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RESUMO

O objetivo deste artigo ¢ apresentar um fluxo alternativo de atendimento ao cliente, com
sugestoes e referéncia a empresa Insoft4 da cidade Sapiranga, Rio Grande do Sul. Atualmente
muitos colaboradores estdo sobrecarregados devido a alta demanda em diferentes canais de
atendimento, que geram diferentes demandas, sendo muitas delas um esforco repetitivo, como
responder as mesmas dividas, o que gera um desperdicio de tempo produtivo para a empresa.
Nos dias atuais, uma solugdo para este problema é a adesdo a processos automatizados em
canais de atendimento ao cliente e, através destas automacgoes, fazer uso do Machine Learning
e Processamento de Linguagem Natural para o desenvolvimento de um agente
conversacional. Deste modo, torna-se possivel atender diferentes necessidades dos clientes e
obter como resultado a reducdo dos esforgos repetitivos e a minimizagdo do envolvimento
humano nestas situagoes.

Palavras-chave: Machine Learning. Processamento de linguagem natural. Chatbot.

ABSTRACT

The purpose of this article is to present an alternative flow of customer service, with
suggestions and references to the Insoft4 company in the city of Sapiranga, Rio Grande do
Sul. In the present time, many employees have been overloaded due to high demands in
different service channels, which generates different demands, being many of them a repetitive
effort, such as answering questions that causes waste of productive time for the company.
Nowadays, a solution to this problem is the accession to automated processes in their service
channels and, through these automations, to make use of Machine Learning and Natural
Language Processing for the development of a conversational agent. Thus making it possible
to meet different customer needs and obtain, as a result, a reduction in repetitive efforts and a
minimization of human involvement in these situations.

Keywords: Machine Learning. Natural language processing. Chatbot.



1 INTRODUCAO

A dindmica de atendimento ao cliente vem mudando, empresas estdao buscando
melhorar seu perfil de atendimento e utilizando estratégias inovadoras para ganhar espaco no
mercado, o qual estd a cada dia mais competitivo e impactado pelo resultado da atual
revolugdo digital. A maneira com que os servigos sdao contratados, prospectados e
comercializados tém impactado diretamente as decisdes dos clientes em seu dia a dia
(FACEBOOK, 2018).

Na busca pela satisfacdo dos clientes, as empresas t€ém investido no atendimento ao
consumidor através do desenvolvimento de automacdes, evoluindo do modelo de recepgdes
mais classicas, como visitas fisicas ou chamadas telefonicas, para o desenvolvimento de
inteligéncias artificiais com o uso de Agentes Conversacionais (AC) (FERREIRA et al.,
2021).

Segundo o Facebook (2018), sete em cada dez empresas pesquisadas acham que estao
se comunicando de forma eficaz com os clientes, mas somente dois em cada dez
consumidores pesquisados concordam. Atualmente, o modelo comercial resulta em uma alta
demanda de atendimento e reunido, por telefone ou e-mail e conversas com analistas e equipe
de atendimento. Disponibilizar informacgdes através de Machine Learning e Processamento de
Linguagem Natural ¢ um meio de ajudar o usuario durante o processo de decisao.

Este artigo apresenta os resultados do desenvolvimento de um portal web com
integragdo de atendimento através de um chatbot como uma alternativa sugerida a
comunicacdo ao cliente e, assim, criando um novo canal de comunica¢do ¢ relacionamento
para o Grupo Insoft4.

O estudo abrange o desenvolvimento dos contextos e base de conhecimento para
implantacdo de chatbot para atendimento de duvidas e triagem comercial. Integragdo a
diferentes APIs, como também a avaliagdo de frameworks de chatbot existentes no mercado
em relacdao a implementagao, funcionalidades e desempenho.

O Grupo Insoft4 ¢ atualmente formado por duas empresas, a Insoft4 Informatica e a
Insoft4 APS. Juntas as empresas contam com 40 colaboradores que sdo distribuidos entre os
setores de desenvolvimento, suporte, consultoria de implantacdo e administragao, onde ficam
as areas de dire¢do, financeiro, marketing e comercial, responsaveis pela parte estratégica

operacional.



Atualmente localizada na cidade de Sapiranga, Rio Grande do Sul, o grupo Insoft4 foi
fundado no ano 2000. A empresa atua no mercado de Hardware e Software, comercializando
equipamentos de acesso € no desenvolvimento de sistemas para controle de ponto, acesso,
seguranga ¢ gestdo de terceiros. O principal produto da empresa é seu Software de

processamento de folha de ponto.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Processamento de linguagem natural

O uso do termo Processamento de Linguagem Natural, no inglés Natural Language
Processing (NLP), ¢ um dos subcampos de estudo da Inteligéncia Artificial (IA), que tem
como objetivo ensinar as maquinas a entender e compreender a linguagem humana. O NLP
explora o contetido textual, proveniente da fala humana, e faz o processamento para a
linguagem de maquina (FRANCONI, 1994). O tema vem sendo cada vez mais pesquisado,
tendo sua aplicacdo em campos como andlise de sentimento para entender as opinides dos
clientes e encontrar insights uteis sobre o produto e a experiéncia do usudrio, porém, nao ¢ um
conceito simples, pois a linguagem humana possui caracteristicas como a ambiguidade, que
dificultam o aprendizado. Dentro do NLP, podemos considerar dois sub-campos: Natural
Language Undestanding (NLU) e Natural Language Generation (NLG).

O NLU tem o papel de realizar a analise frase a frase, juntando em grupos de alta
similaridade para conseguir entender qual ¢ a intencdo humana, enquanto o NLG tem a
responsabilidade de identificar e responder de forma apropriada a cada situagdo.

Em um sentido mais amplo, pode-se dizer que NLP tem o objetivo de fazer o
computador se comunicar através da linguagem humana, que ¢ complexa e possui diferentes
niveis de compreensdo (FRANCONI, 1994). Podemos analisar esses niveis no Quadro 1 a

seguir:



Quadro 1 - Técnicas de radicalizag¢do

FONETICOE do relacionamento d lavr: m n las produzem
FONOLOGICO o relacionamento das palavras com os sons que elas produze
MORFOLOGICO da construgdo das palavras a partir de unidades de significado primitivas ¢ de

como classifica-las em categorias morfologicas

do relacionamento das palavras entre si, cada uma assumindo seu papel
SINTATICO estrutural nas frases, ¢ de como as frases podem ser partes de outras,
constituindo sentengas

do relacionamento das palavras com seus significados e de como elas sdo

SEMANTICO combinadas para formar os significados das sentengas

PRAGMATICO do uso de frases e sentengas em diferentes contextos afetando o significado

Fonte: Gonzalez (2003, p. 4).

A representagcdo do significado de uma sentenca, independente de contexto, ¢ obtida
através de sua forma légica. A forma légica codifica os possiveis sentidos de cada palavra e

identifica os relacionamentos entre palavras e frases (FRANCONI, 1994).

2.2 Chatbot

A comunicagdo entre homens e maquinas tem recebido um papel importante e cada
vez maior nos ultimos anos. Alguns exemplos sdo as solugdes de Chatbots e Assistentes
Virtuais Inteligentes. Algumas empresas como Uber, Magazine Luiza, TIM, entre outras,
possuem desenvolvimento e implementagdo de chatbot para automatizar os seus servigos
internos e proporcionar uma comunicagdo mais rapida entre seus clientes. Alguns Assistentes
Virtuais aprendem de forma inteligente a medida que vao recebendo interagdes com o Google
Assistant, Siri, Alexa e Cortana. Utilizando Assistentes Virtuais e Chatbots, o usuario tem a
vantagem de receber rapido acesso a informagdo, solucionando pequenos problemas ou
davidas. Além disso, um chatbot pode estar disponivel para atendimento ao cliente 24 horas

por dia e 7 dias por semana (GONZALES, 2003).

2.2.1 Arquitetura de um Chatbot

A interacdo entre um chatbot e um humano passa por diferentes estagios. O primeiro ¢

iniciado através da interagdo, em uma janela de chat, transformadas em requisi¢do para que



sejam analisadas e automaticamente respondidas. Para garantir que A estd se comunicando
com B, se utiliza os webhooks que, resumidamente, sdo validagdes de envio e retorno entre
chamadas na web, a partir deles ¢ possivel garantir a identificacao e valida¢ao do recebimento
das informacdes entre os dois sistemas (DANTAS, 2021).

Em segundo lugar, o retorno que o usudrio recebe depende de um conjunto de
modelos. Estes modelos sdo treinados utilizando uma base de conhecimento desenvolvida
através de um conjunto de determinadas intengdes que sdo interpretadas para poder responder

de forma correta um questionamento.

2.2.2 Arvore de decisio

Uma arvore de decisdo ¢ um meio simples e eficaz de calcular e responder os
questionamentos de um usudrio para um chatbot, ja que se utiliza de um conjunto de conexdes
baseando-se na abordagem dividir para conquistar (QUINLAN, 1993). Repetidas interagdes
sdo, entdo analisadas, calculadas e divididas em diferentes conjuntos, que apds treinados, sdo
divididos em subconjuntos de classe, até que ocorra a conversdo para um unico determinado
contexto. A Figura 1 apresenta uma classificacdo baseada em uma arvore de decisdo, na qual
sdo ilustradas no topo a camada de entrada que representam as interagdes de um usudrio, ao
centro as camadas ocultas de contexto, que sdos as agdes mapeadas da base de conhecimento,
e na base a camada de retorno, que representa a acdo de um retorno, ¢ uma resposta

apresentada ao usudrio.

Figura 1 - Exemplo de um classificador usando a arvore de decisio

[ o & o000 o ]
Fonte: Quinlan (1993), adaptado pelo autor (2021).



Portanto, a arvore de decisdo ¢ um mapa de resultados possiveis, “que podem
solucionar questdes levantadas para um chatbot, ou seja, € o que guia um bot a encontrar a
resposta para as perguntas de clientes” (SILVA, 2021"), e assim responder a questdo de forma

aceitavel.

2.2.3 Conceitos genéricos utilizados

Com o objetivo de ampliar o alcance da tecnologia de chatbot para o mercado, foram
definidos alguns conceitos que sdao utilizados pelas empresas para trabalhar com diferentes
niveis e modelos de NLP e aprendizado de maquina. Segundo Cardoso (2017) estes principais
conceitos sdo entidades, intengdes e didlogo.

e Entidades: ¢ o substantivo relacionado ao desejo que foi detectado pelo
chatbot.

e Intencdo: ¢ o desejo que o chatbot percebera que o usudrio possui ao enviar
uma mensagem especifica.

e Didlogo: ¢ onde se cria as respostas que o chatbot retornard ao detectar uma
intencao e/ou uma entidade.

Utilizando sentengas que facam sentido com as entidades, intencdes e dialogos
criados, o servigo retorna as entidades e a intengdo que o chatbot reconheceu na sentenga,
realizando ajustes caso o chatbot reconhega entidades ou uma inten¢do possivelmente
incorreta (CARDOSO, 2017). Além destes conceitos principais, sdo abordados também
contextos das Ac¢oes, Respostas e Digressoes que podem ser vistos de forma resumida de

acordo com o Quadro 2.

Quadro 2 - Conceitos de um chatbot

Actions (Agoes) Coisas que seu bot pode fazer. ex: fazer uma consulta

Responses (Respostas) | Sdo os textos em si que seu bot pode dizer

Digressions Ocorre quando o usudrio estd no meio de um fluxo de didlogo e muda
(Digressoes) abruptamente para outro assunto

Fonte: IBM CLOUD?

' Como o texto original, extraido da Internet, nio apresentava paginacdo, ndo foi possivel, neste trabalho, indicar
a pagina da citacao direta (N. A.).

2 IBM CLOUD, Controlando fluxo de conversa. Disponivel em: “https://cloud.ibm.com/docs/assistant?

topic=assistant-dialog-runtime&locale=pt-BR”. Acesso em 05 de ago. de 2021.



Ao reconhecer a intengao expressa na entrada de um cliente, um servico de chatbot pode
escolher o fluxo de didlogo correto para responder a isso.
Existe mais um conceito que se chama historia, do inglés, story, uma historia ¢ uma

representacdo de uma conversa entre um usudrio € um assistente conversacional, convertida
em um formato especifico onde as entradas do usudrio sdo expressas como intencdes (e

entidades quando necessario), enquanto as respostas e agdes do assistente sao expressas como

nomes de agdes (RASA, 2021). A seguir a Figura 2 representando uma historia.

Figura 2 - Exemplo de representagao histéria

storiesyml @

stories.yml

Historia: apresentar produto
intencao: saudacao
acao: responder saudacao
intencao: iniciar conversa

acao: responder_conversa
intencao: produto

acao: responder sobre produto
intencao: agendar reuniao

acao: responder Agendar reuniao
intencao: agradecimento

acao: responder Agradecimento

Fonte: RASA (2021), adaptado pelo autor (2021).

Pode-se dizer entdo que histdrias sdo exemplos de conjuntos de intengdes e respostas,
ou seja, o chatbot vai escolher a melhor resposta para interagir com os usudrios a partir desses
exemplos, que nada mais sdo que uma previsao a uma determinada conversa implementados
de forma logica através de respostas para uma sequéncia de possiveis pontos de interagdes

anteriormente identificados. (LAPPIS, 2021)

3 PROJETOS RELACIONADOS

Criada pela Magazine Luiza, Lu® é um chatbot que auxilia o cliente com questdes

basicas. Cabe observe que neste caso, a aplicagdo j& sugere topicos mais recorrentes para

3 MAGAZINE LUIZA. Portal da Lu. Disponivel em: https://www.magazineluiza.com.br/portaldalu/. Acesso em:
06 ago. 2021.



auxiliar o usuario e, na Figura 3, podemos ver a continuidade do que foi selecionado:

“Segunda via de Boleto™:

Figura 3 - Chatbot Lu — Exemplo da Magazine Luiza

Oi, eu sou a Lu & _T6 aqui 2% via de boleto
para te ajudarl Me conta, o que
vocé precisa? E s6 escolher

uma das opcbes ou digitar aqui
% mesmo:

E muito facil gerar a sequnda
via do boleto, quer ver 567

ra Clica aqui e no seu pedido
clica em Detalhes que vocé
Status ou rastrear pedido consegue gerar a segunda
- via de boleto &
? 2% via de boleto
Me diz, consegui te ajudar?!
Nota fiscal

E Siml
1
Trocas e cancelamento _, )
O chat nao me ajudou

Cartdo 3 _
} o Continuar falando

Fonte: Magazine Luiza (2021a).

-

A Casas Bahia* desenvolveu o “Bahianinho”, nome dado ao seu chatbot. A partir dele,
o cliente pode escolher por categoria entre diferentes produtos que desejar, como também
analisar ofertas de produtos, sendo direcionado via link para a pagina do produto através da
interag@o por chat em seu site, midias sociais e canais de atendimento. (QUALI, 2020)

O Uber’, através da midia social Facebook Messenger®, sem que seja preciso entrar no
aplicativo, auxilia o usuario. Isso sé € possivel com a implantagdao de um chatbot que estipula
a comunicacao entre os motoristas e clientes mais proximos via rede social.

Estes modelos se enquadram com os chatbots orientados a tarefas, similar ao que esta
sendo proposto neste trabalho como sugestdo, o Grupo Insoft4, como uma forma de
atendimento alternativo, diversificando assim os modelos de atendimento. A implementagao

do Marvin, desenvolvido na plataforma IBM Watson Assistance, serd um agente

* CASAS BAHIA. Disponivel em: https://www.casasbahia.com.br/?s=bahianinho. Acesso em: 05 set. 2021.
> UBER. Quem somos. Disponivel em: https://www.uber.com/br/pt-br/about/. Acesso em: 07 set. 2021.
® MESSENGER. Disponivel em: https://www.messenger.com/. Acesso em: 20 set. 2021.



conversacional para a pagina do portal web. Como uma alternativa de codigo aberto e
atendimento através de integragdes das midias sociais, serd analisada a implementacdao do

RASA, ambos através portal web.

4 METODOLOGIA

4.1 Entrevistas

Para identificar os processos envolvidos na realizagdo do atendimento, as entrevistas
foram realizadas ao longo dos anos de 2020 e 2021 com consultores comerciais, suporte
técnico e atendimento ao cliente da empresa Insoft4 na cidade de Sapiranga, Rio Grande do
Sul. Elas objetivam detalhar o funcionamento do fluxo de trabalho enquanto ¢ realizado o
atendimento a usudrios e clientes, identificando o fluxo de preparagdo, coleta de informagdes
e apods-levantamento. A entrevista foi guiada de forma nao estruturada e ndo dirigida, que,
segundo Marconi e Lakatos (2003), procura explorar as diversas possibilidades que o contato
entre entrevistado e entrevistador pode fornecer.

Na Figura 4 a seguir, podemos observar um exemplo de pergunta realizada aos

entrevistados que teve um total de quinze participantes.

Figura 4 - Questionario sobre reunido

Para agendar uma reunido. quantas ligagdes ou trocas de e-mail vocé costuma fazer?

13 respostas

L E N RN N
L o R S

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Pode-se observar, de acordo com os entrevistados, que o modelo de atendimento
através de reunides, que poderiam ter sido realizadas por email, resulta em uma grande perda
de tempo, pois responder perguntas de forma repetitiva ¢ algo que demanda energia e nao
geram resultados satisfatorios ao longo e médio prazo, em consideracdo as demandas diarias.
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4.2 Levantamento e Analise de Requisitos

Apos a realizagdo das entrevistas, iniciou-se a observagao do processo de trabalho, ¢ a
partir desta analise e das percepcdes obtidas, foi possivel desenhar um fluxo, contando com a
criagdo do portal web, que auxilie nos contatos e leve informagdes referentes aos produtos e
servicos prestados pela empresa, bem como utilizar davida e respondé-las de forma
automatizada. Conforme pode ser observado, a seguir, na Figura 5. Onde podemos observar

que o chatbot atua diretamente com o usuario.

Figura 5 - Fluxo de trabalho proposto

| act CLIEMTE / act EMPREZA )

o recebimento |
| (2rrail) E E

Analistz Apoia
Comercizl tecnico

Usuario arrmazenamento

chamada B
o do contzto {amail)
relefénicn
base de dados
r— __./"‘r
-~

arendimento |-

Atendimento

teletdnice
te s Comerzial

Reportauma

divida {chatbot) .
Envia um reterna
[chatbot)

Armazenamento da ; ;

ontato (¢ i
contate (chatbot) Chatbos

Warvin

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Apo6s a definicdo do modelo foram entdo levantados requisitos. Eles foram propostos
através da das informagdes obtidas como resultado da etapa de entrevista (PRESSMAN,
2011). Os requisitos funcionais sao RF001: Deve ser possivel acessar a web page; RF002:
Deve ser possivel que o usuario abra o chatbot; RF003: Deve ser possivel pedir informagdes
de produto; RF004: Deve ser possivel solicitar falar com um humano/atendente; RF005: Deve
ser possivel agendar uma reunido; RF006: Deve ser possivel pedir informagdes da LGPD;
RF007: Deve ser possivel pedir informagdes basicas da empresa. E os requisitos ndo
funcionais sao RNOO1: Deve ser capaz acessar pelo mobile; RN002: Disponibilidade em rede
HTTPS; RNO003: Deve possuir conceitos de responsividade; RN004: O sistema nao deve levar

mais que 10 segundos para responder; RNOOS: Notificagdes por inatividade ap6s 5 minutos.
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4.3 Caracterizacio do Chatbot

Como metodologia para criar a personalidade do chatbot foi utilizado o MBTI (do
inglés, Mpyers-Briggs Type Indicator), criado durante a segunda guerra mundial pelas
professoras norte-americanas Isabel Briggs Myers e sua mae, Katharine Briggs.
(MAGALHAES, 2021) Para criar a personificacdo do chatbot foi entio, inicialmente definido
0 seu nome e sexo, ele se chamaria Marvin em homenagem ao livro “O Guia do Mochileiro
das Galaxias”, de Douglas Adams. Nele existe um robd chamado Marvin que ¢ descrito como
o roboé mais inteligente da galdxia, um prototipo GPP (genuina personalidade humana).

Podemos analisar os detalhes dos papéis atribuidos para persona no Quadro 3:

Quadro 3- Defini¢ao da persona: Marvin

P Definicio visual da persona
-
Nome: Marvin
Género: Masculino
Cargo/Ocupacio: Assistente virtual da Insoft
Meio de comunicacio: Chatbot

Responde a duvidas e auxilia usuario com agendamento de reunido, falar com o

Objetivo da persona: vendedor adequado a seu perfil ¢ informagdes sobre os produtos.

Aprender as variedades sintaticas e dialetais dos usuarios para melhoramento da
comunicagdo, estabelecer uma interacdo mais natural e confortavel para o
usuario compreendendo as intengdes/dividas do usudrio. Auxiliando na
comunicagdo de forma rapida e eficiente.

Desafios da persona:

Fonte: Elaborado pelo autor (2021), adaptado de MBTI.

Os principais papéis definidos para serem associados a constru¢do da personalidade

das respostas de Marvin foram, seguindo perfis da MBTI’, o “Protagonista®”, “Executivo’ e

" MAGALHAES, Paulo. Teste de personalidade MBTI: vocé conhece essa metodologia? 2018. Disponivel em:
https://blog.trello.com/br/teste-de-personalidade-mbti. Acesso em: 16 ago. 2021.

¥ Protagonista: lider inspirador e carismatico, que hipnotiza a audiéncia.

® Executivo: administrador excelente, geréncia de coisas e pessoas.
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“ConsulO”

, que em conjunto em que cada elemento possui diferentes caracteristicas de
personalidade que foram definidas para ser utilizado nas interacdes do chatbot com os

usuarios.

4.4 Metodologia de desenvolvimento

A metodologia adotada foi a metodologia agil e para o desenvolvimento foi utilizado o
Kanban, ele ¢ um método proveniente do conceito de uma metodologia agil, este método
possui diferentes etapas como a de inspecdo, adaptacdo, interagdo e incremento. Kanban
oferece um método livre para que a pessoa possa organizar tarefas por etapas, mantendo assim
a aten¢do centrada na entrega, segmentando as tarefas por importancia e finalidade,
possibilitando assim, realizar todo o projeto em pequenas etapas (SILVA; SANTOS; SANTOS
NETO, 2013).

A implementacdo do Kanban, pode ser resumida em trés diferentes etapas:
primeiramente € a visualizagao dos processos como um todo. A segunda etapa ¢ trabalhar a
atenc¢do na demanda em foco no processo atual. E a terceira, o gerenciamento dos tempos de
entrega, no inglés, “deadlines”, ou seja, tempo util disponivel para determinada atividade de
uma fase até outra, até que enfim chegue na etapa final que ¢ a entrega (PAHUJA, 2020).

Como forma de operacionalizar o Kanban, foi utilizada a ferramenta Trello"', que pode
ser visto na Figura 6 (p.13). As tarefas eram criadas com os “cartdes” e seu status atualizado
conforme o desenvolvimento, apresentando uma visao geral do andamento em cada etapa do

projeto.

' Consu: pessoa extremamente atenciosa, social e popular, sempre ponto para ajudar.
"' TRELLO. Disponivel em: https://trello.com/. Acesso em: 07 ago. 2021.
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Figura 6 - Acompanhamento do projeto com o Trello
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Analises e relatdrios para artigo
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Apresentacéo PPT (PRE-BANCA)

+ Adicionar outro cartdo

EM ANDAMENTO

- aamn
Levantamento de Referencias / Links

- e
Criar diagrama de usabilidade da
arvore de intengdes

® = o1

+ Adicionar outro cartso (=]

EM REVISAO
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Melhor usabilidade da pagina web
= ®gop

Retornos inconsi
de conversa referen

s na introducéo
a solugéo

Montar persona de Marvin

Criagdo modelos e melhoria dos
diagramas para o projeto

+ Adicionar outro cartio Q

FINALIZADO

-
Pesquisa Interna | Informacaes e
feedbacks

Integracio com Facebook Developer
API | messenger

Pesquisa de soluges semelhantes

Estrutura do Fluxo de 1A

-
Criagdo do documento de
Levantamento de Requisitos

Configuragdo do Workspace e Skills
iniciais para teste da plataforma

Reunido com prof. 02
Reunido com Prof. 01 4
Reunido com Prof. 03

+ Adicionar outro cartdo

Entregue | Go live

Desenvolvimento da pagina de
hospedagem da aplicagdo web

Criar conta nas plataformas -
Configuragdes do Workspace

Estudo de técnicas de Inteligéncia
computacional

Criagéo de conta APl / Integragdo
Definir Tecnologia nome para IA

-
Definir Metodologia

Mockups inicial para telas da solugéo

Criar modelo UX/UI

~+ Adicionar outro cartdo Q

Fonte: Adaptado de Trello para este trabalho (2021).

Como apresentado na Figura 6, podemos ver as seguintes etapas do fluxo:

e Ideias: um grupo de ideias e demandas que s3o selecionadas para entrega.

e Analise de viabilidade: analise levando em relacdo a viabilidade de implementagao.

e Desenvolvimento: trabalho desenvolvido nesta etapa.

e Testes: itens passando por validag@o de sua qualidade.

e Finalizado: itens que passaram por todo o fluxo e j& podem ser considerados

finalizados.

4.5 Modelagem do sistema

A partir da andlise de requisitos e das percepcdes obtidas, foi possivel imaginar um

novo fluxo, contando com a criagdo e a utilizacdo de um modelo de arquitetura independente

do uso de um framework para ilustra-lo. As etapas foram segmentadas em 3 sessdes sendo

elas: “A” portal web integrado a um canal de chat, “B” definicdo dos componentes e

configuragdo de um ambiente de trabalho, local ou em nuvem, por exemplo, para integracao

local com o site foi utilizado o servigo Ngrok'?, que basicamente cria um tinel seguro para

rede local, e "C" que seria o local de trabalho onde estdo guardados os modelos de

treinamento do chatbot, como pode ser visto na Figura 7 (p. 14), a seguir:

'2NGROK. Disponivel em: https://ngrok.com/”, Acesso em: 5 jun. 2021.



Figura 7 - Fluxo independente de framework para o chatbot

(A) Distribution (B)Chatbot - C} Training/Data
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conversation @ _.@ E NLU
[
Portal Chatbot =3 -
\:r b ICh;t Chatbot/Marvin adol E Dialogue
e plataform 1*_'1’ motel A model
Local O
platafortm API
Ngrok Calendar

Connections
E-mail

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Olhando o quadro em panorama amplo se pode obter uma ideia geral do

desenvolvimento de um todo do projeto, para ilustrar o contexto completo pode-se consultar o

diagrama de caso de uso apresentado na Figura 8. Nele € possivel ver o papel de cada ator no

contexto das interagdes.

Figura 8 - Diagrama de caso de uso do atendimento

Falar com um analista S g <<extendss -=-====== Ter numero valido

Agenda reunido

e

Inicia uma conversa

H
<<Include>>
f

Responder
',

<<extend=>
i ﬂ“"-.__ * 1
i : Enviar informacées Confirmar agenda
e K de um produto
i
Enviar informacdes
da empresa
Toda agenda
- deve ser

Enviar saudagdes

H
L Enviar informacdes confirmada

da LGPD pelo analista
Ajudar para escolher
um plano

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Todo contato
deve ter umasaudacio

atendimento
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H4é dois atores que irdo interagir com a pagina web, o Usuario e o Analista. O usuério
¢ quem ird realizar as interagdes, perguntas, com a pagina. A partir dela serd possivel abrir a
janela de atendimento, onde ele tera algumas de suas inten¢des mapeadas, como “Pedir
informag¢do sobre um produto”, “Pedir informag¢do sobre a empresa” ou “Pedir informag¢oes
sobre a LGPD” entre outras, e onde a analise da sentencga sera classificada para retornar uma
resposta qualificada ao assunto mencionado.

Alguns cenarios principais esperados sdo: “falar com uma pessoa”, que direciona a
pessoa através da API” do WhatsApp'* para iniciar uma conversa com um consultor
comercial, pedir “ajuda para escolher um plano”, nesse caso o usudrio respondera a algumas
perguntas para que o grau de necessidade possa ser calculado, recebendo de forma
personalizada o plano adequado para ele(a), ou “criar uma agenda”, que entdo utiliza a
integracdo da API do Microsoft Teams'® através da integragio de contas do servigo Callendly
'® para verificar os dias e horéarios disponiveis da agenda do setor de atendimento e, de forma
consultiva, apresentar ¢ demonstrar o beneficio do produto ou servico. O agendamento ocorre
mediante confirmag¢do por e-mail, apos, a data e hordrio da reunido é confirmada, como

ilustrado a seguir no diagrama da Figura 9 (p. 16).

13 API, do inglés Application Programming Interface.

' WHATSAPP. Disponivel em: https://www.whatsapp.com/. Acesso em: 05 de ago. 2021.

'S MICROSOFT TEAMS. Disponivel em: https://www.microsoft.com/pt-br/microsoft-teams/. Acesso em: 12
ago. 2021.

'® CALLENDLY. Disponivel em: https://calendly.com/pt. Acesso em: 10 jun. 2021.
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Figura 9 - Diagrama de atividade: Agendar reunido

Usuario Chatbot Analista

Classifica a
intencao

Identifica intencao
"Agendar Reuniao"

Identifica
acao

Acédo; agendar
Reunido

Solicitacio i Recebe
de dgendamento agenda

Confirmacio
de agenda

Confirmagao do
agendamento

™

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

4.6 Tecnologias

O projeto Marvin adotou como tecnologias de desenvolvimento para seu portal web o
HTML, CSS e JavaScript como principais linguagens de implementagao, sendo consideradas
como as principais estruturas para construcdo de paginas e documentos eletronicos para a
internet (MAUJOR, 2021).

Para constru¢do dos dados foi utilizado o JSON e YML. E como ambiente de

desenvolvimento foi utilizado Visual Studio Code'” (IDE)'®, que é uma solucdo da Microsoft.

4.6.1 Uso do framework Bootstrap

O framework front-end, Bootstrap ¢ um conjunto de bibliotecas que tem como objetivo
simplificar o desenvolvimento de projetos web responsivos, ou seja, de pagina web capaz de
modelar diferentes tamanhos de resolugdo (BOOTSTRAP, 2021). O Bootstrap acelera o

trabalho do desenvolvedor por meio de padrdes pré-definidos de diferentes telas, com uma

7 VISUAL STUDIO CODE. Disponivel em: https://code.visualstudio.com/. Acesso em: 15 jun. 2021.
'® IDE, do inglés Integrated Development Environment ou Ambiente de Desenvolvimento Integrado, é um
programa de computador que reune caracteristicas e ferramentas de apoio ao desenvolvimento de software.
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grade de diferentes componentes disponiveis, tais como: botdes, barras de navegacao, icones,
menus, dentre diversos outros componentes. Assim, ¢ possivel desenvolver de forma rapida
de pequenos prototipos, até versdes finalizadas de projetos. Por essas razdes, o presente

trabalho utiliza o Bootstrap (BOOTSTRAP, 2021).

4.7 Processamento de linguagem natural com IBM Watson Assistant

O algoritmo de processamento de linguagem natural para o agente conversacional
desenvolvido através do IBM Watson Assistant, presente na infraestrutura atual da IBM
Cloud®, foi desenvolvido para atender a crescente demanda de uso da inteligéncia artificial
nas organizagdes. As funcionalidades do WATSON foram projetadas para diminuir a curva do
processo de automacdo da inteligéncia artificial, oferecer precisdo no processamento de
linguagem natural, ampliando assim a aplicabilidade no uso da inteligéncia artificial (IBM
2021).

O IBM Watson Assistant utiliza técnicas de aprendizado de maquina para responder as
interagdes do usudrio com precisdo, se utilizando de diversos conjuntos de bases de dados
segmentados por cenarios. O coracdo da inteligéncia artificial, do inglés CORE, do Watson
Assistant, € projetado para analisar e identificar corretamente as intengdes do usudrio de modo
natural, como em uma conversa entre humanos. Segundo Jeanluca (2020) algumas
habilidades do IBM Watson Assistant sdo Discovery, Reading Comprehension, FAQ
Extraction e 0 Modelo de classificagdo de intengdes (IBM, 2021).

Atualmente, o IBM Watson possui suporte a varios idiomas, entre eles o PT-BR. A
IBM vem ampliando suas fronteiras com o objetivo de construir solu¢des de processamento
de linguagem natural para um gama maior de empresas. O algoritmo de detec¢@o de intengdes
IBM Watson Assistant possui maior assertividade comparado ao de outras solucdes
proprietarias e comparado as maiores solucdes atuais de cddigo aberto, em julho de 2021, foi
publicado um artigo que compara o desempenho de forma técnica do IBM Watson Assistant a
plataformas semelhantes como do Google, Microsoft e de codigo aberto RASA. De acordo

com os resultados do benchmark®, o Watson Assistant possui 92.9 pontos percentuais de

' IBM. Plataform Watson. Disponivel em: https://us-south.assistant.watson.cloud.ibm.com/. Acesso em: 22
ago. 2021.

2 Em computagio, benchmark é o ato de executar um programa de computador, um conjunto de programas ou
outras operagdes, a fim de avaliar o desempenho relativo de um objeto, normalmente executando uma série de
testes (QI et al., 2021).
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precisdo, enquanto seu concorrente de linguagem aberta RASA possui 88.1 pontos, segundo

os testes de performance e treinamento realizados (QI ef al., 2021).

4.8 Processamento de linguagem natural com RASA

O RASA ¢ um software que foi desenvolvido na Alemanha, suas primeiras versoes
foram publicadas na comunidade de codigo aberto por volta de 2016. E uma ferramenta de
inteligéncia artificial utilizada para criar chatbots. Como muitas outras tecnologias, 0 RASA
vem evoluindo de maneira constante, ¢ sendo implementado por diversas empresas como
Adobe, Toyota e BMW (RASA, 2021).

O nucleo da inteligéncia artificial, do inglés core, do RASA, tem a fung¢ao de escolher
a melhor acdo a ser tomada a partir do histdérico da conversa e da atual inten¢do do usuario,
seja ela uma resposta dentro do contexto atual da conversa ou uma agdo realizada em um
novo contexto. Isso garante que o usudrio esteja sempre no controle da conversa, ao invés de
ser conduzido por uma arvore de decisdes (LAPPIS, 2021).

Algumas informagdes sobre o projeto RASA ¢ que ele foi totalmente programado em
python e ¢ mantido em repositorios de cddigo aberto. Isso quer dizer que o projeto recebe
apoio de pessoas, ndo remuneradas, que de forma voluntaria ajudam no desenvolvimento de
melhorias para o projeto, enviando, por exemplo, correcdes e sugestdoes de novas
funcionalidades para o projeto. Atualmente, ele possui um féorum na internet com mais de 12

mil pessoas trocando experiéncias, dividas e informagdes (RASA, 2021).

5 DESENVOLVIMENTO

5.1 Integracao do Agente Inteligente com Website

A medida em que o Marvin foi ficando cada vez mais inteligente e com uma base de
conhecimento maior, surgiu a necessidade de construir um Website para poder apresentar o
projeto em funcionamento, recebendo interagdes diretamente dos usuarios finais.

O Portal web teve duas versdes, a primeira foi apenas um escopo, feito apenas com
HTML e CSS, somente uma versao de validacao dos Scripts de integragdo com a Interface de

programacdo de aplicagcdes (API) do IBM Watson e definido questdes de usabilidade e
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navegacdo. Na segunda versdo foi incluido Javascript e Bootstrap, nessa versdo o site foi
dividido em seg¢des, sendo:(1) Home, (2)Sobre, (3) Planos e (4)Contato. Na Figura 10, pode

ser vista a sessao (1) Home.

Figura 10 - Apresentag@o do Portal Web

@ Marvin Assislant

Desarmokido pela insoltd, o Ponto Soft @
U o sistemos de ponto

2 - =

Comeerse ram & Pagina Boba Mar,., [l

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

5.2 Criacao e Insercao da Base de Conhecimento na plataforma

5.2.1 Configuragao para o Watson Assistant

Inicialmente € necessario criar uma conta na plataforma da IBM para obter seu IBMid.
A opcao do plano LITE permite a utilizagdo de 50 horas de transacdo de dados por més com
até mil usudrios ativos, integracdo através de API de canal personalizado e dados salvos
diretamente na plataforma da IBM Cloud, de forma gratuita.

Apos as configuragdes iniciais ¢ definido o nome para os atributos de habilidade, do
inglés “Skill”, “Atendimento ao Cliente”, e o idioma para as interagdes definido como
“Brazilian Portuguese", este detalhe ¢ crucial para o restante das configuracdes, pois 0s
contextos serdo analisados levando em consideragdo o idioma, e este ndo pode ser alterado
posteriormente.

Comegcasse entdo a criar as agdes de intera¢do na plataforma, a medida que as agdes

sdo criadas, para cada uma delas é necessario desenvolver os passos de interacdo. Estes
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podem ser escritos através do Sistema de Gerenciamento de Conteudo ou diretamente na
fonte, utilizando as marcagdes da extensio JSON?', na janela de construgdo do passo em
progresso, como ilustrado na Figura 11, logo abaixo, onde esta sendo apresentado o n6 da
inten¢do escolher plano, que considera apresentar o contexto demonstragdo de um produto

para o usudrio.

Figura 11 - Exemplos para intengdo de #escolher plano

or responda:\nQuantos tuncionarios
atualmente an

Preview 9 -

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

O modelo utiliza dados reais de conversagdo, na forma das “histérias” em seu

treinamento. Como ja mencionado na pagina 7 e exemplificado na Figura 2.
5.3 Microsservico de comunicacgio e processamento de mensagem

A interface de comunicagdo com o usudrio se da por meio dos microsservigos. Sao o
meio de comunicagdo que se utiliza do protocolo de rede Transmission Control Protocol
(TCP) para obter a resposta da entrada fornecida pelo usudrio. Assim que a solicitagdo €
processada, esse servigo interpreta a resposta € envia para o usuario solicitante, finalizando
sua etapa no processo, assim na Figura 12 (p. 21), podemos ver um exemplo de interagdo do

usuario através da interface conversacional.

21 JSON, significado do inglés, JavaScript Object Notation, é¢ um formato de troca de informagdes entre sistemas.
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Figura 12 - Interagdo da aplicag@o com o usuario-interface via Watson

@insoft4

’ Marvin Assistant
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A comunicacdo com o IBM Watson Assistant ocorre por meio da biblioteca
ibm-watson, versao 5.3.0 disponivel no gerenciador. A interpretacdo de resposta recebida pelo
servigco da IBM foi realizada segundo a documentagao do Assistant na versao V2. Na figura a
seguir, na Figura 13, podemos ver como foi realizada a integragdo do IBM Watson Assistant

ao portal web.

Figura 13 - Exemplo de requisigao

pt>
window.watsonAssistantChatOptions = {
integrationID: "e8984dc3-
region: "us-south”,
serviceInstanceID: "d&4fda3fc-
onLoad: function (Zimstance) { instance.render(); }

ut(function () {
t = document.createElement('script');
t.src = "https://web-chat.global.assistant.watson.appdomain.cloud/loadWatsonAssistantChat.js";
document.t pendChild(t);
b;
</script>

Fonte: Elaborado pelo autor (2021), utilizando Watson Assistant (IBM, 2021).

5.3 Infraestrutura para o RASA
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Como alternativa de codigo aberto, ao IBM Watson, optou se ao RASA e para
construgdo de sua infraestrutura foi utilizada a mesma base de conhecimento da implantagao
do Watson, RASA se utiliza dos mesmos conceitos de Processamento de Linguagem natural e
Aprendizagem de Maquina mencionados nas paginas 3 a 7 deste trabalho.

Foi utilizado como referéncia, para implantagcdo, a versao 2.8.12 do RASA, versao
estavel mais recente no periodo de desenvolvimento deste trabalho. Nela foram executados os
modelos, como ser visto na Figura 14, onde ¢ apresentado o carregamento de um modelo para

o chatbot.

Figura 14 - Execuc¢do e andlise via console

[state 1] user intent: saudacoes | previous action name: action_listen

[state 2] user intent: saudacoes previous action name: utter_saudacoes

[state 3] user intent: iniciar_conversa | previous action name: action_listen

[state 4] user intent: iniciar_conversa | previous action name: utter_iniciar_conversa

2021-10-25 23:12: rasa.core.policies.rule_pol - There is no applicable rule.

2021-10-25 23:12: .policies.ted_policy - TED predicted 'action_listen' based on user intent.
2021-10-25 23:12: as re.poli 1= emble - Predicted next action using policy_2_ TEDPolicy.

2021-10-25 23:12: asa.core.pro r - Predicted next action "action_listen' with confidence 1.00.
2021-10-25 23:12: rasa.core.proces: - - Policy prediction ended with events ‘[]'.

2021-10-25 23:12: as re.processor - Action 'action_listen' ended with events '[]'.

2021-10-25 23:12: : r t - Deleted lock for conversation '1@c@e7b6615b41d@af957313c53dela2” .
Certo, com que tipo de informagao p he ajudar?

pode ine falar sobre o mobile?]

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Apobs a configuracdo dos contextos dos Intents, para os dialogs, e seus respectivos
responses, foram definidas seus totais absolutos, do inglés utter, que sdo uma forma de tratar
de forma individual cada Infent dentro de uma Story. Podemos ver na Figura 15 (p. 23), um

exemplo da implementacdo de todos os passos de analise de uma historia no RASA.
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Figura 15 - Exemplo de Story

saudacoes
action: utter saudacoes
intent: greet
action: utter greet
intent: iniciar conversa

action: utter_iniciar conversa
intent: falar atendente

action: utter falar atendente
intent: ponto_soft mobile
action: utter ponto_soft mobile
intent: ponto_soft

action: utter ponto soft

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As interacdes do com bot foram realizadas através do console, de forma local. Entao
feita a integracdo com Facebook Messenger, como podemos ver na Figura 16, a aplicagdo
valida a conexao a ferramenta Messenger através de uma chave secreta e um token de acesso,

que ¢ verificado por uma palavra de seguranca definida para a validacdo do Webhook.

Figura 16 - Autenticacdo para Facebook

facebook:
verify: "marvin

secret: "1401024521 z
page-access-token: "EAAIvdaWaaecBAKacDDajsoxhMriymSp3bZA9XjN72dB

Fonte — Autor (2021)

O contexto da plataforma Facebook for Developer possibilita a criagdo de um
aplicativo. Este aplicativo tem o contexto de integragdo com IA e nele sdo setadas as
configuragdes esperadas que sdao as mensagens, do inglés messages, € os retornos de
mensagens, no inglés messages postbacks, como pode ser analisado na Figura 17 (p. 24), onde

podemos ver também a identidade da aplicagdo (Id) do aplicativo.



24

Figura 17 - Aplicacdo para Facebook

FACEBOOK for Developers Documentos Ferramentas Suporte

E3 warvin v ID do aplicativo: 615132
Paginas 1 Webhooks
1 " /—«\ = .
G:qu Painel () Robd Marvin 2 campos
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{0} Configuragtes " o
Fungdes v

»> Controles de versdo de campo do webhook

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

E por fim a interface de comunicagdo com o usudrio se da por meio dos
microsservigcos, para obter a resposta da entrada fornecida pelo usudrio. Neste exemplo a
intencdo #ponto soft mobile, da Figura 18, é apresentado como resposta para interagdo do

usuario.

Figura 18 - Segundo Escopo Website (Se¢do Home)

Qinsofta B e e~

Ola. Agradecemos o contato e seu
interesse, Esta é uma confirmagio de
que recebemos a sua mensagem.

0Ola, sou o assistente virtual da
Insoftd, irei lhe ajudar. Tudo bem?

pode me falar sobre o mobile?

O Ponto Soft Mobile é uma solugdo
complementar do sistema Ponto Soft
destinado & marcagdo de Ponto
através de dispositivos méveis
(Android/IOS). Focado em empresas
- que necessitam realizar a gestdo do
"_:' - ponto de colaboradores e
prestadores de servigos em campo,
home office ou em transito, de
maneira eficaz e permitido pela
portaria 373 de 2011 do MTE,
0l3, como posse |he ajudar? mediante autorizagdo por convengdo
ou acordo coletivo de trabalho,como

para instituigdes ndo sujeitas ao
@ Continuar como Diego . regime da CLT. Saiba mais:
= https://bit.ly/3fz6)hj

p—

Converse com a Pagina Robd Marvin

Normalmente responde dentro de alguns minutos

Continuar como convidado

@J Faca uma pergunta... >

Ao continuar como convidado, vocé concord s Termos, 2
Politica de Dados = = Politica de Cookies do Facebook O

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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6 RESULTADOS

O portal web atualmente estd online e conta com versdes de treinamento para cada
plataforma, WATSON e RASA, juntamente com as integragdes das API, Facebook, Calendly,
Microsoft Teams e Pagadoria. Para acompanhar as interagdes da plataforma, foram feitos
ensaios em modo de depuragdo comparando as interagdes realizadas a partir do portal web
com Watson e com RASA. Em um periodo de sete dias de analise de logs, as coletas ocorrem
em diferentes momentos de diferentes interagdes com o portal web.

No periodo de estudo ocorreram 12 solicitagdes de conversas. No que se refere a
métrica de quantidade total de solicitagdes distintas, cada conversa concluiu-se com uma
média de 31,8 mensagens com os agentes conversacionais. Estas conversas foram realizadas
por 5 usuarios diferentes, sendo que cada usuario solicitou uma nova pergunta mais de uma
vez com 0s chatbots, totalizando 93 mensagens trocadas.

O algoritmo de processamento de linguagem natural fornecido pelo IBM Watson
Assistant obteve uma performance de 9 respostas assertivas® sobre as mensagens trocadas,
tendo-se 6 mensagens sem entendimento, o que corresponde a 18.75%. Destas 31 mensagens,
4 foram classificadas como contexto de digressao e 2 em média necessitam de confirmacao.

O algoritmo de processamento de linguagem natural RASA obteve uma performance
de 6 respostas assertivas sobre as mensagens trocadas, tendo-se 7 mensagens sem
entendimento, o que corresponde a 21.875%. Destas 31 mensagens, 5 foram classificadas
como sem resposta relevante.

Finalmente, realizou-se analise do agente conversacional mediante a consultas
realizadas, onde foi possivel comparar os logs e tentativas de interagdo com IBM Watson
Assistant ¢ RASA, o que se mostrou vidvel para aplicagdo e estruturacdo através do
conhecimento adquirido. Tendo o fato de coexistirem varias possibilidades de assuntos
distintos que o usudrio poderia utilizar para iniciar a interagdo com os chatbots, mesmo com
uma base de dados relativamente pequena e com as funcionalidades de deteccao de intengao e
sugestdes através de bases de contexto, os agentes conversacionais conseguiram realizar os
atendimentos, o que certamente iria baixar a taxa de solicitagdo de atendimento humano,

resultando assim em otimizagdo de tempo nos atendimentos. As ferramentas também

22 Assertiva, no sentido de que a a¢io pode ser interpretada através dos modelos dados e treinamento atuais do
chatbot.
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permitem um ambiente de melhoria continua, pois quanto mais sdo utilizadas novas
informagdes sdo obtidas, podendo-se realizar assim um refinamento nos modelos e assim

aprimorar a precisao, bem como definir metas de avaliacao para o atendimento aos usuarios.

7 CONCLUSAO

O desenvolvimento deste trabalho compreendeu as etapas de aquisicdo do
conhecimento, em que foram obtidos os conhecimentos necessarios para criacao dos fluxos
conversacionais para o desenvolvimento dos protdtipos de agente conversacionais.
Compreendeu desde a criagdo dos fluxos de conversa, empregabilidade e comparagdo da
infraestrutura e implementagao do processamento de linguagem natural utilizando as solugdes
IBM Watson Assistant e RASA, como também a utilizagdo dos microsservigos responsaveis
pela comunicagdo e interpretacdo dos agentes conversacionais, assim como a concepg¢ao do
portal web utilizada pelos microsservigos.

Como projetos futuros, fica a proposta de integracdo de novas funcionalidades, como
retornos referentes a promocdes, solicitagdes de informagdo de pagadoria e automacao do
servico de acompanhamento para o portal web como Google Analytics. A sistematiza¢ao dos
processos e melhoria das interagdes entre o chatbot exige uma curadoria continua, sendo
melhorada a medida que novos modelos sdo treinados, podendo assim criar novas agdes para
plataformas, e assim alcancar novos resultados. Fica entdo a sugestao a criagdo de um projeto

de curadoria das plataformas de agentes conversacionais.
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