new workspace

Your emmail address

B It's ok to send me {very oocasionall
email about the Slack service,

Fonte: Slack (2018).

Para a criagdo de um chatbot no Slack, ¢ necessario antes a criagdo de um App, que
podem ser uma simples ferramenta de utilidade para o usudrio em um canal ou podem se

tornar um bot, a Figura 7 exibe o chatbot criado na pagina do Slack.

Figura 7 - Chatbot criado e com status para distribui¢do

Your Apps

‘ Q Filter apps by name or workspace |

App Name Workspace Distribution Status

chatbot chatbot Distribution activated

Fonte: Autor

Para instalagdo do aplicativo de conversacdo no espaco de trabalho, ¢ necessario
entrar na se¢do de Configuragdes e em seguida Instalacdo de Aplicativo no menu de
navegacdo. Nesta pagina, devemos clicar no botdo para Instalar Aplicativo no Espago de
Trabalho, caso o aplicativo ja esteja instalado sera exibido a op¢ao de Reinstalagdo, a Figura

8 demonstra a pagina de instalagao.
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Figura § - Opgao de instalacdo do aplicativo no espaco de trabalho

Install App to Your Team

Install your app to your Slack workspace to test your app and generate the tokens you need to
interact with the Slack API. You will be asked to authorize this app after clicking Install App to
Workspace.

Fonte: Autor
Para autorizagdo do aplicativo do Slack em uma equipe, ¢ utilizado OAuth 2.0 que ¢
um protocolo que permite que o aplicativo solicite autorizacdo para detalhes particulares na
conta do Slack de um usudrio sem obter sua senha. ApoOs a instalagdo do aplicativo €
necessario autorizagio para a interagdo com 0s Usudrios nos canais, na se¢ao de autorizagdo e

permissdes do Slack, devemos clicar na op¢ao de autorizar, conforme demonstrado na Figura

9.

Figura 9 - Concedendo permissdo para o aplicativo no espago de trabalho
(o))
el
On chatbot, chatbot would like to:

Confirm your identity on chathot

Cancel Authorize

Fonte: Slack (2018).
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3.3.3 - Incremento 3 - Criac¢do da estrutura do Google Dialogflow e integracio com

Slack

No Dialogflow, o fluxo bésico da conversagdo envolve as etapas (i) o usudrio dando
uma entrada de dados, (ii) o agente Dialogflow analisando essa entrada, (iii) o agente
retornando uma resposta para o usudrio. Os agentes sao melhor descritos como modulos de
entendimento de linguagem natural (NLU).

Esses modulos foram criados para traduzir solicitagdes de texto dos usudrios em
dados acionaveis, essa traducao ocorre quando a expressao de um usuario corresponde a uma

inten¢do em seu agente. A Figura 10 ilustra o agente criado.

Figura 10 - Criagdo do agente principal de entendimento de linguagem natural

Dialogflow ChatBot
e =

ChatBot

Intents !
' Principal agente de comunicagid

Entities

Fulfillment L —— (GMT-3.00) Americ

Integrations

Fonte: Autor

As intengdes foram criadas a partir das informagdes armazenadas na ferramenta de
registro de erros chamada Mantis Bugtracker, que ¢ uma ferramenta baseada na web que tem
como principal fungdo gerenciar defeitos de outros softwares (MANTIS, 2018). Os
atendimentos que possuem relacdo foram agrupados, e uma intenc¢do para cada tipo distinto

de erro ou duvida foi criado no Google Dialogflow para atender a solicitacao do usuério.

3.3.4 - Incremento 4 - Treinamento do chatbot

Os treinamentos do chatbot foram realizados através das sentencas retiradas de

atendimentos realizados e cadastrados no Bugtracker. Os registros de atendimentos
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semelhantes foram agrupados e foram retirados as sentengas e palavras mais comumente

utilizados em cada situacdo. A Figura 11 ilustra um atendimento frequentemente realizado e

as sentencas mais usadas para descrever essa situacdo foi usado no treinamento dessa

inten¢do no Google Dialogflow.

Secullum

Figura 11 - Registros semelhantes de atendimentos

Bugtracker NET EasEs search queries reports admin gotoID| _search text| activex scvanced
@ add new case Andlise - Em aberto v print list  print detail export to excel fluxo solicitagdo
id desc text source
83552 429 Activex desc 425 ActiveX
27113 ATEND - ActiveX | desc | ATEND - Activex
24525  ATEMD - Activex desc ATEND - Activex
27518 ATEMD - Erro de Activex .desc ATEND - Erro de Activex
23683 ATEMD - Erro ActiveX | desc ATEND - Erro ActiveX
23450  ATEMD - erro de activex desc ATEMD - erro de activex
17985  ATEMD - Erro ActiveXx | desc | ATEND - Erro Activex
17687 | ATEND - Errc de activex desc ATEND - Erro de activex
17135 | ATEND - Erro Activex 429 desc ATEND - Erro ActiveX 429
17112 | ATEND - Erro ActiveX 429 .desc .ATEND - Erro ActiveX 429
15961 | ATEND - Erro de activeX desc ATEND - Erro de activeX
1582% | ATEMND - Erro activeX .\:Iesc ATEND - Erro activeX
15097 | ATEMD - Erro activex .desc ATEMD - Erro activex
13976 | ATEMD - Erro ActiveX desc ATEMD - Erro AchiveX

4. RESULTADOS

Fonte: Autor

O trabalho de pesquisa e desenvolvimento teve como resultado um chatbot para

atendimento de suporte técnico integrado com a plataforma Slack, utilizando respostas

obtidas através da utilizagdo de técnicas de inteligéncia artificial e aprendizado de méaquina.

No primeiro contato com alguma pessoa, geralmente ¢ exercido uma troca de

saudagdes entre os envolvidos, dessa forma, foi criado uma inten¢do no Google Dialogflow

chamada de “saudacoes”, que € responsavel por toda a saudacao inicial de uma conversa. A

Figura 12 demonstra o contato inicial do usudrio e a resposta do chatbot com base na intengdo

detectada.
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Figura 12 - Inicio da conversa pelo usuario e retorno da mensagem de saudagao

Rodrigo Weber 12:34 P
Oi

chatbot APF 12:34 P
Ol4, em que posso ajudar?
Fonte: Autor

A mensagem de saudacdo enviada pelo usuario para o Google Dialogflow teve a
confianga de identificacdo de valor 1, que representa uma confianga de 100% na inteng¢do que
foi atribuida nessa mensagem, conforme a Figura 13, podemos observar a intencao atribuida
para a solicitagdo do usuario em intent com o valor “saudacoes” e a confianca na detec¢cdo em

intentDetectionConfidence com o valor 1.

Figura 13 - Exibindo a inteng¢do atribuida a mensagem do usudrio e a confianga na detec¢do

2 type: 'message’,

E user: 'UD2BXQYes',

4 text: "oi",

5 client_msg_id: '6%ccefef-8755-4alc-bB25-623a8878cb4l”,
team: "TD2BXQXGE',

channel: "DD2C58WsU’,

8 intent: 'saudacoes®,

o entities: {3},

18 action: 'input.welcome’,

11 fulfillment: {

12 text: '0la, em gue posso ajudar?’,
13 messages: [

14 [Object]

16 Y,

17 confidence: 1,

18 nlpResponse: {

19 responseld: 'bodféfbe-df7e-4716-bof8-8f3af68oc2es’,
28 queryResult: {

queryText: '"oi’,

22 speechRecognitionConfidence: &,

23 action: '"input.welcome’,

24 parameters: [Object],

2C allRequiredParamsPresent: true,
fulfillmentText: '0la, em que posso ajudar?’,
intent: [Object],

intentDetectionConfidence: 1,

languageCode: 'en’

}

El
event: 'direct_message’

H

Fonte: Autor
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Geralmente ap6s as saudagdes iniciais, iniciam-se os questionamentos do usudrio que
deseja suporte técnico, essas perguntas podem ser dividas sobre a utilizagdo de um sistema
ou erros que lhe foram apresentados. A Figura 14 exibe a resposta do chatbot para uma

situacdo de erro do sistema questionada pelo usuario.

Figura 14 - Questionamento do usuario para uma situacdo de erro e resposta do chatbot

Rodrigo Weber 12:52 Fiv
sistema esta exibindo um erro de run time 3265, o que posso fazer?

. chatbot APP 12:52 P
Procedimento: Executar o arquivo ExAtP4.exe localizado no diretdrio do sistema.

Fonte: Autor

Os atendimentos de suporte técnico envolvem palavras que sdo frequentemente
usadas como “erro”, “sistema”, “problema”, entre outros, € consequentemente a confianga
das intengdes tendem a diminuir pois sao palavras comuns na maioria das situacdes de erros.
A Figura 15 demonstra um questionamento por parte do usuario que envolvem algumas das
palavras mais comumente utilizadas, a inten¢do ‘“‘error-runtime-3265” ¢ corretamente
encontrada, com uma confianca de aproximadamente 88%, conforme a propriedade

intentDetectionConfidence.

Figura 15 - Exibe a estrutura da mensagem respondida pelo chatbot com sua propriedades

type: 'message’,
user: 'UD2BXQY86',
text: 'sistema estd exibindo um erro de run time 3265, o que posso fazer?',
client_msg_id: "dd@a2772-2fa@-4bc8-8edb-ds829f1lbbcele’,
team: 'TD2BXQXGE',
channel: 'DD2C58WSU’,
intent: 'error-runtime-3265',
entities: {
number: 3265

action: ""';
fulfillment: {
text: 'Procedimento: Executar o arquivo ExAtP4.exe localizado no diretdrio do sistema.’,
messages: [
[Object]

T
confidence: @.87000000523162384,
nlpResponse: {
responseld: '7cldf4f4-3438-4011-85ac-a4@3838d38f38",
queryResult: {
queryText: 'sistema estd exibindo um erro de run time 3265, o que posso fazer?',
speechRecognitionConfidence: @,
parameters: [Object],
allRequiredParamsPresent: true,
fulfillmentText: ‘Procedimento: Executar o arquivo ExAtP4.exe localizado no diretdério do sistema.®,
intent: [Object],
intentDetectionConfidence: @.879900090952316284,
languageCode: ‘en’

e
event: 'direct_message’

Fonte: Autor
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Em situagdes em que ndo ha intengdes criadas no Google Dialogflow ou falta de
treinamento, para os questionamentos dos usuarios, o chatbot exibira uma mensagem
informando ao usudrio que ndo conseguiu interpretar sua duvida e lhe questiona se gostaria
de continuar a conversa com um profissional humano. E muito importante a identificagéo das
situacdes em que ndo ha resposta conhecida pela inteligéncia artificial, para que o usuério nao
fique preso em lagos computacionais infinitos ou com respostas que ndo condiz com o que foi

questionado, conforme demonstra a Figura 16.

Figura 16 - Resposta do chatbot para um um questionamento ndo compreendido.

. chath{)t AFP 1-:00 PM
¥ Desculpe, vocé poderia dizer isso de novo? Ou gostaria de conversar com um colega?

Fonte: Autor

5. CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se afirmar que o chatbot atingiu os objetivos propostos no projeto apresentado,
podendo ser util nos atendimentos ao suporte técnico, disponibilizando uma maneira do
usuario conseguir suporte em todos os horarios e dias da semana, e podendo diminuir a
quantidade de atendimentos dos profissionais que prestam esse servigo.

Em situagdes em que o chatbot ndo encontrou nenhuma inten¢do desenvolvida no
Google Dialogflow para os questionamentos do usuario, o bot respondeu como o esperado,
exibindo uma mensagem informando que ndo conseguiu encontrar uma resposta ou
procedimentos para a divida do usudrio e lhe questiona se deseja conversar com um colega
humano

Pretende-se com trabalhos futuros, criar novas intengdes no Google Dialogflow
baseados nos atendimentos previamente realizados e expandir as frases de conhecimentos
utilizados em cada intengdo, registrar os atendimentos efetuados pelo chatbot em um sistema
de registros e desenvolver andlise de sentimento dos questionamentos dos usuérios, que ¢
uma técnica que consiste em extrair informagdes de textos em linguagem natural, e descobrir
a polaridade da sentenga usada e dessa forma sinalizar atendimentos em que os usuarios

demonstram sinais negativos sobre os produtos e servicos da empresa.
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