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“Para resolver problemas nas areas em
que até o momento o ser humano é
melhor sucedido que a maquina, as
maquinas precisam saber o que o0s
humanos sabem sobre o assunto.”

RICH E KNIGHT, 1993



RESUMO

O interesse por estudos e desenvolvimentos de chatterbots explodiu com
intensidade nos ultimos anos, principalmente no mundo dos négocios. A
implementacdo dos chatterbots tém sido um impulso na transformagdo do
relacionamento entre maquinas e seres humanos, por serem programas
fundamentados nos principios da Inteligéncia Artificial, para simular um ser humano
com capacidade a responder automaticamente mensagens questionadas em
linguagem natural, enviadas por usuarios via chat. Varias empresas do mundo
inteiro, principalmente empresas gigantes de tecnologia, como o Facebook, Apple,
Google, Microsoft e outras, comegaram abrir suas plataformas para o
desenvolvimento desse tipo de aplicagdes a fim de integra-los em diversos canais,
especificamente em aplicativos de messaging, enxergando nessas aplicagbes uma
nova oportunidade de inovar o atendimento online, além de facilitar os negécios,
com o intuito de contactar e fidelizar clientes. Este trabalho tem como finalidade
realizar um estudo sobre uso dos chatterbots e promover a criagdo de um chatterbot
para o curso superior de Gestdo da Tecnologia da Informagéo, ofertado pelo IF
Sertdo - PE Campus Floresta, propiciando um suporte melhor no atendimento online
aos discentes deste curso.

Palavras-chave: Atendimento. Chatterbot. Inteligéncia Artificial. Linguagem Natural.



ABSTRACT

Interest in chatterbot studies and developments has exploded with intensity in recent
years, especially in the business world. The implementation of chatterbots has been
an impetus in the transformation of the relationship between machines and human
beings, since they are programs based on the principles of Artificial Intelligence to
simulate a human being with the capacity to respond automatically questioned
messages in natural language sent by users through chat. Several companies from
around the world, mainly technology giant companies such as Facebook, Apple,
Google, Microsoft and others, have started to open their platforms for the
development of this type of applications to integrate them in several channels,
specifically in messaging applications, seeing in these applications a new opportunity
to innovate the online service, besides facilitating the business, the actions to contact
and loyal customers. This work aims to carry out a study on the use of chatterbots
and to promote the creation of a chatterbot for the course of Information Technology
Management offered by IF Sertdo - PE Campus Floresta, providing a better support
in the online attendance to the students of this course.

Keywords: Attendance. Chatterbot. Artificial Intelligence. Natural Language.
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1. INTRODUGAO

Nas atimas décadas, sob a influéncia de avangos nos estudos da computagao
juntamente com a propagacdo da Internet, os habitos comportamentais da nossa
sociedade foram significativamente transformados. Desde entdo, muita coisa mudou,
inclusive a maneira como as organizagées passaram a estabelecer relagcdes e
comunicagdes com os consumidores. Principalmente, o interesse em buscar novos
processos tecnolégicos para aliar aos seus negécios, buscando sempre obter um
diferencial perante a concorréncia e mitigar possiveis problemas.

Nesse contexto, de novas maneiras de comunicagdes e automatizagdo nas
sociedades modernas, a Inteligéncia Artificial (IA) adveio, com voos incriveis em
seus avangos, mudando a forma como as conhecemos e potencializando as
interagdes entre pessoas e as maquinas.

Umas das propostas de aplicagdes inovadoras vindo de atribuigbes da IA,
impulsionada pelo mercado de mobile messaging desde 2016, € promover um auto
atedimento online automatico com o uso de chatterbots (ou chatbots), também
chamados de robds de conversagdo ou agentes conversacionais, gerenciando
diversos servigos dentro dos canais de aplicativos de mensagerias (como Facebook
Messenger, Whatsapp, Telegram, entre outros).

No momento atual, os chatterbots sao vistos como ferramentas facilitadoras
para intermediar o acesso a informagcao e os servigos oferecidos pelas empresas,
que buscam nessas aplicagdes aperfeicoarem seus processos de interagdo com os
consumidores. O chatterbot € um software desenvolvido com a intengdo de manter
comunicagdo com pessoas reais, simulando uma conversagdo por meio de
linguagem natural escrita como se fosse um humano, através de uma interface via
chat.

Presentemente, os chatterbots podem ser inseridos tanto em sites ou blogs,
quanto intrega-los em aplicativos de mensagens, destinados para operar qualquer
tarefa especifica de forma auténoma que pode ser desempenhada por um humano.
Essas atividades podem esta ligada especificamente ao suporte ao consumidor,
Frequently Asked Questions (FAQ), aplicagdes no ensino a distancia, marketing e
etc. Com o intuito de simplificar o acesso a esses servicos no ambiente online, tor-
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nando-o mais facil e rapido, como mitigando problemas que muitas vezes € gerado
em outros meios existentes para prover um suporte no atendimento, deixando os
usuarios insatisfeitos, como por exemplo, no atendimento por telefone.

Castanho (2002, p.13 e 14) ressalta que:

Atualmente, o grande entusiasmo pelos bots reside no crescimento do
comércio eletrénico. Muitas empresas on-line estdo surgindo e expandindo
seus negocios a cada dia, e na grande maioria delas, o suporte técnico ao
cliente se toma uma tarefa complexa. Geralmente este suporte tem sido
feito por telefone e e-mail, mas isto requer pessoas que se dediquem
exclusivamente a estas tarefas. Desta forma, muitas empresas tém
oferecido informagdes técnicas em seus web sites usando chatterbots.
Apesar destes bots ndo poderem responder a todas as questdes
satisfatoriamente, é estimado que o uso desta tecnologia pode reduzir o
volume de e-mails enviados por clientes em cerca de 80% (apud, THE
ECONOMIST, 1999).

No entanto, falar sobre esse tipo de aplicagdo tecnoldgica, que esta inovando
as interagbes nos dias atuais ndo é algo novo, pois desde a década de 50
comegaram a surgir os primeiros questionamentos sobre maquinas pensantes,
iniciado pelo matematico britdnico Alan Turing (considerado o pai da Inteligéncia
Artificial), que ja idealizava esse tipo de programa ao indagar a seguinte pergunta:
“Can machines think?”, e logo apés sua morte, veio a surgir os experimentos de
agentes de conversacgéao, inspirados nos seus trabalhos, que tinham o propésito de
desenvolver maquinas cognitivas e com habilidades de conversagao em linguagem
natural semelhante a humana.

O primeiro experimento de agente de conversagdo no mundo ocorreu em
1966, quando Joseph Weizenbaum criou o primeiro robd que interagia com usuarios
(considerados pacientes) agindo como uma psicéloga, chamada Eliza, considerado
historicamente ser o programa de inteligéncia artificial de conversagdo mais famoso
ao tentar passar no teste de Turing, definindo a primeira geracdo de chatterbots. No
Brasil, ha registros, que a chegada dos chatterbots, ocorreu com a criagdo da
“Carla”, um robd que agia como uma psicologa baseada na Eliza, em 1984. Apesar
dos chatterbots existirem a décadas, o crescente aumento na utilizagdo dessa
tecnologia ocorreu a partir da popularizagdo da Internet.(MARTINS, 2013 apud
MOURA, 2008, p.15)

Pensando no potencial de comunicagdo dessas interfaces de conversagéo,
este trabalho tem como proposta fazer um estudo sobre esse mercado de
chatterbots e desenvolver um a partir de uma ferramenta online chamada Chatfuel
para integrar na fanpage do Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia -
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Campus Floresta levando informagdes e promovendo um atendimento online com
informagdes simples aos discentes do curso superior de Gestdao da Tecnologia da
Informacéo (GTI) sem perder a peculiaridade no atendimento, com mais facilidade e

rapidez por meio do canal do aplicativo de mensagem, o Facebook Messenger .
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1.1. PROBLEMATICA

A tecnologia de chatterbots ainda ndo realiza o entendimento de linguagem
natural de uma forma geral, o que ainda é um problema em aberto na area da
computagdo.(CASTANHO, 2002, p.14) Contudo, apesar das limitagdes e
problematicas que cercam os chatterbots, ndo podemos ignorar a existéncia das
inUmeras vantagens e beneficios que podem ser proporcionado com 0 seu uso em
ambientes online operando trocas de informagdes, principalmente porque essa
tecnologia é vista como uma aplicagéo facilitadora no processo de interagdao. Sendo

assim, surgiu o seguinte questionamento:

e Um chatterbot pode contribuir para a melhoria da qualidade de interagao

entre os alunos e uma instituicdo de ensino superior?
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1.2.  JUSTICATIVA

Este estudo justifica-se pela presengca marcante dessa tecnologia de
chatterbots em anos recentes, prenunciando uma mudanga significativa tanto no
mercado de trabalho em setores como Call Centers, Telemarketing e Contact Center
(versdo mais avangada de atendimento mais tradicional Call Center), ambos com o
objetivo de gerar um relacionamento direto entre empresas e consumidores, quanto
na interagdo entre homem-maquina que com essa aplicagdo pode proporcionar
uma evolugdo no processo de comunicagdo entre empresas e clientes.
Adicionalmente, credite-se a motivacdo de contribuir com o desenvolvimento de
novas aplicagdes e pesquisas sobre chatterbots.
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1.3. OBJETIVOS

Nessa sec¢do, serao apresentados os objetivos gerais e especificos para a

elaboracao desse trabalho.

1.3.1. Objetivo Geral

Avaliar o uso de chatterbots no atendimento online.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Caracterizar a tecnologia de chatterbots;

e Identificar os principais usos de chatterbots disponiveis no mercado;

» Incentavar o uso de chatterbots nas estratégias de comunicagdo e
marketing digital no IF Sertdo Pernambucano - Campus Floresta;

» Criar um chatterbot para o Facebook Messenger para atender os dis-
centes do curso de GTIl do IF Sertdo Pernambucano - Campus Flo-
resta;
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2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, serdao abordados os assuntos que fundamentam o presente

trabalho.

2.1. AEVOLUGAO DA INTELIGENCIA ARTIFIAL EM AMBIENTES ONLINE

Surgindo apés a Segunda Guerra Mundial, a Inteligéncia Artificial (IA) € uma
das areas de estudos e pesquisas recente da computacdo, que integra uma
variedade de subcampos e atua no processo de desenvolvimento de projetos de
agentes autdnomos capazes de realizar qualquer atividade intelectual, possuindo ja
inimeras aplicagdes nos dias atuais.

E importante enfatizar que ndo existe um conceito dado para a Inteligéncia

artificial, mas varios. Conforme Dami&o, Cagador e Lima (2014, p. 2):

Existem varios ramos de estudos sobre sistemas inteligentes, cada um se
dedicando a um aspecto particular do comportamento humano. Pelo fato
das pesquisas serem muito especializadas, ndo existe ainda, como vemos
em filmes de ficcdo cientifica, estudos que se dediquem a construir uma
maquina que reproduza o ser humano em sua totalidade.

Russel e Norvig (2013), organizaram em quatro categorias algumas
definicbes de |A, que podem ser analisadas no quadro 1, baseado historicamente
nas quatro abordagens estratégicas que tem sido seguidas para os estudos e
desenvolvimentos de agentes por pessoas diferentes com métodos diferentes. Os
conceitos que estdo na parte superior do quadro se referem a processos de
pensamentos e raciocinio, enquanto os conceitos da parte inferior se referem ao
comportamento. Entretanto, as definicdes do lado esquerdo mensuram o éxito em
termo de fidelidade do desempenho “humano”, enquanto as definicbes do lado
direito medem o éxito comparando-o um conceito de inteligéncia chamado

“racionalidade”.



Quadro 1 — Algumas definigées de Inteligéncia Artificial classificadas em quatro categorias.

Pensando como um humano

Pensando racionalmente

“O novo e interessante esforgo para fazer os
computadores pensarem (...) maquinas com
mentes, no sentido total e literal.”
(Haugeland, 1985)

“[Automatizagéo de] atividades que associa-
mos ao pensamento humano, como a tomada
de decisoes, a resolugdo de problemas, o
aprendizado...”

(Bellman, 1978)

“O estudo das faculdades mentais pelo uso
de modelos computacionais.”
(Charniak e Mc Dermott, 1985)

“O estudo das computagdes que tornam pos-
sivel perceber, raciocinar e agir.” (Winston,
1992)

| Agindo como seres humanos

Agindo racionalmente

“A arte de criar maquinas que executam fun-
¢coes que exigem inteligéncia quando execu-
tadas por pessoas.”

(Kurzweil, 1990)

“O estudo de como os computadores podem
fazer tarefas que hoje sdo melhor desempe-
nhadas pelas pessoas.” (Rich and Knight,
1991)

“Inteligéncia Computacional é o estudo do
projeto de agentes inteligentes.” (Poole et al.,
1998)

“Al...esta relacionada a um desempenho inte-
ligente de artefatos.”
(Nilsson, 1988)

Fonte: Russel e Norvig (2013, p. 4).
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Dentre as inimeras aplicagdes produzidas nos principios de IA, vem crescen-

do consideravelmente o interesse por desenvolvimento de agentes de software para

serem aplicados em diferentes contexto em ambientes online, com o objetivo de ser-

virem de base para as ferramentas da internet, por exemplo, como mecanismos de

pesquisa, sistemas de recomedacgao e agregadores de construgdo de sites.

O interesse em agentes e em projetos de agentes cresceu com rapidez nos

ultimos anos, em parte devido ao crescimento da internet e a necessidade de se de-
senvolver softbots automatizados e méveis. (RUSSELL; NORVIG, 2013 apud ETZI-
ONI; WELD, 1994). Menezes (2015, p.55) diz:

A ideia de se utilizar ferramentas de inteligéncia artificial, tenta resgatar
conceitos e desenvolver parametros humanos no qual a tecnologia da in-
formacao possa aprender e utilizar mecanismos para colocar a informagao
confiavel disponivel no mundo web.
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Com a evolugdo da web atual para uma web semantica, conforme Lima e
Carvalho (2004), espera- se que os computadores conectados a rede efetuem tare-
fas mais complexas na busca de informagoes.

Segundo Menezes (2015 apud Bemers-Lee, Hendler e Lassila, 2001 In TO-
MAEL, 2004), essa extensdo da web 3.0 concede estruturagéo e atribui significado
semantico aos contetdos publicados nas paginas web, criando um ambiente onde
agentes de soffware e seres humanos possam trabalhar de forma cooperativa.

A web sematica é um projeto que aplica conceitos inteligentes na internet
atual (web 3.0), com objetivo de deixar as informagdes mais organizadas, para gerar
uma interagao inteligente do usuario com os conteudos disponiveis na rede.

A sustentagdo desse vocabulario para a comunicagao entre agentes e as pa-
ginas web é formada pelas ontologias que sdo modelos conceituais, que auxiliam
no processo de estruturagdo e compartiihamento de conhecimento, organizando os
dados de um dominio.

De forma geral, os agentes de software que operam na internet sdo chama-
dos popularmente de bots, e tem a intengdo de processar as informacgdes fazendo
interpretacdo do verdadeiro significado dos dados, para encontrarem respostas mais
precisas, a medida que sédo consultadas para melhorar a comunicagéo entre pesso-
as e computadores. A terminologia “bof’ vem da palavra inglesa “robof” que traduzi-
da para o portugués significa “rob6”, fazendo referéncia a um robé em forma de
software.

Damiao, Cacgador e Lima (2014, p.8) define:

Um agente de software € um programa de computador projetado para
realizar tarefas em nome de um usuario, hd uma série de meios pelos os
agentes de software podem ser construidos e uma série de propriedade que
eles podem ter. Uma propriedade sobre a qual temos especial interesse € a
inteligéncia. (apud JONES; BARTLETT, 2004).

Pesquisadores tém proposto variadas definicbes para a palavra “agente”
(FERREIRA; MOZZAQUATRO, 2010), pois ha muitas controvérsias ao definir um
comportamento inteligente. Contudo, um agente € uma entidade com capacidade
de desempenhar alguma fungdo. Conforme Russel e Norvig (2013, p.31) “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”.

Sobre o desenvolvimento de agentes, Damido, Cagador e Lima (2014, p.9)
explica que:
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Um agente é construido a partir de técnicas e algoritmos que sdo usados
por uma metodologia especifica que ird definir se ele ira agir isoladamente
ou em grupo, definindo os funcionamentos de seus sensores e estados in-
ternos, que sdo fatores determinantes para a realizacdo de todas as agdes
dos agentes com o decorrer da utilizagdo.

Matematicamente, o programa do agente é executado dentro de um sistema
fisico (plataforma) para produzir a “fungdo do agente” (comportamento) concedida. A
fungéo do agente é mapear qualquer sequéncia que foi percebida induzindo a efe-
tuar uma determinada agdo. Segundo Spanhol (2017, p. 33; apud Franklin e Graes-
ser,1996), os agentes autbnomos devem possuir algumas das principais caracteris-

ticas:

a) Reativo: reagir a estimulos que sente no ambiente;

b) Autonomia: controle das agdes, podendo ser considerado auténomo em rela-
¢ao ao ambiente ou em relacao a outros agentes;

c) Proatividade: capacidade de tomar iniciativas ndo se limitando a estimulos do
ambiente;

d) Continuidade temporal: 0 agente esta continuamente ativo;

e) Capacidade social: comunicagdo com outros agentes;

f) Capacidade de adaptagao: processo de aprendizagem, pela capacidade de
alterar o seu comportamento com base na experiéncia.

g) Mobilidade: capacidade do agente para circular dentro do ambiente.

h) Flexibilidade: capacidade de escolher dinamicamente as agdes em resposta a
um estado do ambiente.

i) Carater: personalidade e estado emocional

Com base nas tarefas, os bots podem ser classificados em diversas categori-
as conforme suas propriedades e propdsitos, no entanto, podendo acontecer de ha-
ver bots que pertencam a mais de uma categoria a0 mesmo tempo. A seguir séo
apresentados exemplos de caracterizagdo dos Bots de acordo com suas caracteris-
ticas segundo Filho (2009, p.11 e 12; apud Leonhardt, 2005):

« academic bots: relacionados aos assuntos académicos como sites de pro-
fessores ou laboratérios de pesquisa.

* design bots: possuem ferramentas e habilidades para a producédo de outros
bots e agentes inteligentes.
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+ commerce bots: desempenham atividades de comércio na Internet

» fun bots: divertem usuarios através de jogos, ambientes virtuais e persona-
gens de realidade virtual.

- government bots: buscam informagdes em sites governamentais.

« knowledge bots: congrega agentes inteligentes, agentes de informagéo, a-
gentes da web e muitas ferramentas inteligentes de busca.

* news bots: criam jornais personalizados e clips de artigos de jornais do mun-
do inteiro.

« search bots: buscas de bots e agentes inteligentes na Internet.

» shopping bots: fazem compras e comparagdes de precos para internautas.

» stock bots: monitoram o mercado de acdes e mandam mensagens sobre os
ultimos precos e tendéncias.

* update bots: avisam ao usuario quando um site especificado foi atualizado
ou modificado.

» chatter bots: sdo programas que simulam uma conversa com um ser huma-
no.

Atualmente, a categoria de bots em ambientes online que vem chamando
atencéo e o foco central para este trabalho, sdo os chatterbots, que sera detalhado
com énfase nas proximas segbes. Obteve um crescimento significativo de
relevancias em negdécios para o seu desenvolvimento com diferentes propostas com
o intuito de solucionar possiveis problemas comuns no mundo real por meio do
atendimento online. Segundo Comarella e Café (2008), os chatterbots sdao agentes
que possui como principais caracteristicas a autonomia e a capacidade de interagir
com 0 ambiente.

Esses bots de conversagao, basicamente, lidam sobretudo com assuntos es-
pecificos (dominio), gerenciando informagdes que envolvam vendas de produtos,
ofertas de servigos e promogoes, solicitagdo de pedidos, respondendo davidas, cap-
tacdo de leads, auxilio no ensino - aprendizagem, assisténcia médica, entre outras
fungdes, a fim de melhorar e aproximar o contato entre as pessoas e organizagdes

Segundo Martins (2013 apud Neves e Barros, 2005), as pesquisas voltadas
para chatterbots tinham sido um pouco esquecidas devido ao fato de, na época de
seu auge, nao haver um ambiente favoravel para o seu desenvolvimento. Contudo,
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com a popularizagdo da internet acabou reavivando seus trabalhos, e seu desenvol-
vimento acabou conseguindo mais espaco e a aplicagdo ganhou mais reconheci-
mento.

Conforme Santos e Franga (2012), a internet fez os chatterbots acessiveis ao
publico em geral e ao mesmo tempo criou [..] a necessidade de terem uma interface
parecida com a humana para fornecer informagdes de forma agradavel a milhares
de pessoas por dia.

Virando uma nova tendéncia tecnolégica inovadora para aliar aos negoécios
das empresas, estando entre umas das diversas formas de agentes inteligentes for-

necido pela IA, distribuidos em diferentes ambientes online.
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2.2. ROBOS DE CONVERSAGAO: CHATTERBOTS

Ao longo de 60 anos, varios cientistas contribuiram fortemente com trabalhos
significativos para o nascimento e desenvolvimento da Inteligéncia Artificial como
uma ciéncia, tendo como principal objetivo construir maquinas para simularem habi-
lidades humanas racionais e comportamentais.

Dentre os principais trabalhos precursores de |IA, se destaca o “Jogo da imita-
¢ao” conhecido mais por “teste de Turing”, proposto em 1950, pelo matematico bri-
tanico Alan Turing, em seu artigo “Computing Machinery and Intelligence”, conside-
rado uns dos trabalhos mais influentes até os dias de hoje, onde aborda nesse artigo
questionamentos relacionados a capacidade de maquinas pensarem e manter co-
municagéo natural com seres humanos, propondo através de seu jogo testar a inteli-
géncia de um computador ao se passar por uma pessoa, ao interagir por meio de
um terminal com um humano.

O objetivo do teste é fazer o humano (interrogador) do outro lado do terminal,
tentar descobrir se estava conversando com um computador ou com outro ser hu-
mano, caso nao conseguisse distinguir, provaria a inteligéncia da maquina.

Seguindo a abordagem de Alan Turing, considerado o pai da IA, comegaram
a surgir os robds de software de conversacdo, especificamamente chamados de
chatterbots ou chatbots, inspirados nos seus trabalhos e ideias.

Um chatterbot é um programa que tem por finalidade simular uma conversa-
¢ao escrita, com o objetivo de, pelo menos temporariamente, simular um ser humano
induzindo-o a pensar que esta falando com outra pessoa.(RODRIGUES, 2009 apud
LAVEN, 2008)

ConformeTeixeira et al. (2005), o objetivo é responder os questionamentos de
tal forma que as pessoas tenham a impresséo de estar dialogando com outra pes-
soa e nao com um software. Apos o envio de perguntas em linguagem natural, o
programa consulta uma base de conhecimento e em seguida fornece uma resposta
que tenta imitar o comportamento humano (apud TEIXEIRA, 2003).

Segundo Filho (2009), para que ocorra essa troca de mensagens de forma
satisfatéria especificamente, além da interface, € preciso que exista um interpreta-
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dor com capacidade de analisar as entradas fornecidas pelo usuario e buscar a
melhor solugdo para aquela entrada na base de conhecimento ja obtido. Vejamos,
na figura 1!, uma representagdo basica do funcionamento de chatterbot.

Figura 1 — Representacéo de um modelo basico funcional de um chatterbot.

& Usudrio
|

=
L Interface com usudrio |

S |

Interpretador

I

Base de
Conhecimento

Fonte: FILHO, Eustaquio Cézar Pereira. (2009, p.9).

A criagado desse termo "chatterbot" foi feita em 1994 por Michael Loren Maul-
din, instituidor do verbot (verbal software robot) Julia, para caracterizar melhor esses
programas de conversagao. O termo chatterbot vem do inglés em que chatter signifi-
ca conversador e bot é uma abreviagao para robot que significa robd. (BRITO, 2017,
p.16)

Para Filho (2009, p.3):

A origem do termo vem da palavra Chat (Conversational Hypertext Access
Technology - Hipertexto de Conversagdo de Acesso a Tecnologia), e a pa-
lavra Bot que tem sua origem na abreviagdo da palavra checa Robota, que
significa trabalho. A palavra robé teve origem na peca “R.U.R." de Karel Ca-
pek, escrita em 1921(apud LEONHARDT, 2005).

Os chatterbots também sao qualificados com outras nomeclaturas, como
conversation simulators, softbots, searchbots, mailbots, modbots, além de outros. E
importante ressaltar que um chatterbot pertence a uma categoria especifica de bots

! Disponivel em: <https://dcc.catalao.ufg.br/up/498/o/Eustaquio2009.pdf> Acesso em: 15 maio 2017.
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desenvolvido para compreender uma linguagem natural. Porém, segundo Santos e
Francga (2012), deve-se entender que um agente de conversacado nao entende a fala,
mas sim, reconhece a linguagem podendo reagir a ela. De forma geral, os chatter-
bots podem ser analisados segundo uma série de caracteristicas dentre as quais se
destaca: (apud Francklin e Graesser, 1996, p.8):

e Capacidade de aprender — capacidade do chatterbot de aprender durante o
didlogo com o usuario. O chatterbot pode aprender sobre o dominio e sobre o
usuario. Este tipo de chatterbot tem uma maior probabilidade de manter dia-
logo por mais tempo sem ser percebido o fato de ser um programa.

e Memoria — capacidade de lembrar os didlogos pesados e sentengas mencio-
nados previamente dentro de um mesmo dialogo.

e Dominio- possiveis temas para didlogo. Alguns chatterbots ndo fazem restri-
¢ao de dominio, contado podem ser especialistas em determinadas assuntos.
Em outros chatterbots existe a opgdo de usuario escolher qual o dominio da
conversa.

e Robustez — capacidade de rob6 de responder a sentengas do usuario nao
reconhecidas.

e Autoconhecimento- capacidade de o robé falar de si mesmo.

Seu desenvolvimento utiliza diferentes metodologias no processo, podendo
ser criado chatterbots simples a partir de um fluxo de respostas baseada em regras
pré-definidas (seguindo um roteiro) ou chatterbots mais complexos usando técnicas
de Inteligéncia Artificial que envolve aprendizado de maquina (machine learning),
que ajudara o programa a aprender com o tempo, tornando-os capazes de
identificarem e tomarem suas proéprias decisdes conduzindo os dialogos para um
determinado objetivo, conforme o que os usuarios desejam em suas consultas.

Em geral, os chatterbots trabalham com o reconhecimento de padroes e

palavras-chave. Castanho (2002, p. 14) explica o seguinte:

Quando um padrao ou palavra-chave é reconhecido, o chatterbot oferece
uma resposta apropriada. Se ele chega ao ponto que nao encontrou
nenhum “casamento” entre a pergunta ou colocagdo do usuéario e todos os
padrdes e palavras-chave armazenados em sua base de conhecimentos, o
chatterbot entdo oferece uma resposta ndo baseada na entrada do usuario,
mas designada a dar continuidade a conversacdo. Chatterbots mais
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sofisticados, no entanto, realizam uma modelagem do usuério e através
disso lembram coisas interessantes que o usudrio disse no inicio da
conversacao.

Devido as técnicas envolvidas no processo para programa-los, os chatterbots
foram classificados historicamente em trés geragées. A primeira geragéo foi marcada
inicialmente, com a criagdo do primeiro robd de conversagdo em 1966, chamada
Eliza, desenvolvida pelo professor Joseph Weizenbaum no MIT (Massachussets
Institute of Technology). Esse chatterbot possuia técnicas de casamento de padrio
e regras gramaticais. O programa simulava uma psicéloga baseada nas teorias das
abordagens rogeriana, fazendo uso de técnicas de repetidor, mas ndo possuia
memoria, ndo armazenava informagdes dialogadas com usudrios, e mantinha uma
comunicagado interagindo com pacientes induzindo-os a falarem sobre seus
problemas, repetindo as perguntas de volta feitas pelo usuario.

A segunda geragdo foi marcada com a criagdo de JULIA, em 1994, por
Michael Mauldin. Um chatterbot de entretenimento que possuia em sua construgdo
aplicagao de técnicas de inteligéncia artificial, utilizando regras de produgéo e redes
neurais. Esse robd de conversagao interagia em uma sala de bate - papo imitando
um ser humano.

A terceira geragao foi marcada pela criagdo do chatterbot A.L.I.C.E. (Artificial
Linguistic Internet Computer Entity), em 1995, possuindo técnicas mais complexas,
caracterizava-se com linguagem de marcagao, possuindo linguagem AIML, baseada
em XML (eXtensible Markup Language), para a construgéo de base de conhecimen-
to criado por Richard S. Wallace. AIML é uma abreviagdo do termo em inglés Artifici-
al Intelligence Markup Language (Linguagem de Marcagéo para Inteligéncia Atrtifici-
al), que representa uma linguagem de marcagéo desenvolvida para o uso na Inteli-
géncia Artificial (BRITO, 2017 apud WALLACE, 2005).

Segundo Neto (2006), os chatterbots da segunda geragdo ndo conseguiam
bom desempenho durante o teste de Turing, apesar de utilizarem principios de
inteligéncia artificial com énfase na autonomia, obrigando pesquisadores a buscar
outras alternativas e abrindo espago para criagdo da terceira geragéo de chatterbots.

Ainda Neto (2006, p. 32) diz que:

A terceira geragdo de chatbots, baseada em ALICE e na AIML, in-
centivou a criagdo de centenas de chatbots, para os mais diversos
fins. Isso se deve a ampla documentagdo do projeto ALICE, que ga-
nhou adeptos em varias partes do globo, inclusive no Brasil, ao fato



33

de pertencer ao Projeto GNU (Licenca Publica Geral) e a AIML e,
claro, por se aplicar muito bem a Internet.

Entretanto, Moraes e Wilkens (2008, apud Laven, 2006), ja apresentam uma
classificagao para chatterbots que considera os recursos utilizados de modo diferen-
te. Nesta classificagéo os chatterbots podem ser encontrados nas seguintes catego-
rias: classicos, complexos, amigaveis e ensinaveis. A seguir no quadro 2, é exibida
a classificagao dos chatterbots conforme Moraes e Wilkens (2008):

Quadro 2 - Classificagdo de chatterbots conforme os recursos utilizados.

CATEGORIAS DESIGNIOS

Classicos Com o objetivo de estudar a complexidade da comunicagdo em linguagem
natural entre homens e maquinas, por exemplo Eliza, criada em 1966 por
Joseph Weizenbaum.

Complexos Criados a partir de linguagens de programacgéo mais sofisticadas, seu
funcionamento é baseado em padrées de mapeamento de perguntas mais
comuns de usuarios nas respostas adequadas, por exemplo Alice, criada
em 2000.

Amigaveis Possuem capacidades de reproduzir o comportamento de um ser huma-
no, como exemplo ha Julia criada por Mauldin em 1994.

Ensinaveis Sé@o os chatterbots que possuem capacidade de aprendizagem, como
exemplo ha Megahall de Hutchens criado em 1998.

Fonte: Quadro criado pela autora, 2017.

Presentemente, ha centenas de variagbes de chatterbots incriveis
distribuidos, funcionando pela web e agora em canais de aplicativos de mensagerias
(Messenger, Skype, WeChat, etc.), com versdes personalizadas (com imagens,
links, videos, etc.), operando uma série de tarefas especificas em diversas areas,
principalmente no meio empresarial, representando empresas, com o objetivo de
fortacelecer ainda mais a relagdo entre marcas e consumidor com disponiblidade de
atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana, que serao visto mais sobre seu
emprego detalhadamente nos capitulos 4 e 5 deste presente trabalho.

Embora os mesmos sejam considerados atualmente programas inteligentes,
capazes de analisar, interpretar e responder questionamentos, ndo sido 100%
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perfeitos. Contudo, a tecnologia tem muito que evoluir para aperfeicoar o
atendimento automatico e chegar ainda mais perto do comportamento humano.
Conforme Leite (2010, p. 18):

Isso porque, apesar dos avangos das técnicas com o0s quais sao
desenvolvidos , a conversagdo com chatterbot € sempre uma problematica
devido a aspectos préprios da linguagem natural-como ambiguidade, a
complexidade, a variedade, a verbosidade (apud ROOIJMANS, 2000) - com
0s quais os chatterbots sdo inabeis para lidar.

Por essa razao, observa-se que o desenvolvimento de um chatterbot requer
uma estrutura composta por uma ampla base de conhecimento, que contenha as
informacdes pertinentes (COMARELLA; CAFE, 2008, p.63).

2.3. APLICAGAO DO PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL EM
CHATTERBOTS

Atualmente, a interagdo ao homem-maquina é baseada na passagem de in-
formacdes por padroes de entrada que sao processados e retornados. (FILHO,
2009) Dentre os grandes desafios da computacao esta o de se criar meios para tor-
nar a comunicagdo homem-maquina mais natural e intuitiva. (COMARELLA; CAFE;
2008)

A partir da publicagédo do artigo de Turing, muito foi estudado na area de pro-
cessamento de linguagem natural e as primeiras tentativas de construir um compu-
tador que compreendesse a linguagem humana foram sendo desenvolvidas (MAR-
TINS, 2013, p.8 apud COPPIN, 2012). A Linguagem Natural (LN) é descrita como a
linguagem utilizada cotidianamente na fala e na escrita, semelhante ao vocabulario
normal (PINHEIRO; MEREGALI, 2017 apud LOPES, 2002).

Um dos principais atributos de um chatterbot é ter habilidades para manter di-
alogos com éxito em linguagem natural. Para isso, a maioria dos chatterbots utiliza
em seus sistemas aplica¢des de conceitos de Processamento de Linguagem Natural
(PLN) para a construgdo de sua base de conhecimento. Conforme Pinheiro e Mere-
gali (2017, p. 2) :

Os chatterbots dependem de um programa do qual analise as palavras que
sd@o inseridas na interface de conversagdo, a fim de que seja capaz de
processar as frases digitadas pelas pessoas. Para isso, o Processamento
de Linguagem Natural (PLN) faz com que a maquina compreenda as
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palavras inseridas em LN sem o uso de linguagens de programagéo (apud
NEVES; BARROS, 2005).

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) compde uma das sub areas
de Inteligéncia Artificial (IA) que conduz estudos e pesquisas de métodos para
construir sistemas computacionais capazes de interpretar a linguagem humana,
assim como mitigar as limitagdes em maquinas que geram problemas na
compreensao de linguagem natural, para melhorar a interagcdo entre homem-
maquina. A PLN envolve no seus estudos fundamentos de outras areas externas a
computagado para construgdo desses programas cognitivos, como a linguistica,
matematica, psicologia, filosofia da linguagem, entre outras.

Vejamos o que diz COMARELLA e CAFE (2008, p. 55):

Seu objetivo é conseguir produzir programas de computador capazes de
‘entender’, ou seja, analisar e interpretar a lingua humana, processando-a e
gerando uma resposta, como ocorre, por exemplo, em sistemas de respos-
tas a perguntas, sistemas de tradugdo automatica ou sistemas de criacdo
de sumarios de texto.
As principais aplicagdes da PLN estdo na geragdo de uma linguagem natural,
e na sua interpretagao, simplificando o texto (FILHO, 2009). Para que isso ocorra,
entre a entrada e saida das informagdes, as sentengas devem ser atualizadas em
seus aspectos morfolégicos, sintaticos, semanticos e pragmaticos”. (COMARELLA;
CAFE, 2008, p.55 apud RICH: KNIGHT, 1993)
Com o avango dos estudos de processamento de linguagem natural e de
inteligéncia artificial, os robds de conversagdo cada dia desenvolvem novas

habilidades e sao utilizados para os mais diversos fins. (LEONHARDT et al., 2003)
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3. METODOLOGIA

O conceito de pesquisa, tendo em vista o pensamento de muitos estudiosos,
é amplo, tendo consensos e divergéncias. Pode-se definir pesquisa como o proce-
dimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos
problemas que sao propostos (GIL, 2010).

Para Marconi e Lakatos (2010), a pesquisa, portanto, € um procedimento
formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e
se constitui no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades par-
ciais.

Quanto a natureza, essa pesquisa € dita aplicada, porque procura produzir
conhecimentos especificos voltados para uma aplicagdo pratica.

Essa pesquisa é descritiva, pois, segundo Gressler (1979), a pesquisa descri-
tiva é usada para descrever fendbmenos existentes, situagoes presentes e eventos,
identificar problemas e justificar condigées, comparar e avaliar o que os outros estédo
desenvolvendo em situagdes e problemas similares, visando aclarar situagdes para
futuros planos e decisbes. Nao procura necessariamente explicar relagdes ou testar
hipéteses provando causa e efeito.

Do ponto de vista do tratamento dos dados levantados, essa pesquisa é quali-
tativa porque trata os dados ndo sob os aspectos numéricos, mas a partir da sua
interpretagao e atribuigao de significados.

Sob a dtica procedimento técnico dado ao problema da pesquisa, essa pes-
quisa é dita ser pesquisa-agao pois propde uma intervengao na fanpage do IF Ser-
tdo — PE Campus Floresta na medida em que implementa um chatterbot com o in-

tuito de melhorar a interagdo entre alunos e a instituicdo.
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4. O IMPULSO DE CHATTERBOTS EM APLICATIVOS DE MENSAGERIA

Nas ultimas décadas, as empresas passaram a aliar as tecnologias cada vez
mais aos seus planos de negdcios, bem como para aproximar do seu publico-alvo e
estreitar bons lagos para manter o contato. Com a popularidade da internet em con-
junto com ascensao dos smartphones, redes sociais e aplicativos mdveis, abriram-se
novas portas para inovar as relagdes e disseminar informacdes entre empresas e
consumidores. Além disso, o mercado consumidor estd mais exigente e isso obriga
muitas empresas a buscarem alternativas para ndo perder os clientes e conquistar
novos (FRANZ; GALLERT, 2010 apud CHAVES, 2007).

Desde 2016, o chatterbot virou a nova tendéncia quando se trata em promo-
ver a interagdo entre marcas e clientes, por conseguir gerenciar informagbes por
meio de trocas de mensagens de texto de imediato. Contudo, para que ocorra a co-
municagao entre o usuario com o chatterbot, é fundamental que haja um canal in-
terligando-os satisfatoriamente.

Segundo Brito (2017), a comunicagdo entre o agente e o usuario é feita por
meio dos canais chatterbot que séo aplicagdes que possibilitam rodar essa catego-
ria de bot em dispositivos méveis suportados ou em aplicagdes desktop. Especifica-
mente, os chatterbots sao implementados sobre plataformas existentes de conver-
sacao.

Recentemente, os aplicativos de mensageria, como Facebook Messenger,
Telegram, Skype e outros, acabaram se tornando os mais novos canais para in-
tegracao de chatbots amplamentes usados. Spanhol (2017) conforme citado por Yu-
an (2017) menciona que os servicos de mensagens sado orientados a Application
Programming Interface (APl), sendo um conjunto de rotinas de programacéo para
acesso a um aplicativo ou software, o que torna possivel o desenvolvimento de ro-
bbs que possam interagir com essas aplicagdes e conversar com o0 usuario.

Pouco tempo atras, antes de acontecer toda essa evolugéo, haviam sido di-
vulgadas diversos estudos e pesquisas desenvolvidas por diferentes empresas do
mundo inteiro (como a Oracle, Facebook, Bl Intelligence, entre outras), que demons-
traram em suas andlises os motivos iniciais dos quais acabaram favorecendo um
ambiente propicio para a insercdo de chatbots para funcionar dentro de aplicativos

moveis.
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Essas pesquisas reveleram que nos ultimos tempos, houve um aumento sig-
nificativo no nimero de usuarios que preferem utilizar mais aplicativos de mensa-
gens instantaneas (como WhatsApp, Messenger, Telegram, Skype, entre outros) do
que qualquer outro tipo de app (aplicativo), onde também se destacou a permanén-
cia deles por mais tempo conectados. Chamando atengdo do crescimento de uma
demanda de mensagens privadas muito maior do que a demanda de post efetivadas
em redes sociais em si.

Outros dados de estudos analisados, também mostraram que os usuarios nao
simpatizam fazer downloads de aplicativos por acharem trabalhosos, que uma boa
parte tem dificuldades em utiliza-los, e desinstalam com maiores facilidades dos
seus aparelhos moéveis, devido uma série de fatores incluindo travamentos e até
problemas no armazenamento da memodria, ressaltando que a maioria dos aplicati-
vos desinstalados, ndo sado aplicativos de mensageria, e observou que a produgéo
no mercado de aplicativos méveis também parou de crescer comparando a anos
anteriores.

Abaixo séo exibidos algumas figuras de graficos de pesquisas realizadas pela
Mobile Ecosystem Forum (MEF), Bl intelligence e Facebook, que comprovam um

aumento simbdlico no uso de apps de mensagens. Vejamos:

Figura 2 — Gréfico da pesquisa divulgada pela Bl Intelligence que o tempo gasto pelos usudrios
nos quatro principais aplicativos de mensagens é maior ao tempo que eles ficam nas quatro princi-
pais redes sociais.
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Figura 3 — Grafico do resultado da pesquisa feita pelo MEF sobre os apps mais usados e com
mais frequéncia pelos usuarios de nove paises, incluindo o Brasil.
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Fonte: Bl INTELLIGENCE, 2016°.

Figura 4 — Gréfico do resultado da pesquisa realizada pelo Facebook mostrando um
aumento significativo na quantidade de mensagens privadas enviadas.
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Fonte: OLIVEIRA, F. d. (2016)*.

* Disponivel em: <http://www.businessinsider.com/the-messaging-app-report-2015-11> Acesso em: 15
set. 2017.

* Disponivel em:<https://msdn.microsoft.com/pt-br/communitydocs/visualstudioalm/chat-bots> Acesso
em: 05 jun. 2017.
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Segundo Shinmi (2016), foi feito um estudo pela ABComm, apresentando
que 73% dos consumidores preferem ser atendidos por meio de chat. Com esse no-
VO cenario, as empresas comegaram a perceber o potencial para levar atendimento
e satisfazer seus clientes através desses canais, e passaram a migrar para solugdes
empresariais moveis pensando em como melhorar a sua relagdo com seus consu-
midores.

Cunha (2017) acentua:

Uma noticia importante para o avango dos Chatbots foi o anincio do Face-
book, que langou sua APl de mensagens para seu aplicativo Messenger,
em abril de 2016. Em setembro de 2016, o Facebook anunciou que seus
Chatbots ja suportam funcionalidade de pagamento integrada. Isto, sem du-
vida, abre inumeras novas oportunidades para os desenvolvedores de
Chatbots nesta plataforma.

E com os avancos da Inteligéncia Artificial, em conjunto com a disseminagéo
desses aplicativos de mensagens, o mercado comegou impulsionar o desenvolvi-
mento de chatterbots. Outras empresas potentes de tecnologia (como Micro-
soft, Google e incluindo a Apple) comegaram também abrir as suas plataformas para
desenvolvedores, designers, startups e empresas para criar chatbots.

Os robds de conversagao acabaram se tornando uma nova alternativa de fer-
ramenta chave de interacdo em potencial para levar os servigos ofertados pelas em-
presas aos seus clientes de forma automatizada, personalizada e com baixos cus-
tos.

Conforme Stephane (2017), de acordo com a pesquisa divulgada pela Gart-
ner, até 2019, 20% das marcas abandonarao seus aplicativos méveis devido ao ex-
cesso de apps e o alto custo com manutengdo e suporte, e até 2020, as pessoas
conversarao mais com os chatbots do que com seus conjuges.

Segundo Telles (2016), os custos para o desenvolvimento desse tipo de mini-
app é minimo se comparado ao fato deles funcionarem em todas as plataformas e
qualquer outra coisa com internet, pois as empresas podem levar seus servigos com
mais qualidade, rapidez e satisfazer esses novos perfis de usuarios que estio se
formando no século XXI mais exigentes. Os chatterbots permitem executar deter-
minadas fun¢gdes sem a necessidade de baixar ou instalar um aplicativo e funcio-

nando exatamente como assistentes virtuais especificos para cada circunstancia.
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Através deles pode-se fazer facilmente solicitagbes de servigos compras, ler noti-
cias, perguntar sobre o clima e varias outras coisas, sem a necessidade de abrir um
aplicativo para fazer isso.

Em termos praticos, os chatbots simplificam a forma como consumimos in-
formacdes de varias telas e dados pesados e graficos para simples Interfaces de
Usuario Conversacionais (CUI) capaz de fornecer um grande contexto e inteligivel
informagdes dentro do fluxo do préprio aplicativo de bate-papo.(KAR; HALDAR,
2016, p.150, traducdo nossa)
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5. APLICAGOES DE USO DE CHATTERBOTS

O interesse por desenvolvimento de chatterbot, por algumas décadas, era
somente no meio académico, motivado essencialmente a estudos de aprofundamen-
to para compreensao da linguagem natural em maquinas. No entanto, recentemen-
te tem se expandido com rapidez o interesse por desenvolvimento de aplicagdes de
chatterbots em outras areas, principalmente direcionado ao campo empresarial com
propdsitos para conquistar e fidelizar clientes.

Desde 2016, os numeros de investimentos pelas empresas buscando por cri-
acao de aplicagbes de bots de conversagao, para aliar estrategicamente aos seus
negocios cresceram bastante. Conforme Yan (2016), “a ascensao dos chatbots é o
resultado direto da mudanca de comportamento do usuario no mundo moével pos-
app e do amadurecimento das tecnologias facilitadoras essenciais”.

Segundo Passos (2017), a partir da pesquisa feita pela MindBowser, os seg-
mentos na industria que sairam mais beneficiadas com as aplicagdes de chatbots
nos préximos anos, ganharam em primeiro lugar, o e-commerce com 90% por esta
ligado diretamente com o atendimento ao cliente e vendas online, em seguida, se
destacaram as areas de seguros com 66%, assisténcia médica com 63%, varejos
com 61%, hoteleiros com 58%, logisticas com 31% e outros mercados.Vejamos de-

talhamente esses dados divulgados abaixo na figura 5:
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Figura 5 - Dados divulgados na pesquisa MindBower sobre os mercados que se beneficia-
ram com os chatbots.

INDUSTRIES THAT WILL BENEFIT THE

Fontes: PASSOS, 2017°.

Presentemente em ambientes online, existem mais de um tipo de chatterbot
funcionando. Conforme Castano (2002, p. 20), “os chatterbots podem ser classifica-
dos segundo sua area de aplicacdo como: de entretenimento, de busca, académi-
cos, de comércio, etc”. Entre as aplicagdes de chatterbots mais comuns na Internet,

encontram-se ligados ao:

e Entretenimento: Os chatterbots aplicados ao entretenimento, tem o intuito
de divertir o usuario. Geralmente, esse tipo de chatterbots sdo dinamicos,
demonstram personalidade com senso de humor e exprimem curiosidades.
No geral, os chatterbots de entretenimento tentam se passar por um humano.

e FAQs (Frequently Asked Questions): Esses chatterbots, também conheci-
dos de robdés de FAQs, sao voltados a responder perguntas questionadas

® Disponivel em:< http://cio.com.br/tecnologia/2017/10/05/chatbots-voce-vai-ficar-de-fora-dessa-
revolucao/mobile_view/> Acesso em: 06 out. 2017.



frequentemente sobre o assunto de sua base de FAQs, tirando duvidas sobre

servigos e produtos da empresa.

Suporte ao consumidor: Esse tipo de chatterbot possui semelhangas com
os aplicados para FAQs, porém necessitam de uma maior interagdo com usu-
ario, pois nao devem apenas responder a perguntas, mas também questionar
o usuario. Para tornar este tipo de chatterbot mais robusto, pode-se utiliza-lo
como interface de um sistema especialista, conseguindo desta forma encon-

trar a solugao para problemas com maior complexidade.

Marketing e Vendas: Os chatterbots sdo grandes aliados nesses contextos,
podendo ajudar também na atragdo e na retengdo de leads. Os leads sdo
contatos identificados de consumidores que deixaram informagdes pessoais
e/ou profissionais, como nome, e-mail, ou telefone, em troca de alguma re-
compensa oferecida pela empresa (BENETTI, 2017). Basicamente, quando
sdo empregados nessa area tém a finalidade de efetuar demonstragdes de
campanhas de produtos com foco em demandas de vendas para despertar o
interesse do cliente. Geralmente, o perfil configurado para esse tipo de apli-
cacao é semelhante a algumas caracteristicas de chatterbots aplicados no
entretenimento, com dialogos leves e interessantes para atrair o olhar do cli-
ente para o produto e suas peculiaridades, além de possuir caracteristicas
semelhantes dos chatterbots de FAQs. Para situagdes somente de marketing,
€ importante haver precaugao ao cria-lo para esse tipo de atividade, pois de-
ve preservar o direito do cliente de optar nao receber propagandas ou ofertas

de produtos.

Geragao de Leads: Umas das principais atribuicbes dos chatterbots atuais
para as organizagdes, que aproveitam seu uso somente para realizagao des-
sa tarefa especifica para gerar leads. Sendo o emprego de medidas pelo qual
as empresas usam para coletar informacdes sobre potenciais clientes para
seus produtos ou servigos com o intuito de criar uma relagao. A tatica é deixar
o chatterbot disponivel para visitagdo e navegagao dos usuarios no site ou
fanpage da organizagao, para explicar sobre servigos e produtos, principal-
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mente envolvendo os usudrios através de uma conversa com ofertas de con-
teudos (ebooks), por exemplo, para coletar dados de lead e encaminha-los

para a equipe da empresa.

E-commerce : Os chatterbots utilizados para o comércio eletrdnico, simulam
atendentes com a finalidade de constituir contato com clientes, respondem
perguntas, duvidas e até fazem engajamentos para concretizagoes de vendas
de produtos ou servigos ao guiar os usuarios em compras online.

Ensino: Normalmente, sdo chamados de “knowledgebos” os agentes
quando sao aplicados para atuar na area de educacdo. Esses chatterbots a-
presetam assuntos especificos de variadas disciplinas. Existem ja muitas
pesquisas feitas na area académica, com foco em iniUmeras aplicagées de
conteudos de aulas ja implementadas em sites para tirar duvidas em situa-
¢bes de ensino, principalmente para ajudar na educagéao a distancia. Na sua
maioria, os estudos de desenvolvimento fundamentaram-se basicamente em
aprofundar a area de linguagem dos bots e competéncias para estes mante-

rem uma interagéo bem-sucedida com seus usuarios.

Recomendacgoes e sugestoes: Esses chatterbots quando socilitados enviam
dicas de produtos, servigcos, opcoes de lazer, restaurantes , lojas, etc., de a-
cordo com os gostos e preferéncias de cada usuarios. Tendo o intuito de in-
tensificar a relagdo com a marca e da ao cliente a ideia de entendimento por
dialogo melhorando o engajamento.

Reservas e pedidos: Através desses chatterbots, que maiormente estdo in-
tegrados com sistemas externos, os usuarios podem fazer solicitagao de al-
gum servigco ou produto de empresas, como também fazer algum tipo de re-
serva ou agendamento. Umas das vantagens de usar um chatbot para isso,
€ que o atendimento fica a disposi¢géo do cliente ininterruptamente. Ou seja,
em vez de ter que esperar para ligar para o consultério, restaurante ou outro
comércio em um horario determinado, o cliente pode fazer sua reserva quan-

do preferir.
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Realizagcdo de pesquisas: As empresas também estdo abandonando a
maneira tradicional de fazer pesquisas de mercado para levantamento de da-
dos de pesquisas de opinidao, comeg¢ando a investir em chatterbots para rea-
lizarem mais facilmente essas pesquisas e coletarem opiniées do publico, tor-

nando o processo mais dinamico, atrativa e evitando dispersao.

Propésito geral: Todos os outros chatterbots que ndo se enquadram nos i-
tens anteriores, ou por possuir um funcionamento diferente ou por ndao se
destinaram a um propdsito especifico (FOSSATI; RABELLO; MARCHI, 2009).
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5.1. EXEMPLOS DE APLICAGOES DE USOS

Nessa secdo, serao expostos alguns exemplos de aplicagées de usos de
chatterbots produzidos por empresas brasileiras, em diferentes areas de aplicagao
que podem ser encontrados funcionado em website ou dentro do facebook Mes-

senger.

5.1.1. Chatterbot Educacional: Professora Elektra e Mr.
Enem

Em ambientes educacionais, existem diversas implementagées de chatterbots
educacionais que tem por finalidade proporcionar ao aluno um tutor virtual para dar
suporte complementar com contetdos, estando disponivel 24 horas por dia, para
tentar proporcionar um atendimento em ambientes online afim de mitigar possiveis
davidas relacionadas aos assuntos. Porém, nenhum chatterbot aplicado a educagao
ainda possui conteudo tematico total. Um exemplo de chatterbot para ambito educa-
cional é o robd de conversagdo chamado de professora Elektra (Figura 6°), que foi
desenvolvida em 2002 pela UFRGS, baseada no verbot ALICE, usando a lingua-
gem AIML, para auxiliar alunos na educagéo a distancia possuindo informagdes para

o ensino de redes de computadores, internet e fisica.

Figura 6 — Professora Elektra.
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Fonte: UFRGS. (s.d.).

® Disponivel em: <http://penta3.ufrgs.br:2002/> Acesso em: 10 jun. 2017.
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Outro exemplo de chatterbot que pode ser definido como educacional intro-
duzido no Facebook Messenger é o Mr. Enem (Figura 77), que procura ajudar os
alunos a estudar para as provas do Enem. Segundo Almeida (2016), o bot contém
1200 questdes de edigbes anteriores do exame para aplicar simulados e sao exibi-
das aleatoriamente na tela do dispositivo dos usuarios. A selegdo das questdes, é
feita bastando apenas escolher conforme areas de interesse. O bot também permite
através de comandos alterar os anos das questoes e os temas.

Figura 7 — Copias de tela dos dialogos realizado pela autora via Messenger acessando na fanpage do Mr.
Enem .
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Fonte: Autoria prépria, 2017.

5.1.2. Chatterbot para Entregas de Noticias: UOL ESPORTE

O portal da UOL possui varios chatterbots dentro do Messenger para intera-
¢ao com usuarios por meio de mensagens de texto com o objetivo de entregar noti-
cias. Um deles é o chatterbot Uol Esporte, possui uma interface amigavel, disponibi-

lizado desde abril de 2016, desenvolvido para enviar noticias esportivas de diversas

” Disponivel em: <https://www.facebook.com/mr.enem/> Acesso em: 04 ago. 2017.
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categorias diariamente, publicadas pela UOL, de acordo com a escolha de cada per-

fil do usuario/torcedor que interage com o chatbot, como pode ser visto na figura 8%.

Figura 8 — Copias de tela, mostrando dialogo realizado via Messenger com o chatbot dis-

ponivel na Fanpage do UOL Esporte.
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Adriana Aradjo Lima e outros 76 Q‘o Escolha um esporte...

Comegar

Muito bem! Agora e 5o ‘

escrever o nome do seu time
do cor. Se & tiver Nadal vira, vence Del Potro e

cOracao. Se voce tivel e o finel do A o
duvidas,. basta dicar no botao EUA

é, “Ajuda” em quaiquer momento.
L]

Oi, Tudo bem? Voce quer ler ’o

g.o sobre..

o =

Nadal vira, vence Del Potro
e avanca para a final do
Aberto dos EUA

Fonte: Autoria prépria, 2017.

® Disponivel em: <https://wwwfacebook.com/UOLEsporte> Acesso em: 10 ago. 2017.
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5.1.3. Chatterbot para Atendimento ao Consumidor: BOT ORIGINAL

Recentemente langado em 2016, o Bot Original (Figura 9°) é um chatterbot
respondendo usuarios com assuntos relacionados aos servigos prestados pelo pré-
prio banco Original. Sendo desenvolvido pela prépria equipe de Tl do banco Original,
é um chatbot de interagdo com mensagens simultdneas com aplicagées de inteli-
géncia artificial para o aprendizado e melhorar suas interagcdes, com o intuito de a-
tender online seus clientes e nao clientes acessiveis diretos pelo Facebook Messen-
ger.

A aplicagédo atua como um Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) ro-
botizado capaz de realizar diversas tarefas programadas de respostas voltadas a
tirar duvidas sobre o espaco original, cambio, pagamentos, alteragcbes cadastrais,
caixas eletronicos, cartdes, cheques, tarifas, programa de pontos, abrir conta corren-

te, fundo de investimento, dentre outras fungdes.

Figura 9 — Copia de tela de didlogo realizado via Messenger com o Chatbot disponivel na
Fanpage do Banco Original S/A.

1e iga o chat e iga o chat

Ola, meu nome é Bot
On

qualquer hora do dial

Veja como posso te ajudar

Abra sua conta no Origuus

Como abrir

Veja como posso te ajudar

Original Muito prazer! Sou #T B3 -

seu assistente digital para ? € s

tirar todas as suas duvidas 4* . W,

sobre o banco com muito i ' ' Ao

; : ’ .}/

mais praticidade e ,; r J,/ ¢

de Pode me chamar S :-“?: 4 oL :
o £ I

Nossos diferenciais

# Sobre o Original
"

Fonte: Autoria prépria, 2017.

° Disponivel em: <https://www.facebook.com/BancoOriginal> Acesso em: 20 maio 2017.
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5.1.4. Chatterbot para Vendas: NATURA

Um exemplo de chatterbot direcionado a atender clientes e promover vendas,
€ o bot da Natura, empresa no setor de cosméticos, que criou o chatterbot com o
nome “Nat” (Figura 10'%) que simula uma assistente virtual de recomendacéo de
presentes, em 2016, para ajudar o usuario com duvidas sobre a empresa e a esco-
Iher presentes de acordo com o perfil de quem o recebera, dentro do aplicativo do
Messenger.

O bot é baseado em inteligéncia artificial, sendo conduzido por perguntas e
dando alternativas, recomendando kits de produtos. Contudo, também podem ser
feitos pedidos de produtos e adiciona-los no carrinho de compras caso o cliente de-
seje adquirir o produto e fechar a venda.

Figura 10 — Cdpia de tela de conversa feita via Messenger, com o chatbot disponivel na fanpage da
Natura.

Adidonar na Sacola

Maravitha! O presente ja

Para continuar clique em

< 3 Presente Natura Tododia
uma das opgoes abaixo, o

Assistente Presentes

Atendimento Natura Fazer uma nova busca

e &
g Presente K Deo Parfum Adicionar na Sacola -
Finalizar compra
-

@ Detalhes do Presente

Fonte: Autoria prépria, 2017.

1° Disponivel em:< https://www.facebook.com/natura.br> Acesso em: 12 ago. 2017.
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5.1.5. Chatterbot para Busca de Emprego: MR. JOBOTO

O chatterbot Mr. Joboto (Figura 11'"), foi langado desde fevereiro 2017 ideali-
zado por Deli Matsuo (ex-diretor do Google de Recursos Humanos) e seu
go André Moura, é um robé fluente em seis idiomas que funciona como um detetive
pessoal dentro do canal do Messenger, ajudando os usuarios a encontrar opgoes de
oportunidades de empregos disponiveis no momento por meio de buscas em sites
da internet, permitindo criar alertas e enviar avisos instantaneos de mensagens de
vagas disponiveis no mercado no momento, de acordo com o cargo na area e a
cidade desejada pelo usuario. Ribeiro (2017) explica mais detalhamente:

O bot trabalha com alguns agregadores, como o Indeed e o Job to Me. Ao clicar no a-
lerta de oportunidade enviado pelo Mr Joboto, o usuério é redirecionado para uma pé-
gina onde consegue visualizar as vagas disponiveis. E possivel criar até quatro alertas

diferentes, além de fazer modificagbes de cargos e cidades. Também é possivel pro-
curar vagas fora do Brasil.

Figura 11 — Copia de tela, com dialogos feitos via Messenger com o Mr. Joboto .

1

Fonte: Autoria propria, 2017.

! Disponivel em: <http://www.mrjoboto.com> Acesso em: 30 jul. 2017.
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6. O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE CHATTERBOTS

Atualmente, existem diferentes metodologias empregadas para se desenvol-
ver chatterbots. Segundo Spanhol (2017) para o desenvolvimento de um chatterbot,
podem ser utilizados no processo frameworks de bots (biblioteca que abstrai cédi-
gos) disponiveis na web, ou desenvolvé-los por meio de linguagens como Java,
pHp, Python entre outras.

Entretanto, também é importante definir outros critérios cuidadosos antes de
chegar as solugdes tecnoldgicas que irdo suportar o funcionamento do chatterbot.
Diferente do que muita gente pensa desenhar um chatbot é um processo de design
(centrado no ser humano) e envolve muitas disciplinas que vao além do digital (CA-
LADO, 2017).

O desenvolvimento de um chatterbot consta de varios processos todos cuida-
dosamente articulados e projetados para sua implementagéo efetiva com o objetivo
depreservar a modularidade entrelagada e reusabilidade do software.(MENEZES,
2015, p. 67)

Na elaboragéo das fases de processos de software é levantado uma série de
etapas de forma sistematica. Segundo Menezes (2015, apud Schach, 2009, p.3)
essas etapas s&do: “levantamento de necessidades e requisitos, analise (especifica-
¢ao), projeto, implementacgdo, integragdo, manutengdo, pés-entrega, e finalmente,
retirada do produto”.

Dessa forma, a iniciagdo da criacdo de um chatterbot, primeiro comega com o
levantamento de necessidades e requisitos para ir definindo o seu propésito, deter-
minando seu objetivo principal, quais tipos de problemas pretende-se resolver com o
bot e quais os resultados benéficos serdo desejaveis a partir do uso dessa solugéo.
Ap0s, tracar esse plano, é a vez de criar uma “persona”, que representara de forma
ficticia o grupo de usuarios ou publico-alvo desejavel.

Siqueira (2017) define “persona” como:

A representagéo ficticia do seu cliente ideal. Ela é baseada em dados reais so-
bre comportamentos e caracteristicas demogréaficas dos seus clientes, assim
como uma criagdo de suas histérias pessoais, motivagoes, objetivos, desafios e
preocupagoes.
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Assim sendo, o chatterbot € um programa que representara um personagem
ficticio, de forma mais humanizado e personalizado, para que o usuario se identifi-
que e se sinta familiarizado, dentro de contextos que envolve os padrées comporta-
mentais, estilos de vida, preferéncias, gostos, decisdes, conhecimentos especificos
de um determinado assunto ou produto, etc”. Esse levantamento pode ser feito a
partir de pesquisas ou entrevistas com uma amostra de usuarios para apurar essas
questoes.

Calado (2017) explica que:

As personas atuam como um fator decisivo na hora de pensar nas conversas
e 0 que pode ser dito pelo seu chatbot. Elas atuam como uma estrela-guia
durante todo o seu processo criativo e vocé deve projetar suas conversas
para essas personas.

Com a visao, o objetivo tragado e os usuarios identificados, é feito um mape-
amento das funcionalidades do chatterbot, que geralmente é produzido utilizando o
modelo de tépicos para gerar uma arvore de perguntas e decisdes.

Segundo Filho (2009) “para construgéo dos chatterbots precisa ter um co-
nhecimento prévio sobre os padroes e o conteudo abordado durante a conversa.”
Outro ponto importante, conforme Russel e Norvig (2013), deve-se projetar um a-
gente pensando e especificando o ambiente de tarefa de forma bem completa.

Em outras palavras, conforme Sganderia, Ferrari e Geyer (2003, p.437):

Chatterbots requerem uma estrutura composta por uma base de conheci-
mento, onde é armazenada toda a informacao pertinente ao dominio de co-
nhecimento do bot; uma aplicagéo responsavel por efetuar o tratamento da
linguagem natural das mensagens tanto na entrada quanto na saida; além
de tecnologias que propiciem a utilizagdo remota paralela do sistema, per-
mitindo que os usuarios possam acessa-lo de qualquer local e em qualquer
instante.

Especificamente, as questdes que envolve o processo de entregas das fun-
cionalidades dos chatterbots sao definidas determinando conforme a Cedro Techno-
logies ( 2017):

e Definir em quais canais o bot ficara disponivel para o usuario (Messenger,
WhatsApp, Skype, Website, etc);

¢ Qual modelo de interatividade sera utilizado pelo bot (texto, audio, etc);

¢ Qual o tom sera usado nas mensagens do bot (formal ou informal, por e-

xemplo);
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Sera feito o uso de voz, girias, expressodes, abreviagoes;

e Como as respostas serdo desenvolvidas, através de uma arvore de con-
versas (scripts), Machine Learning ou ambos;

e Quais recursos dos canais serdo utilizados, por exemplo, botées, emajis,
carroséis, etc.;

e Quais midias serdo empregadas e os formatos das informagdes para re-

torno.

Apos essas etapas concluidas, é feito as escolhas das solugdes tecnoldgicas
para fazer as implementacdes do chatterbot, bem como as possiveis integragdes

com outros sistemas externos e os ajustes no bot.
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6.1. FERRAMENTAS ONLINE PARA CRIAGCAO DE CHATTERBOTS

Para desenvolver chatterbot tanto manualmente quanto automatico requer
seguir alguns requisitos e demanda de esforgos, porém, nos dias de hoje, a constru-
¢ao e aprimoramento de um chatterbot evoluiu bastante.

Realizando buscas pela web é possivel obter muitas informagdes de uma va-
riedade de ferramentas online gratuitas e proprietarias que facilitam no processo de
construir, conectar, gerenciar e publicar chatterbots profissionais em diversos canais
(Skype, Facebook Messenger, WebChat, website, entre outros) que permite integra-
¢ao dessa aplicagao de comunicagdo. Qualquer usudrio ou empresa, sem a neces-
sidade de conhecimentos especificos em programacgao, é capaz de criar um, depen-
dendo também em qual canal deseja langar seu proprio bot automatico - por exem-
plo, para publicar no Messenger, onde existem varias ferramentas no mercado que
dao suporte para entregar o bot ao aplicativo de mensagem facilmente.

E importante ressaltar que ha empresas que oferecem servigos terceirizados,
disponibilizando a contratagdo de chatbots, que serdo criados e customizados de
acordo com a necessidade da empresa contratante do servigo, que pode contratar

mediante mensalidades, anuidades ou outra forma de pagamento.
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6.1.1. Alguns Exemplos de Ferramentas de Bot/Chatbots Populares
Usadas por Empresas

v" Chatfuel

Dentre as ferramentas mais populares para o desenvolvimentos de bots, esta
a Chatfuel (Figura 13), a qual foi empregada, neste trabalho, para a demonstragéo
do processo de construgdo do chatterbot, sem sequer haver a necessidade de co-
nhecimentos técnicos em programacao.

Grandes empresas como UBER e Netfflix (Figura 12) ja a utilizaram e diversos
sites de noticias e blogs também o fazem para criar bots que enviam contetdos aos
usuarios de seus servigos. Mais de 46.000 chatbots (Figura 14) ja foram criados por
essa ferramenta, cujo software permite a criagdo de chatbots capazes de entender
e responder de forma especifica a perguntas, prescindindo da ajuda de uma pessoa,
empunhando-se de conceitos de processamento de linguagem natural incorperado
para a interpretagédo da linguagem natural.

A ferramenta é de facil manuseio, pois ndo demanda possuir conhecimentos
especificos em programacao, permitindo que qualquer pessoa possa utiliza-la. Além
disso, permite trabalhar com versdes de bots diferentes para serem aplicados aos
variados tipos de negdcios, principalmente negécios que necessitam de FAQ. A pla-
taforma é totalmente gratuita, contudo, possui a versdao premium para pagar, caso
haja interesse de atingir uma demanda de usuérios ativos mensais superior a
500.000.

Nao obstante haver diversas ferramentas de criagdo de chatbots, este traba-
Iho se focara sobretudo na ferramenta do chatfuel, no intento de detalhar demons-
trando o processo realizado no desenvolvimento do chatterbot.



Figura 12 - Exemplos de marcas famosas que utilizaram o Chatfuel para criar seus préprios bots.
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Fonte: HUBSPOST; CHATFUEL™.

Figura 13 - Cdpia de tela da Interface do site oficial do Chatfuel.
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Fonte: Autoria propria, 2017,

2 Disponivel em:< https://offers.hubspot.com/content/creating-your-first-bot > Acesso em: 10 ago.
2017

® Disponivel em:< https://chatfuel.com/> Acesso em: 10 ago. 2017



Figura 14 - Exibigdo de exemplos de chatterbots criados no Chatfuel.
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Fonte: HUBSPOT; CHATFUEL ™.

Dlsponlvel em:< https://offers.hubspot. com/content/creating-your-first-bot > Acesso em: 10 ago.
2017.
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v" ChatClub

O ChatClub (Figura 15) é uma ferramenta muito popular no Brasil, usada por
artistas como Luan Santana, e empresas famosas como UFC, Avon, etc., para criar
chatterbots. A plataforma permite a criagdo de duas versdes diferentes de chatter-
bots para publicar no Messenger: chatterbot de contetido e FAQ.

Geralmente, a verséo de chatterbot de contetido serve para personalizar con-
teudos para serem divulgados de forma interativa e divertida, elaborando quiz, chats
em grupo, enquetes e outros, basicamente é indicado para marcas e celebridades.
Ja chatterbot FAQ é apropriado para organizagdes que desejam dar suporte aos
consumidores tirando davidas por meio do Messenger. A aplicagdo envolve Inteli-
géncia Artificial para mostrar a melhor resposta a pergunta do usuario.

A ferramenta disponibiliza incrementar mais funcionalidades nos chatterbots
por pagamentos de mddulos e ainda disponibiliza uma opgéo de preview para en-
tender cada processo com o intuito de facilitar o desenvolvimento e a entrega do bot
no canal.

Figura 15 - Cépia de tela da Interface do ChatClub.

Fonte: Autoria prépria, 2017

> Disponivel em:<https://www.chatclub.me/> Acesso em: 09 set. 2017.
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v" Microsoft Bot Framework

O Microsoft Bot Framework (Figura 16) é uma plataforma para construir, co-
nectar, gerenciar e publicar bots inteligentes a fim de trocar mensagens com usua-
rios naturalmete, criada pela Microsoft baseado no SDK, que permite fazer intre-
gracao em diversos canais, como skype, Email, Slack, correio do Office 365 e ou-
tros servicos populares. Segundo Haddad (2016), a plataforma permite depois de
criado o bot, pode usar diversos servigos para hospeda-lo, como servigos de lingua-
gem natural do Machine Learning (LUIS), reconhecimento de voz com as API, inte-
gragao com o Azure, entre outras.

Porém, no momento a ferramenta sé6 é disponibilizada na versdo em inglés,
exige conhecimentos avangados em programacio e desenvolvimento web. Contu-
do, para o Messenger entre outros canais ja estio pré-configurados.

Figura 16 - Cépia de tela da Interface Microsoft Bot Framework.

Build a great
conversationalist.

Fonte: Autoria prépria, 2017,

16 Disponivel em:<https://dev.botframework.com/> Acesso em: 09 ago. 2017.



v" Morph.ai

A Morph.ai (Figura 17) é uma ferramenta que adota a filosofia DIY( Do It
Yourself) permitindo criar chatterbots para ser usados tanto em canais de bate-
papo, como o Facebook Messenger, Twitter, Slack, Skype, entre outros, quanto em
websites para diversas finalidades, inclusive com foco principal em Marketing e
vendas. A ferramenta suporta mdltiplos servigos como processamento de linguagem
natural, treinamento ao vivo, andlise em tempo real, suporte para chamada de AP,
integrag&o de CRM, codigo personalizado etc. A ferramenta é bastante flexivel para

0 uso, pois ndo ha exigéncia em conhecimento programagao.

Figura 17 — Copia de tela da Interface Morph.ai.
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Fonte: Autoria propria, 2017".

v Disponivel em:< https://morph.ai/> Acesso em: 15 set. 2017.
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v Bottr.me

O Bottr.me (Figura 18) é uma ferramenta gratuita que permite criar chatbot
de forma personalizada e treina-lo para dialogos inteligentes, direcionada para di-
versas categorias, voltadas a investidores, empreendedores, musicos, Youtubers,
designers, desenvolvedores, estudantes, profissionais e muito mais, para promover
servicos em canais de bate-papo. A principal caracteristica dessa ferramenta de bots,
€ que ela aprende a partir dados do perfil, conectado para passar informagbes ao
bot para que possa representar uma cépia da identidade da pessoa virtual, para
interagir com os usuarios como se fossem os proprios, langando até sugestdes e
respostas adaptadas conforme os interesses, gostos e desgostos do que se sabe
sobre a pessoa.

Figura 18 - Copia de tela da Interface do Bottr.me.
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Fonte: Autoria propria, 2017,

** Disponivel em:< https://bottr.me/> Acesso em: 15 set. 2017.
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v Botsify

E uma ferramenta de criagdo de chatterbots com IA, sem a necessidade de
programacao. Permite projetar o bot que, entre suas funcionalidades, suporta ima-
gem, video, audio, arquivos e muito mais. Usando a ferramenta Botsify (Figura 19)
€ possivel analisar relatérios e transcrigdes de conversacdo treinando a inteligéncia
artificial do bot para que processe os dados, tome as suas proprias de decisbes e
também orienta-lo a providenciar uma solugdo, cescendo seu escopo e, assim, me-

Ihorando suas habilidades a medida que vai usando-os no negocio.

Figura 19 - Cépia de tela da Interface do Botsify.

CREATE Al CHATBOT WITHOUT CODING

GET STARTED FOR FREE

SWATCH: WHATS A CHATBOT?

Fonte: Autoria prépria, 2017,

* Disponivel em: <https://botsify.com/> Acesso em:15 set. 2017.
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v" ManyChat

O ManyChat (Figura 20) é uma ferramenta online de uso gratuito com diver-
SOs recursos que permite criar chatbots para o Facebook Messenger, direcionado
para marketing, vendas e suporte no atentimento, contudo, oferece outra versdo
PRO com recursos mais avangados. E de uso facil, pois ndo necessita de progra-
magao. Principais vantagens dessa ferramenta é possuir varias opgdes para fazer
monitoramentos, programar transmisdes de conteddos, segmentagdes do pubico
através de tags e até de enviar mensagens com anexos. Possui chat ao vivo tornan-
do assim, facil a interagéo do usuario.

Figura 20 - Cépia de tela da Interface do ManyChat.

Get Started Free

Fonte: Autoria propria, 2017%.

** Disponivel em:< https://manychat.com/> Acesso em: 20 set. 2017.
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v Messenger Platform (Messenger Bots for Business & Developers)

Messenger Platform (Figura 21) é uma ferramenta de uso completamente
gratuito que permite a criagdo de robds por desenvolvedores e empresas que bus-
cam trabalhar mais com o Messenger. Através dela, desenvolvedores ou programa-
dores podem construir bots e enviar para equipe do Facebook analisar se entrara ou
n&o no Messenger.

Diferente das outras ferramentas citadas neste trabalho, esta platarforma é
um pouco mais complicada, pois exige conhecimentos mais avangados em progra-
macao e a dedicag&o para criar um bot do zero pode acabar sendo demandada. Por
outro lado, ha uma série de recursos que o Facebook Messenger fornece, para aju-
dar na realizagdo de uma nova criag3o. Através de guias completos, estudos de
caso, um férum para desenvolvedores do Facebook e outras coisas, para sanar du-
vidas na criagdo de um chatterbot profissional.

Conforme Jee (2016), dentre as principais vantagens desta ferramenta so a
API de envio/recepgdo, os modelos genéricos de mensagens e a capacidade de
personalizar a tela de boas-vindas que os usuarios véem quando interagem com
algum bot.

Figura 21 — Cépia de tela da Interface para Messenger Platform (Messenger Bots for Busi-
ness & Developers).
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Fonte: Autoria propria, 20172,

*! Disponivel em:< https:/messenger.fb.com/> Acesso em 20 set. 2017.
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v" Imperson

Utilizado por varias empresas, incluindo Disney, AmazonStudios e Para-
mount, o Imperson (Figura 22) é uma ferramenta que permite a criagdo de chatbots
inteligentes capazes de gerenciar fluxos de conversagdo com o intuito de atingir os
objetivos de clientes. Além disso, permite implantar e fazer a hospedagem do bot em
nuvem, fornecendo dados avangados para anélise e informagdes em tempo real.
Pode ser usado para criar bots tanto para o Facebook Messenger, quanto para o
Skype, Kik, Slack, Twitter, Amazon e outros aplicativos e sites.

Figura 22 - Cépia de tela Interface Imperson.
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Fonte: Autoria propria, 2017%.

** Disponivel em: <http:/imperson.com/> Acesso em: 20 set. 2017.
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v' Tars

Essa ferramenta permite a criagdo de chatbots envolventes sem necessida-
de de saber sobre codificagéo, a serem usados em sites ou no Facebook Messenger
para coletar leads de clientes. Além disso, pode usar o Tars (Figura 23) fornecendo
suporte a usuarios que permite, até mesmo, atender a solicitagdes de produtos ou
servicos, FAQ, pedidos de reservas ou agendamento de compromissos, entre ou-
tros.

Figura 23 - Copia de tela da Interface do Tars.

Criar Bots de conversagdo envolventes
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Fonte: Autoria propria, 2017%.

* Disponivel em:<https://hellotars.com/> Acesso em: 21 set. 2017.
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v Recast.Al

Recast. Al (Figura 24) é uma plataforma que permite a criagdo e o treina-
mento de agentes conversacionais de texto e voz para compreender as entradas
dos usudrios, fornecer dados, podendo integrar em varios canais de mensagens,
como Facebook Messenger, Slak, Skype , kik e outros, além de permitir fazer o
monitoramento do desempenho do bot. A ferramenta demanda conhecimentos téc-
nicos em programagdo para o desenvolvimento do bot, e através da plataforma, é
possivel entrar em contato com a comunidade da plataforma, tirar possiveis duvi-
das durante a elaboragdo do bot, etc. Tem como umas das principais caracteristi-
cas disponibilizar APIs para desenvolver em varias platarformas, como pHp, no-
deJs, Python e outras.

Figura 24 - Copia de tela da Interface Recast. Al

Build great bots in minutes

Fonte: Autoria prépria, 2017%.

* Disponivel em:< https://recast.ai/> Acesso em: 21 set. 2017.



v'  Dialogflow
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A Dialogflow (Figura 25), bastante conhecida principalmente pelo antigo nome

Api. ai, € uma ferramenta de API de linguagem natural da Google, uso gratuito com

KDSs para diversas platarformas, permitindo a construgdo de interfaces de conver-

sacao com voz e texto, sustentada por inteligéncia artificial. A plataforma conta com

um editor de codigo em lingua e suporte para agentes multilingues. Suportando mais

de dez linguagens sendo integrada a diversas plataformas e dispositivos populares,

tais como:

o

)

Slack

Skype

Twitter

Cisco Spark

Kik

LINE

Amazone Alexa
Telegram

Twilio IP/SMS
Microsoft Cortana

Google Assistant

Figura 25 - Copia de tela da Interface da Dialogflow

Fonte: Autoria prépria, 2017%.

% Disponivel em:< https://dialogflow.com/> Acesso em: 21 set. 2017.
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6.2. PROPOSTA DE CRIAGAO E APLICAGCAO DE UM CHATTERBOT
PARA O CURSO DE GESTAO DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO
NO FACEBOOK MESSENGER

Neste capitulo, sera detalhado como foi feito a customizagdo do robd de con-
versagao para o Facebook Messenger do curso superior de Gestio de Tecnologia
da Informagéo (GTI) do IF Sertdo-PE Campus Floresta, utilizando os recursos que
sao proporcionados pela ferramenta online gratuita com construcao de chatterbots
chamada Chatfuel. A plataforma permite que sejam criados bots para diversos fins,
envolvendo entrega de contetidos instantaneos, captagéo leads, vendas, etc.

Esse software tem como restrigao que o usudrio crie uma conta fazendo o lo-
gin usando as proprias credenciais usadas para logar na conta do Facebook, para a
obtengdo das permissdes necessarias para o gerenciamento da criagdo do bot, caso
0 usuario ndo possua conta no facebook tera que criar.

Segundo Cunha (2017) a ferramenta atua como um broker e abstrai as cha-
madas as APIs do Facebook, além de permitir a geragédo de um bot na plataforma do
Facebook, sem programagdo. Ainda também, permite a integracdo com APIs exter-
nas, no formato JSON, possuindo uma capacidade de integragdo com servigo cogni-
tivo externo (por exemplo, IBM Watson), baseado em configuragdo. Na figura 26 a-
baixo, mostra alguns modelos prontos e o botdo “create a blank chatbot’ para co-
mecar a criar do zero.

Focalizando em promover um atendimento, o personagem ficticio escolhido
para o bot simular foi uma funcionaria do proprio campus ocupando o cargo de
“atendente” com o0 nome de “Rose. No quadro 3 exibem os elementos do seu perfil,
com o objetivo de levar informagdes com contetidos personalizados aos estudantes
do curso de GTI do IF Sertdo - PE Campus Floresta e responder tirando as duvidas
sobre questbes relacionadas ao proprio curso, para ajudar na comunicagdo e en-
volvimento dos discentes nas atividades proporcionadas pela instituicdo direciona-
das ao curso. De acordo Silva e Franca (2015), estruturar o perfil do chatterbot é
estabelecer sua identidade, levantando pontos que envolve a sua personalidade e
ambito, sendo essencial para compor a formagéo futura da base de conhecimento
do bot, pois, como é apontado por Franklin e Graesser (1996) o robd deve apresen-
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tar um dominio (temas para a conversa) e autoconhecimento (conseguir falar sobre

si).

Quadro 3 - Elementos do perfil do chatterbot proposto para IF Sertdo — PE Campus Floresta.

DADOS IDENTIDADE

Nome Rose

Género Feminino

Nacionalidade Brasileira

Lingua Portugués

O que faz Estudante e trabalha como atendente.
Especialista em informagdes refentes ao curso superior Gestdo de

Especialidade Tecnologia da Informag&o e orientagdes basicas sobre o préprio
Campus Floresta como enderego, email, telefone, sage, etc.

Fonte: Quadro organizado pela autora do trabalho, 2017.

Para da suporte na construgao de didlogos e interpretagdo de solicitagdes de
input dos usuarios para o bot retornar as saidas solicitadas, a ferramenta disponibili-
za varias guias ao lado esquerdo do painel de navegacao (figura 27) para auxiliar
nesse processo de desenvolvimento, além de permitir fazer um acompanhamento
analitico do chatterbot, para que as organizagbes consigam suprir suas necessi-
dades fazendo possiveis reajustes no bot para melhoria da sua performace, tendo
como guia de construgdo, configuragdo de regras de IA, configuracdo de transmis-
sOes, entre outras.

Figura 26 - Painel principal do chatFuel que fica o comando de “Criar um Chatbot em
branco” abaixo das opgdes de “tutorial templates”.

Fonte: Copia de tela feita pela autora (2017).
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O chatterbot proposto para o campus foi implementado a partir do zero usan-
do a ferramenta. A seguir, serdo mostradas as principais configuragées utilizadas

para criar a estruturagéo do bot do curso para integrar no Messenger.

6.2.1. Guia Build do Chatfuel

A estruturagdo dos chatterbots na ferramenta é feita através de blocos. E nos
blocos que serdo constituido as agdes que o bot executara, podendo conter varios
contetidos de cartes personalizados. A plataforma ainda permite que os blocos se-
jam conectados uns nos outros e clicando no “+” sdo adicionados mais blocos. No
experimento do bot para o curso, foram adicionados diversos blocos, com variados
tipos de cartées para compor os fluxos de dialogos do bot, por exemplo, cartées de
texto, imagens, botdes de respostas rapidas, links, etc.

Figura 27 - Interface de construgdo da estruturagdo bot.

Fonte: Cdpia de tela feita pela autora (2017).

Figura 28 - Recurso na plataforma para inserir cartdes de interagdes através texto, links,
imagens, etc., e ao clicar no “+ ” acessa o plugin do bloco.

TEXT GALLERY MAGE LisT QUICK REPLY TYPING.

Fonte: Cépia de tela feita pela autora (2017).
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Para o estruturamento do bof, também foi inseridas tags restritas (rétulos)
disponiveis no sistema para definir os atributos dos usuarios, pois as usando permi-
tem controlar, segmentar e configurar os fluxos avangados, promover transmissées,
entre outras coisas nas atuagdes do bot. Esses atributos contém todas as informa-
¢oes que o bot recebe sobre um usuario do Facebook. A ferramenta permite criar
atributos personalizados usando plugins “entrada do usuario”, “configurar o atributo
do usuario” e muitos mais. Ressaltando que os atributos roxos presentes na ferra-
menta, nao podem ser modificados e ja os criados pelo administrador do bot sdo
identificados na cor marrom podendo ser alterados.

Durante as projegdes das conversas de interagdo do bot experimental, pro-
positalmente, foi inseridos botdes de respostas rapidas, para identificar e classificar
0 publico-alvo ( alunos) de acordo com suas respostas, para receber os servigos do
bot, ativando a prépria tag do atributo do usuério “{{inscrito}}” disponivel na ferra-
menta para ser processada pela |A automaticamente.

Figura 29 - Exibe os cartdes de texto e respostas rapidas configuradas para serem processadas
pela |A do bot.

fecener nolCias Solre 0 Curso

gutomaticamente pelo cha: 7

Fonte: Autoria propria (2017).

Os plugins séo softwares desenvolvidos para inserir fungdes a outros progra-
mas maiores. O Chatfuel possui uma variedade de plugins com o objetivo de ajudar
no processamento das informagdes e aplicar funcionalidades especificas ao bot para
obter dados de entrada, classificar o usuario, criar atributos, cadastro entre outros
desempenhos.
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Figura 30 - Opgdes disponiveis de plugins no Chatfuel.

O son aP 8 Userinpu © sesirs
e O P 3= ser Atrioute @ caTos
Aud ze ChatRoo
O ShareLacaton
Piugins with subscriptions:
Goage Sita Ses b BingSesch
D Swifype Sea RSS Impart f e
@ Suosc ns Lis Diges’

Fonte: Cdpia de tela feita pela autora (2017).

6.2.2. Mensagem de Boas-vindas e Resposta Padrao

Na maioria das vezes, a mensagem dos blocos de “Welcome message”
(mensagem de boas-vindas) juntamente com a mensagem de “Default answer” (res-
posta padrdo) sdo as primeiras a serem programadas. No chatterbot do curso, a
mensagem de boas-vindas foi colada em quatro interagdes iniciais para simular uma
conversagao explicando quem é o bot, sobre o que faz, perguntas e saudagdo ao
usuario, para simular uma conversagio de apresentacgao assim que interagir com os
discentes, fazendo até identificagdo do usuario chamando-o pelo nome. O comando
na ferramenta é ativado usando os “atributos dos usuarios” ou “tags” para obter o
recurso “{{first name}}”. Vejamos na figura 31 logo abaixo:



76

Figura 31 - Mensagem inicial de boas-vindas no chatterbot “Rose” do curso.

Show “typing..." for at least

C st Seja bam-
virds (a). Zu scu Rose. Zu sou
@ azenderte virtual do
Campus Floresta. ;)

ADS SUTTOKR

Fonte: Autoria Préria (2017).

A resposta padrao do experimento foi configurada para que sempre que o u-
suario digitar entradas que o bot néo identifique e evite falta de conversac&o, dire-

cionando a um botdo de “ajuda” que retorna um “menu”, como é exibido na figura 32
abaixo:

Figura 32 - Exibigao das configuragdes do bloco da resposta padrdo do bot com al-
guns tipos cartdes.

Fonte: Autoria propria (2017).
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Esta guia permite que sejam adicionadas respostas de conversagdo ao chat-
terbot, colocando regras individuais de IA através do botdo de “/A RULE". A confi-

guragao da regra pode ser respondida pelo chatterbot com textos ou pode ser confi-

gurada para responder através de blocos customizados.

Na configuragéo do experimento, foi feita criagdes de variagdes de conjuntos

de frases com sentidos semelhantes para serem respondidas pelo bot com mais

precisao conforme for identificando a regra, estando organizadas em grupos por te-

mas, para possiveis hipéteses de questionamentos que podera ser feita pelos usua-

rios, como mostra a figura 33.

Figura 33 - Exibicdo do campo de configurago da IA para as respostas com precisdo do bot.

o}
tenc2 simular um ser humenc na comersagdo com
B

o m
"

SSSCAs. EU souU um

Chatbet ou (Chaterbot) @ um Rrograma de computador

Fonte: Autoria propria (2017).
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6.2.4. Configuragdo na Guia Broadcast do Chatfuel

Para realizar transmissdes de mensagens para uma determinada demanda
de usuarios de uma s6 vez, o Chatfuel fornece alguns recursos diferentes para per-
mitir fazer essa pratica de envio, que podem ser configuradas manualmente para
serem entregues momentaneamente ou programadas para que sejam entregues
em dias ou horas alternados conforme planejado. Para que isso ocorra, é preciso se
direcionar a guia “broasdcast” e escolher entre alternativas existentes para a entrega
das mensagens conforme sua finalidade aos usuérios do bot, identificados pela in-
sercao dos valores atribuidos as tags, tendo as seguintes opgdes de envio, em in-
glés “deliver your message now”, “sequences”, “Schedule for later’, “autopost from

external source”, como é apresentada na figura 34 logo abaixo.

Figura 34 - Exibe as opgdes de configuracdes existentes na ferramenta para o envio de
mensagens automaticas.

—~ . 3 Ssiste e Ro
Chat . SSEesinoss

Fonte: Copia feita pela autora (201 7).

As mensagens programadas podem ser gerenciadas por meio da opgéo “se-
quences”. No trabalho, o teste realizado para o envio de mensagens por meio de
transmiss&o, foi feita configurando a opgao “Deliver Your Messenger Now (“entregue
Sua mensagem agora” em portugués)’. Nessa configuragdo, sua fungio é enviar a
mensagem imediatamente. Para a confecgéo da mensagem no campo, pode adicio-
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nar opgdes de cartdes personalizadas semelhante ao campo da guia “Build”, além
de permitir configuragdes para filtrar um conjunto de usuarios pelo atributo predefini-
do (tag) de acordo com as respostas predefinidas pelo préprio usuéario que apare-
cem para serem selecionadas para receber, como s&o exibidas nas figuras 35, 36 e
37 abaixo:

Figura 35 - Exibe o campo e as configuragdes referentes ao filtro dos usuarios que irao
receber a mensagem.

Fonte: Autoria prépria (2017).

Figura 36 - Exibe as configuragdes dos usuarios que receberao o filtro, identi-
ficando pelo atributo do usuario.

Fonte: Autoria propria (2017).
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Figura 37 - Exibe configuracao do filtro selecionando os usuarios pelas respostas.

Fonte: Autoria Prépria (2017).

Apos o envio da mensagem na guia Broadcast, aparece exibindo os dados re-

ferentes a cada mensagem entregue aos usuarios, como pode ser vizualizada na
figura 38.

Figura 38 - Exemplos de dados exibidos de alguns testes de envios de
transmissdes entregues aos usuarios que tiveram contato com o bot.

Send Now" broadcast

Fonte: Autoria Propria (2017).
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6.2.5. Guia Configure do Chatfuel

A guia ‘configure” do Chatfuel, da acesso ha diversos recursos que permi-
tem gerenciar diversas questdes que envolvem configuragbes para pagamentos,
extensbes bate-papo, plano PRO do Chatfuel, Token da API, entre outros. Um dos
recursos interessante existente no Chatfuel, concede até que sejam adicionados
outros administradores para também gerenciar o bot, tendo direito & todas permis-
soes por igual para se fazer qualquer configuragéo, inclusive remover outros admi-
nistradores, para ter acesso a essa configuragéo, obtém clicando em “convidar ad-
ministrador” na se¢do “administradores”. Na seg¢do a seguir, serao descritos os co-
mandos nessa guia utlizados para o chatbot do trabalho.

6.2.6. Conectando o Bot na Pagina do Facebook pela Guia Configure

No trabalho, foi utilizada essa guia para conectar o bot em uma pagina no Fa-
cebook. Se ja existe alguma fanpage que seja administrada, a ferramenta ja identi-
fica pelos dados da conta no Facebook e basta apenas clicar em “bot publishing”
para o chatbot pertencer a pagina caso deseje. Caso n3o exista ainda a pagina, o
sistema permite que efetue a criagdo de uma pagina clicando em “Create Facebook
Page” (figura 39), que logo em seguida redireciona para uma sele¢do de categoria
para a escolha do tipo de negdcio, como mostra a figura 40 e 41. Ainda, a plata-
forma permite, caso deseje, fazer a remogao do bot clicando “disconnect’, exibida
na figura 42.

Figura 39 - Segéo para criar a pagina no Facebook para publicagdo do bot.

“~L.TelC 2 =

Fonte: Copia de tela feita pela autora (2017).



Figura 40 - Exibigdo das categorias para escolha do tipo de negdécio desejado.

Criar uma Pagins

= oW

‘ageic . smees e ooy Sroess spenzacis o mmLge tacs 0w soees

= W

Actsta 2anca oy fgue pibice Errewnmen: Cause ou comuncace

Fonte: Copia de tela feita pela autora(2017).

Figura 41 - Selecao da categoria do negécio para o curso.

Empresa, organizagao ou instituigdo

Eacciha ama catagoris

Fonte: Copia de tela feita pela autora (2017).

Figura 42 - Exibigdo do bot ativo na pagina do curso no chatfuel e a opcao de desconectar.

DISCONNECT

=~
"h, Gestdo da Tecnologia da Informacao - Campus Floresta

Fonte : Autoria prépria (2017).
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6.2.7. Guia Grow do Chatfuel

Diferentemente de sites e paginas de redes sociais, planejar e desenvolver
chatterbots sao apenas uma parte do trabalho. Para que o bot chegue ao seu publi-
co-alvo, € preciso utilizar técnicas especificas para torna-los perceptiveis. Essa guia
“GROW’, engloba um conjunto de ferramentas em crescimento continuo para da
assisténcia de como obter um maior nimero possivel de usuarios para chatterbot.

Figura 43 - Exibicdo do campo da guia Grow para fazer o bot crescer com algumas ferramentas.

| T e cuvin

Fonte: Cépia de tela feita pela autora (2017).

Para o bot experimental do trabalho, foram escolhidas duas formas de pro-
mové-lo para obtengdo de novos usudrios, através do recurso “Submit your bot to
the Messenger Discovery section” (“Envie seu bot para a secao Messenger Disco-
very” em portugués) que permite que o bot apareca sob a guia discorvery, denomi-
nado “discover tab” em inglés, que serve para aumentar a descoberta de bot, para
Os usuarios ter mais facilidade de acesso, para que ocorra essa se¢do envia um
formulério para Facebook. E o outro, foi usando o “Acquire users from comments”
(“Adquira usuarios de comentarios” traduzido para portugués) que permite configurar
regras para o bot interagir respondendo individuos que fazem comentarios nos pds-
teres da pagina.



Figura 44 - Secéo para enviar formulario para pedir permissdo para o Facebook
para enviar o bot para o “Messenger Discovery”.

SUBMIT THE FORM

Fonte: Copia de tela feita pela autora (2017).

Figura 45 - Secdo para promover o bot pelos comentarios dos usuarios, configuran-
do por regra.

Acquire users from comments

ADD RULE - pefore testing

Fonte: Copia de tela feita pela autora (2017).



Figura 46- Regra configurada no bot do curso para enviar, assim que
os usuarios da pagina comentarem nas publicagées.

Set up an autoreply rule

CAKI:EL m

Fonte: Autoria prépria (2017).

Figura 47- Andlise das entradas ndo reconhecidas pelo bot do
curso exibida na guia.

User Inputs Not Recognized By Al

w

menu
l ndc 2
emendendo 2
Emerde 2
Carga horédria

Tempe de duragdo

Fonte: Autoria Propria (2017).
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6.2.8. Guia Analyze do Chatfuel

Essa guia permite analisar por acompanhamento o desempenho das intera-
¢oes do bot com o publico-alvo e a partir dos resultados fazer possiveis ajustes nos
dialogos. As principais métricas para avaliagdo e acompanhamento s&o por meio do
total de usuarios, taxas de conversacgao, atividades do usuario, entre outras.

Figura 48- Exibindo o campo da guia “analyze” para acompanhamento da performance do bot.

Assistente Ros:
\ssistente Rose © TEST THIS CHATBOT

® Teachavie Sioced

Fonte: Autoria Autoria (2017).
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6.3. TESTANDO O FUNCIONAMENTO DO CHATTERBOT

Depois de todo o processo escolhido para construgdo, implementagdo e pu-
blicagdo do chatbot utilizando a ferramenta online do Chatfuel. Para poder acessa-
lo, é preciso ir a pagina do Facebook, criada para o curso de gestdo da tecnologia
da informagéo, ou buscar pelo nome no canal do Messenger, que pode ser feito
pelo aplicativo mobile ou acessando pela web e clicar em “comegar” para interagir
com o bot, como é mostrada na figura 49.

Ao clicar no botédo “comecar”, abrira a tela de acesso para se comunicar com
0 bot. Nas figuras 50, 51, 52, 53 e 54 logo abaixo, exibem alguns trechos dos didlo-
gos do roteiro pré-definido para serem executados pelo bot.

Figura 49 - Exibicdo do botao “comegar” do lado direito da pagina criada para acessar o bot do curso
no Facebook.

ok Gostei» 3\ Aseguirv 4 Partithar

Fonte: Autoria propria, 20172,

** Disponivel em: <https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-
Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em:02 out. 2017.



Figura 50 - Exibigéo do fluxo da conversagao quando o usuario clica

ca como aluno da instituicdo.

< Gestao da Tecno

Ot Jaciara! Seja bem-vindo (a)
Eu sou Rose. Eu sou a
atendente virtual do Campus
Floresta. =

Estou aqui para tirar suas
duvidas com informagoes sobre
0 curso de Gestao da
Tecnologia da Informagao, que
atuaimente e ofertado no IF
SERTAO-PE Campus Floresta

< Gestao da Tecno

Mas antes me responda uma
coisa. Voce e estudante de
Gestao de Tecnologia da

I informacao?

e

Otimo. Bom saber. &

Jaciara, voce gostaria de
receber noticias sobre o curso
dl automaticamente peio chat ?
e

Sim, eu quero.

Otimo! Manteremos vocé
sempre informado (a).
Obrigada! &

< Danis . 7, Gestao da Tecno

Agora, Jaciara, veja essas
opgoes abaixo que podem ser
‘T& uteis para voce
Wre

Conhega o Projeto Politico
Pedagdgico do Curso.

Qualquer coisa, posso ajudar

com mais informacoes da

instituicao mais diretamente

sobre contato, endereco, etc...
';‘ﬁ.o Pergunte se desejar! &

‘i"i.i. Orl'

Conhed

profesy

< Bhe e i | Gestao da Tecno

Otimo! Manteremos vocé
sempre informado (a).
Obrigada! &

Agora, Jaciara, veja essas
opg¢oes abaixo que podem ser
?;ﬁ utels para voce...
(]

Conhega o Projeto Politico Conhed
Pedagogico do Curso. profes

=

Fonte: Autoria propria, 20177,

*’ Disponivel em:< https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-

Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em: 02 out. 2017.
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no botdo “comecar” e caso se indentifi-



Figura 51 - Exibicdo das respostas programadas caso usuario ndo deseje receber informagoes
automaticamente.

{ Pagina inicia

et J.
°

]
o

ity
o

.. Gestao da Tecno

coisa. Voce e estudante de
Gestao de Tecnologia da
Informacao?

Otimo. Bom saber. &

Jaciara, voce gostaria de
receber naticias sobre o curso
automaticamente pelo chat ?

Nao, eu nao quero.

Ok, que pena! &

Tem certeza?

., Gestao da Tecno

UEaU Ut 1EL1HIUIUYId Ud

Informacao?

Otimo. Bom saber. &

Jaciara, vocé gostaria de
receber noticias sobre o curso
automaticamente pelo chat ?

Nao, eu ndo quero.

Ok, que pena! &

Tem certeza?

Ok! Voceé gue sabe!

Fonte: Autoria prépria, 20172

% Disponivel em:<https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-
Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em: 02 out. 2017.
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Figura 52 - Fluxo de conversagdo, caso o usuario volte atrds e deseje confirmar para receber as
mensagens automaticamente.

¥

< Pagir

., Gestdo da Tecrno

coisa. Vocé € estudante de
Gestao de Tecnologia da
informacao?

Otimo. Bom saber. @

Jaciara, voce gostaria de
receber noticias sobre o curso
automaticamente peio chat ?

Nao, eu ndo guero

Ok, que pena! &

Tem certeza?

Gestao da Tecno

Otimo. Bom saber. #&
Jaciara, vocé gostaria de

receber noticias sobre o curso
automaticamente pelo chat ?

N3o, eu ndo querc

Ok, que pena! &

Tem certeza?

Voltar atras

Clique para confirmar
Certo?

5

o iy oy Gestdo da Tecno 2
naw 3 FEren

Jaciara, vocé gostaria de
receber noticias sobre o curso
automaticamente pelo chat ?

N3o, eu ndo quero.

Ok, que pena! &

Tem certeza?

Voltar atras

Clique para confirmar,
Certo?

Pronto. Deixaremos voce
sempre informado. @

Fonte: Autoria propria, 2017%.

** Disponivel em:< https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-
Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em: 02 out. 2017.



91

Figura 53 - Fluxo de conversagéo pré-definida para o bot interagir com o usuario, caso ele responda que nao é
aluno.

< i Gestio da Tecno < Gestio da Tecro

Ah, que pena!

Caso voce deseje saber
informacdes sobre a instituicao

Estou aqui para tirar suas o curso de Gestao de

duvidas com informacoes sobre Tecnologia da Informacao e

o curso de Gestdo da outros cursos, basta clicar no

Tecnologia da Informacao, que link abaixo para ser direcionado
£,

atualmente é ofertado no IF ao site do Campus Floresta

SERTAQ-PE Campus Floresta

Por favor, aproveite, clique e
conheca

Mas antes me responda uma
coisa. Voce é estudante de
Gestao de Tecnologia da
4' informacao?
(-

IF Sertao-PE Campus Floresta

g

< 5. Gestdo da Tecno

1eCNDIogia aa INTormagao e
outros cursos, basta clicar no
link abaixo para ser direcionado
ao site do Campus Floresta

Por favor, aprovente, cique e

canhega

IF Sertao-PE Compus Floresta

Ok? Posso ajudar tambem com
mais informagoes da instituicao
mais diretamente schre
contato, endereqo, etc

‘i{‘o Pergunte se desejar! &

Fonte: Autoria prépria, 2017%.

* Disponivel em: <https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-
Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em: 02 out. 2017.



Figura 54 - Exibicdo da resposta padrdo definida para aparecer quando o usuario digitar
entradas que o bot ndo reconhece.

( 1 : Gestao da Tecno ' ) ( i Gestao da Tecno

Desculpe, Jaciara! Nao

compreendi muito bem...

Jaciara, seja bem-vindo (a)
novamente. &

Posso ajudar com informacoes
da instituicdo mais diretamente
sobre contato, enderego, etc
Pergunte se desejar! &

Ou dligue aqui:

Por favor, clique no botao NOTICIAS DO CAMPUS

abaixo para que eu possa

ajudar melhor, Ok? & OBRE O CURSC
$ Awida .IE NCIAR CONVERSA
e Wro

72y (o) = N N

o) e GIF| o 72y i z

] B8 © J @ & © @ &

Fonte: Autoria propria, 2017%'.

* Disponivel em:< https://www.facebook.com/Gest%C3%A30-da-Tecnologia-da-
Informa%C3%A7%C3%A30-Campus-Floresta-1998326507121292/> Acesso em:02 out. 2017.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A nossa sociedade passou a conviver com rapidas mudangas com a chegada
da era da informagédo que possibilitou novas formas de acesso e troca de informa-
¢Oes entre individuos,_ passando por diversos estadios: aplicativos desktop, internet,
mobile e agora os chatterbots.

O chatterbot tem se mostrado ser uma ferramenta fantastica para a interagéo
entre o computador com o ser humano hoje em dia, bem como para otimizagéo nos
processos de atendimento online, conquistando cada vez mais espago em varios
estudos e investimentos para sua construgéo tanto no campo empresarial quanto em
ambientes de ensino no mundo inteiro. Os chatterbots tém sido utilizados para solu-
cionar diversos tipos de pfoblemas, representando um paradigma alternativo aos
softwares tradicionais. (ARANTES; FREIRE; SIMIONI, 2013)

Para muitas organizagGes atualmente, os chatterbots se tornaram aplicagdes
indispensé\)eis no atendimento online, por serem aplicagoes facilitadoras de intera-
¢Oes instantaneas, rapidas, atrativas e interessantes para o usuario, além de apre-
senterem outras vantagens, como serem aplicagbes portateis, ferramentas de baixo
custos, propiciam interagdes intrinsecamente bidirecionais, ndo necessitando de
downloads diferente dos aplicativos convencionais e facilmente distribuidos.

De forma geral, os chatterbots melhoram o acesso a informagéo em linguagem
concebivel em ambientes online, pois por causa da quantidade de informagdes néo
estruturadas que ha na web, fazem muitas vezes os usuérios se sentirem um
pouco desorientados com tanta informagdo. E através do uso dessa aplicacdo aju-
dando-os, podera encontrar.c;om mais precisdo o que eles realmente necessitam
através de conversas personalizadas e automatizadas.

Muitos entusiastas e estudiosos da tecnologia por ai, ja acreditam que os
chatterpots veio para ficar, com possibilidade de substituir uma massa consideravel
de aplféativos convencionais e se tornarem os novos apps do amanha. Acredita-se
que futuramente a nova geracao de agentes serdo muito mais Uteis e confiaveis do
que os atuais, de-vipo as inumeras possibilidades de melhoria na interpretagéo da
linguagem humana por computadores com o poder de processamento dos datacen-
ters modernos, o que permitira a execugao de atividades ainda mais complexas.
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Este trabalho apresentou uma proposta alternativa para construgédo de um
chatterbot de forma simples e rapida por meio de uma ferramenta de criagéo de bot
online, que possui capacidade para atender simultaneamente uma demanda consi-
deravel de usuarios, permitindo configuragéo de entregas de diversos conteudos e
fluxos de padrbées de respostas para conversas. personalizadas individuais, e fazer
integracao em canais de aplicativos de mensagerias, especificamente no canal do
Facebook M,essgnger por ser um canal de acesso maior. '

7.1. TRABALHOS FUTUROS

Ainda ha muito o que sé_ fazer para constituir uma aplicagdo sélida, pensando
como trabalhos futuros proponho fazer ihtegraqéo do chatterbot na pagina oficial do
IF Sertdo — PE Campus Floresta, com o intuito de fornecer um servico FAQ para
suprimir duvidas sobre diversos assuntos relacionados a instituigdo, podendo fazer
estudos de mapeamentos de integragdes para deﬂrjir de onde viram as informa-
¢bes que serao manipuladas pelo bot para responder, podendo haver integragGes

de sistemas externos e em outros canais, por exemplo, em website.
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