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Resumo

A area da inteligéncia artificial vem evoluindo muito rapidamente junto com as
tecnologias computacionais. O desenvolvimento de maquinas capazes de realizar
tarefas, que até entdo eram exclusivamente humanas, como atendimento de clientes,
por exemplo, tem se tornado cada vez mais comum. Deste modo o chatbot € uma
tecnologia que vem revolucionando a maneira que as empresas estao prestando seus
servigos, permitindo a reducao de custos com pessoal, padroniza¢ao das informacdes
e uma melhor experiéncia como seu usuario final. Entre as diversas aplica¢des esta
o atendimento ao cliente, onde o0 mesmo pode obter informacgdes, esclarecer duvidas
e até mesmo realizar operagdes de maneira autbnoma, pratica e com alta qualidade.
O objetivo deste trabalho é apresentar um estudo de desenvolvimento de um chatbot
como mais uma alternativa ao atendimento padrao ja realizado hoje dentro de uma
central de atendimento.
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ABSTRACT

The field of artificial intelligence has been evolving very fast along with computer
technologies. The development of machines that were able to perform tasks that until
then were exclusively human, such as customer service, for example, has become
increasingly common. Chatbot is a technology that has revolutionized the way
companies are providing their services, enabling them to reduce personnel costs,
standardize information and improve their end-user experience. Among the various
applications is customer service, where customer can obtain information, answer
questions and even perform operations in an autonomous, practical and high quality.
The aim of this paper is to present a chatbot development study as another alternative
to the standard service already performed today within a call center.
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INTRODUGCAO

Com o crescente desafio de superar as expectativas dos clientes, a
necessidade de solugbes mais rapidas, seguras e altamente personalizadas, além da
alta competitividade, as empresas estdo investindo no desenvolvimento de solugdes
que tornem as experiéncias dos clientes unicas e, ao mesmo tempo, proporcionem

meios de analise de dados e inteligéncia competitiva.

Certamente ja precisamos resolver um problema com alguma empresa através
de uma central de atendimento e passamos alguns momentos conversando, sem
sucesso, com um atendente. Outra situagao muito comum, e que certamente também
ja enfrentamos, foi a necessidade de acionarmos alguma central de atendimento em

um horario que a empresa nao funcionava.

Por volta de 1950, Alan Turing! propde um jogo chamado de jogo da imitagdo,
0 qual permitiria a avaliagdo da capacidade dos computadores de imitar o dialogo
humano. A ideia de Turing era simular um dialogo humano de modo convincente a
ponto de n&o se distinguir a diferenga entre o0 humano e o computador. Deste ponto
em diante, comegam a surgir os chatbots, ou robds de conversagdo, que sao
programas que tentam simular uma conversag¢ao, com o objetivo de levar o interlocutor
a pensar que esta falando com outro ser humano.

O objetivo deste trabalho é propor uma solugdo arquitetural para a criagado de
um chatbot para aumentar a agilidade das respostas aos usuarios nas centrais de
atendimento.

CONCEITOS RELACIONADOS

Os chatbots sao uma nova maneira de interagir com um usuario de maneira
mais humana, por meio de conversagao. Isso € muito diferente dos métodos
existentes, que fornecem interagdo ou personalizagdo minima. Os chatbots podem
suportar interagbes baseadas em voz ou texto, permitindo que sejam integrados em
sites e aplicativos existentes ou usados em chamadas telefénicas e assistentes
virtuais (Williams, 2018).

" Alan Mathison Turing (1912-1954) foi um matematico, légico, criptoanalista e cientista da
computacéao britanico
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Um chatbot € um programa utilizado para conversagdes entre sistemas e
humanos, que necessita de uma interface grafica apropriada para entrada e saida de
dados, muitas vezes assumindo o lugar de pessoas no atendimento ao cliente. Séo
desenvolvidos utilizando técnicas como reconhecimento de digitagdo, similaridades
de cadeias de caracteres ou técnicas sofisticadas de processamento de linguagem
natural (NIKOLAOS POLATIDIS, 2014).

AGENTES CONVERSACIONAIS INTELIGENTES

Agente é 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
(RUSSEL e NORVIG, 2016). De acordo com Russel e Norvig (2016), um agente de
software recebe sequéncias de teclas digitadas, conteudos de arquivos e pacotes de
rede como entradas sensorias e atua sobre o ambiente, exibindo algo na tela como
resposta. Para eles, agentes sdo capazes de "tomar" decisbes a partir de seu
conhecimento (base de conhecimento), a fim de escolher as melhores agdes para
alcancar determinado objetivo.

Agente conversacional € um agente virtual com capacidade de dialogar com o
usuario atraves de texto ou usando processamento de voz. Um chatbot, portanto, pode
ser considerado um agente inteligente conversacional, que utiliza algumas técnicas
de inteligéncia artificial para simular conversas com pessoas reais (BARROS e
TEDESCO, 2016).

Os chatbots podem residir em aplicativos, sites e programas instalados em
maquinas pessoais e possuem grande versatilidade, pois nédo estdo restritos a
dispositivos de computacgao tradicionais (MAYO, 2017).

PLATAFORMAS DE CHATBOT

Espera-se que um chatbot consiga manter uma conversa coerente e tenha o
conhecimento desejado pelos usuarios, o que acaba transformando esse tipo de
sistema em um dos mais complexos a serem desenvolvidos. Diversos conhecimentos
sd0 necessarios, tais como abordagens intuitivas e raciocinio de linguagem, aliado a
tecnologias estatisticas e de aprendizagem com alto desempenho (GALITSKY, 2019).
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Com base nesses conceitos, existem algumas abordagens para o
desenvolvimento de chatbots, sendo uma delas a utilizagdo de plataformas de
desenvolvimento com recursos de processamento de linguagem natural e
aprendizagem de maquina.

As plataformas de chatbots sédo sistemas que facilitam a criacdo de bots e sua
integracdo aos diversos tipos de servicos e canais que, também, integram com
aplicagbes de mensagens, como redes sociais, APIs? e ferramentas de analise de
métricas.

O grande beneficio das plataformas de chatbots sé&o as integragbes com 0s
canais, que sao aplicativos que interagem com os bots e sdo construidos sobre as
plataformas de mensagens instantdaneas (JANARTHANAM, 2017).

Outra vantagem das plataformas de chatbot é a possibilidade de se utilizar
frameworks de processamento de linguagem natural ja integrados. Esses frameworks
utilizam modelos preditivos, que sao construidos dentro da prépria plataforma, que
tentam identificar os padrbées da linguagem humana a fim de interpretar o conteudo
da conversdo (WESTBERG, 2019).

PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

O processamento de linguagem natural teve inicio em 1950 com a fuséo entre
a inteligéncia artificial e a linguistica. Pode ser utilizado para realizar a interagao entre
0s chatbots e seus usuarios. Seus métodos estdo cada vez mais sofisticados,
tornando possivel utiliza-los na educacao, entretenimento, setor publico e em
aplicagdes comerciais (KERLYL, HALL e BULL, 2006).

O processamento da linguagem natural dentro das plataformas de chatbot é
feito através de servigos e para que funcionem, precisam de um modelo preditivo.

A criacdo do modelo preditivo comeca pela identificagdo das principais acdes
relacionadas ao tema da aplicagao, ou seja, as intengdes que se pretende identificar
como modelo. O objetivo é identificar as intengdes (agdes) e as entidades (objetos)
do enunciado.

2 Interface de Programagao de Aplicativos, ou seja, € um meio que permite a integragdo de
um determinado software com sistemas de terceiros.
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A Fig. 1 permite visualizar o funcionamento de dois frameworks de linguagem
natural (Language Understanding Intelligent Service, da Microsoft e DialogFlow,

Google).
Oi '
Entrada do Ola Intencao
usuario { }
Ei
N/

Framework de processamento
de linguagem natural

Figura 1: Visdo geral dos frameworks de processamento de linguagem natural.
Fonte: O Autor (2019).

COMPREENSAO DE LINGUAGEM NATURAL

Na inteligéncia artificial e na linguistica computacional, a compreensao da
linguagem natural € uma area do processamento de linguagem natural (PLN), que
trata da habilidade da maquina em absorver o que é dito pelo usuario e captar o
significado. O objetivo de um sistema de compreensao de linguagem natural é traduzir
pedacos de textos da entrada do usuario, que é feito através de uma linguagem
natural, para uma representacdo formal ndo ambigua. Essa tradugdo tem como
objetivo a execucao de tarefas solicitadas pelo usuario (OVCHINNIKOVA, 2012).

A compreensao da linguagem natural € encarregada de se comunicar com
individuos nao treinados e entender sua intengao, o que significa que esse processo
vai além da compreensao das palavras atuando na interpretagdo do seu significado.
A compreensdo de linguagem natural é programada com a capacidade de
compreender o significado, apesar dos erros humanos comuns, como erros de

ortografia, por exemplo.

Sao utilizados algoritmos para reduzir a fala humana a uma ontologia
estruturada usando uma combinagdo de regras, modelagem estatistica e outras
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técnicas. As entidades devem ser extraidas, identificadas e resolvidas, e o significado
semantico deve ser derivado dentro do contexto e ser usado para detectar intencoes,
como € demonstrado na imagem abaixo.

Figura 2: Extracdo de intengdes e entidades

cancelar:

intencao
—_—
Como fago para \,.
cancelar um MLU _
dido? pedido:
L~ ' entidade

Fonte: O Autor (2019)

A identificacdo da intengcao nos permitira identificar a finalidade da consulta do
usuario e a entidade permitira que a consulta tenha um significado maior, pois
poderemos extrair valor da intengcdo do usuario.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

A central de atendimento de uma empresa € a linha de frente para lidar com as
solicitagcdes dos clientes. Essas solicitagdes podem ser de toda natureza, como
reclamacdes, solicitagdes e duvidas sobre utilizacdo do produto ou servigo. O conceito
de atendimento ao cliente se refere ao servico prestado pelas empresas a seus
clientes. Sem duvidas, o sucesso de uma empresa depende fundamentalmente que
as demandas de seus clientes sejam satisfeitas, pois eles sao o personagem principal

e o fator mais importante no mundo dos negécios.

Por muito tempo o telefone foi o unico meio de contato com uma central de
atendimento, o que gerou no passado diversos estudos relacionados com o objetivo
de fazer com que a telefonia fosse cada vez mais eficiente. Um dos primeiros a estudar
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esses processos foi o dinamarqués Agner Krarup Erlang®. Hoje em dia o telefone néo
€ mais o0 unico caminho de contato com o cliente. Com a internet surgiram outras
modalidades de atendimento, como o e-mail e os chats.

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

da central de atendimento com seus clientes.

ELEMENTOS DA ARQUITETURA PROPOSTA

A arquitetura proposta é baseada na plataforma da Microsoft. Nesta arquitetura
serao utilizados o bot framework e a solugao de processamento de linguagem natural,
conhecida como LUIS (Language Undestanding Intelligent Service). A linguagem de
programacao utilizada para fazer a ligagao entre o LUIS e a programacé&o do bot sera
o C#, devido a facilidade de integragdo com o bot framework. Como vimos
anteriormente, os frameworks para desenvolvimento de bots permitem a criacdo de
intencdes e entidades, dentre outros recursos, para que este fique mais inteligente e
comece a identificar automaticamente os atributos, sem que o usuario necessite
defini-los individualmente. Este método de classificagdo garante uma aproximacao
muito mais detalhada a intencao da fala do usuario, que servira para posteriormente
retornar as respostas de forma mais precisa. Nos proximos paragrafos serao
demonstrados todos os elementos dessa arquitetura.

O usuario se comunicara com um bot através de canais. Um canal € o meio de
ligacao entre o usuario e o bot. Existem diversas opg¢des de canais, como por exemplo,
Facebook Messenger, Slack, Skype dentre outros. A figura abaixo demonstra essa
comunicagao:

3 Erlang comegou a trabalhar em aplicar a teoria de probabilidades a problemas de trafego de telefonia e em 1909 surge o primeiro trabalho
publicado neste assunto, intitulado "The Theory of Probabilites and Telephone Conversationts”, provando que ligagdes telefonicas distribuidas
aletatoriamente seguiam a Lei de Distribuigdo de Poisson

Revista Tecnologias em Projecao, v10, n°2, ano 2019. p.151



Figura 3: Elementos da comunicac&o

Usuario

Fonte: O Autor (2019)

O usuario interagira com o canal através de uma entrada de dados textual. O
canal disponibilizara uma API que enviara mensagens quando o usuario digitar algo e
recebera mensagens sempre que receber uma resposta. Isso permitira que ele se
comunique com o bot que também disponibilizara uma API. Por meio desta API, o bot
sera capaz de receber mensagens dos usuarios e enviar mensagens de volta ao

usuario por meio desse canal.

Figura 4: Comunicacéao entre canal e bot
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Fonte: O Autor (2019)

Por fim, a arquitetura do servigo de chatbot utilizada também necessitara do
que chamaremos de conector. O conector € um servigo controlado pela Microsoft, que
faz parte da plataforma Microsoft Bot Framework, que ficara entre o bot e o canal. Ele
sera responsavel por receber o JSON do canal e traduzir para o que chamamos de
atividade. A atividade € o objeto usado para a comunicagao entre um usuario € um
bot.
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Figura 5: Visdo do conector
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Fonte: O Autor (2019)

PROPOSTA PARA CRITERIOS DE AVALIAGAO

Para essa proposta, foram considerados também alguns aspectos importantes na
avaliacao da efetividade do chatbot. Os critérios de avaliagcdo sdo importantes para
garantir que a solugao proposta atenda aos principais requisitos. A tabela abaixo lista
alguns critérios de avaliagdo que poderdo ser aplicados apds a implementagao da

arquitetura proposta:

Tabela 1 — Critérios de avaliagao

Qual o tempo de resposta do chatbot aos questionamentos ou
acoes requisitadas?

Tempo de
resposta

Taxa de
compreensao

O bot esta compreendendo corretamente as intengcbes do
usuario através da compreenséao da linguagem natural? Isso é
possivel de ser avaliado acompanhando o numero de vezes
que o bot devolveu uma resposta padrdo, que geralmente
ocorre quando a intengao nao € detectada.

Efetividade do

fluxo

Toda conversacao segue um fluxo e é importante avaliar se os
fluxos desenhados inicialmente para o bot sao efetivos, caso
contrario, € necessario repensar adequando-o para o uso do
usuario

Fonte: O Autor (2018)
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CONSIDERAGOES FINAIS

Os chatbots estao ficando cada vez mais inteligentes e as plataformas que déo
suporte a essa tecnologia cada vez mais sofisticadas, permitindo desde solugdes
baseadas em texto, como nesta proposta, até integracbées com reconhecimento de
voZ.

A medida que mais avangos séo feitos no campo da inteligéncia artificial, os
chatbots também crescerdo e se tornardo mais inteligentes no futuro, devido ao
aprimoramento das tomadas de decisdo e com modelos de geracao de linguagem

natural mais poderosos.

O objetivo dessa proposta foi alcangado no sentido de expor os principais
conceitos relacionados a chatbots e propor uma solugao arquitetural que atenda as
principais necessidades de um atendimento automatizado.
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