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RESUMO: Chatbots no contexto de suporte ao cliente permite que dividas frequentes sejam resolvidas de forma ripida
sem necessitar a alocaciio de um atendente ¢, consequentemente, podendo aumentar a quantidade de atendimentos por
dia. Aproximadamente um ter¢o dos atendimentos de uma empresa sdio sobre a senha de liberagfo, causando sobrecarga
na equipe de suporte. O objetivo do projeto € desenvolver um chatbot capaz de, em um primeiro momento, responder os
pedidos sobre senha de liberagfio e reduzir a quantidade de atendimentos do suporte humano. A ferramenta escolhida para
o projeto foi a Dialogflow por possuir todas as funcionalidades necessdrias para a implementagiio. O chatbot foi
implantado no sistema de suporte online da empresa e estd apresentando resultados promissores.

PALAVRAS-CHAVE: aprendizado de mdquina; linguagem natural; suporte online;

INTRODUGCAO

Chatterbots ou chatbots sfio programas de computador que interagem com usudrios utilizando
linguagem natural (SHAWAR; ATWELL, 2007). Tais sistemas tém sido utilizados nos mais diferentes
dominios, atuando diversas vezes como sistemas especialistas. Geralmente sfo encontrados chatbots em
servicos de atendimento ao consurnidor devido ao fato da maioria dos pedidos dos clientes ser concentrada em
um nidmero reduzido de categorias de requisicbes. A grande demanda gerada pelos clientes pode causar
sobrecarga do servico de suporte e consequentemente levar a longas esperas até o atendimento ser realizado.
Ao utilizar um chatbot, os atendimentos mais simples poderfo ser resol vidos mais rapidamente além de reduzir
a demanda no suporte convencional.

Um exemplo de chatbot para atendimento € o Poupinha, assistente virtual do Poupatempo' que auxilia
no agendamento dos servicos oferecidos. Ao observar a estrutura da resposta do servidor é possivel afirmar
que o chatbot do Poupatempo utiliza a plataforma Watson Assistant (2018). Outro exemplo é o Robd Ed®
criado pela Petrobras utilizando AIML.. Seu objetivo € conversar com usudrios sobre assuntos relacionados ao
uso racional de energia, qualidade do ar, fontes alternativas de energia, dentre outros. Nesses dois casos nfo €
feito o uso de ontologia.

Um grande nimero de atendimentos pode ser realizado simultaneamente pelo chatbot. Foi escolhido
como caso de uso inicial os atendimentos sobre senha mensal para liberagfio de acesso ao sistema de uma
empresa. A escolha por esta natureza de problema dentro deste cendrio deve-se ao fato de as mensagens
enviadas pelos clientes serem, em geral, simples e objetivas, sendo possivel a identificagfio da solicitagfio com
base em um ou dois termos lingufsticos. Qutra caracteristica fundamental para a escolha € o sistema de geracio
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de senha ser automatizado, permitindo assim a consulta da senha de liberagio dos clientes por meio de um
Web Service.

H4 trés categorias na qual um usudrio pode ser classificado ao requisitar a senha de liberacdo. O usudrio
estd na primeira categoria quando a situagio financeira estd em dia e pode receber a senha. Na segunda
categoria estdo os usudrios com pendéncias, mas podem receber uma senha provisoria até as pendéncias serem
resolvidas. Usudrios que possuem pendéncias mais complexas e, consequentemente, nfio podem receber a
senha proviséria se enquadram na terceira categoria.

Assim, este projeto visa construir uma aplicagio de chaftbot com o intuito de reduzir a quantidade de
atendimentos realizados pela equipe de suporte e integra-lo ao servi¢co de suporte de uma empresa. Apos a
identificacfio das principais necessidades e a defini¢fio dos requisitos do projeto, foi definido que o charbot
atuard inicialmente nos atendimentos relacionados a senha de acesso dos sistemas € posteriormente tratar
outros tipos de atendimentos que considerem variagdes de vocabuldrio com base em entities e ontologias (AL-
ZUBAIDE; ISSA, 2011).

O restante deste artigo estd organizado como segue. Na se¢fio de Fundamentagfio Tedrica € feita arevisio
da literatura, na qual é mostrada as plataformas existentes. A secéio de Metodologia explica a arquitetura do
chatbot desenvolvido. Os resultados parciais podem ser vistos na se¢do Resultados e Discussio. A segio
Conclusdes contém as consideragfes finais.

F UNDAMENTA(;AO TEORICA

Dentre as plataformas disponiveis, foram escolhidas trés principais para um estudo, sendo a
Dialogflow (2018), a Watson Assistant (2018) e a Wit.ai (2018). Todas essas solugdes sio plataformas em
nuvem, e, portanto, nio necessitando de servidor dedicado para o uso do servigo.

Nas plataformas estudadas hd quatro funcionalidades relevantes ao projeto: Intents, Entities, Contexts e
Web hooks. De acordo com Canonico e Russis (2018), intents representam o assunto da mensagem e séo
definidas como uma lista de frases que o usudrio poderia digitar para determinado assunto como, por exemplo,
“Qual € a previsdio do tempo?”, que pode ser identificado como intent “clima”. Entities sdo utilizadas para
interpretar variagdes nos intents como em “Vai chover hoje?” e “Vai chover amanh&?”. As palavras “hoje” e
“amanh®” podem fazer parte da entity “dia” com ambas as frases no intenr “chuva”. Contexts permitem
relacionar o infent atual com os anteriores. Se o usudrio escrever, por exemplo, “e semana que vem?”, é
possivel relacionar com o intent anterior “chuva” e saber que o usuario esta perguntando se vai chover semana
que vem. Web hooks sdo uma forma de fazer chamadas a um servigo em um servidor externo para executar
l6gica de negdeio ao identificar certo inrent. Como exemplo, ao perguntar se vai chover, o chatbot pode chamar
um servi¢o de previsio do tempo para obter os dados necessarios e retornar uma resposta relevante ao usudrio.

Wit.ai (2018) possui intents e entities, mas ndo possui contexts e web hooks. Watson Assistant (2018)
oferece intents, entities e contexts além de possuir web hooks, porém sfo restritos ao Bluemix, servico de
nuvem da IBM. Dialogflow (2018) dispoe de intents, entities, contexts e web hooks nflo restritos a um servi¢o
especifico. Sendo assim, a plataforma escolhida para o projeto foi a Dialogflow (2018).

Além de precisar identificar o assunto de determinada mensagem, também ha a necessidade de usar
vocabuldrio estruturado com ontologia para tratar alguns tipos de atendimento do charbor. Por exemplo, tal
vocabuldrio poderia ser utilizado ac pedir ajuda para configurar uma balanca de determinada marca. Cada
marca possui métodos distintos para configuragfio e consequentemente a resposta do chatbot serd distinta para
cada marca. A ontologia poderia ser utilizada em conjunto com entities a fim de identificar termos relacionados
e oferecer um melhor entendimento da frase.

Diante desse cendrio, esse projeto visa construir uma aplicacio de charbor utilizando ontologia e a
plataforma Dialogflow com o intuito de reduzir a quantidade de atendimentos realizados pela equipe de suporte
de uma empresa.

METODOLOGIA
Foram feitas pesquisas bibliograficas sobre charbot e ferramentas existentes para modelar a estrutura
seméntica das frases de entrada bem como frases de saida e pontos de extensiio. Também foram feitos
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experimentos com as ferramentas Dialogflow (2018), IBM Watson (2018) e Wit.ai (2018) a fim de identificar
os principais pontos positivos e negativos de cada uma dessas alternativas.

Em reunides com a empresa foram coletados os requisitos e o escopo do projeto foi definido. O servigo
escolhido para o projeto foi o Dialogflow (2018) por oferecer os recursos necessdrios para atender os requisitos
estabelecidos.

A implementacfo foi realizada utilizando o servigo Google Cloud Functions que permite a execucio
de codigo sem a necessidade de alocar e configurar um servidor. A linguagem utilizada foi JavaScript com o
ambiente Node.JS.

A Figura 1 mostra o painel do Dialogflow com uma parte dos infents criados. Ao enviar uma
mensagem para 0 Servigo, uma resposta serd retornada contendo o intent detectado, como por exemplo
“bot.impressora’.

' Dialogflow
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Figura 1: Painel de controle do Dialogflow
Fonte: Elaborado pelo autor

O sistema de suporte da empresa estd hospedado no servigo Azure App Service. Foi decidido pela
empresa implementar o cliente do chatbor como um mdédulo ne servidor do sistema de suporte. O servidor
determina se as mensagens devem ser encaminhas para o chatbot ou para a equipe de suporte.

Ao determinar que a mensagem deve ser enviada ao chatbot, o servidor da empresa encaminha a
mensagem para a API do chatbot hospedada no Google Cloud Functions. Todos os pedidos sdo recebidos pela
fungio e validados e em seguida o pedido é encaminhado ao Dialogflow (2018) para detecgdo. Ao receber a
resposta, a fungio verifica se o infent identificado necessita de algum tratamento especial e realiza as operagGes
necessarias. No caso de uso de senha é necessirio efetuar uma requisi¢fio a um web service da empresa para
obter a mensagem a ser exibida ao usudrio de acordo com a categoria na qual se enquadra. Essa mensagem
pode conter a senha proviséria, a senha normal ou ainda ser uma mensagem orientando o usudrio a entrar em
contato com o setor financeiro. O resultado € entdo retornado ao cliente. Um diagrama de alto nivel pode ser
observado na Figura 2.
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Figura 2: Diagrama em alto-nivel da implementacfio
Fonte: Elaborado pelo autor

O protétipo desenvolvido foi apresentado & empresa para avaliagiio e levantamento de sugestdes.

Também foi definido o plangjamento para a integragio do chatbot ao sistema de suporte online existente da
empresa.

Também foi desenvolvido um cliente de testes para avaliar se os modelos no Dialogflow estio sendo
detectados corretamente. O cliente se conecta diretamente & Cloud Function, ndo havendo necessidade de
utilizar o sistema de suporte da empresa e potencialmente gerar pedidos de suporte desnecessdrios. A Figura 3
mostra a interface do cliente de teste com uma pergunta sobre a senha de liberagfio e uma mensagem orientando
0 usudrio a entrar em contato com o setor financeiro.

Como passo ajuda-lo?
qual & a senha de liberacao?
A senha de liberacdo é&:

Precisa de ajuda em mais alguma coisa?

nao

(O suporte agradece o contato. Tenha um otimo dia.

Como voce avalia o atendimento?

PROLE

Figura 3: Cliente de teste do chatbot
Fonte: Elaborado pelo autor

RESULTADOS E DISCUSSAO

Foi desenvolvido um chatbot capaz de compreender frases relacionadas ao pedido de senha e enviar
uma requisi¢do a um web service da empresa para obter a situagfio financeira do usudrio. Provido de tal
informacéo, o protétipo responde ao usudrio de acordo com uma das trés situages possiveis citadas
anteriormente, ou seja, liberando a senha de acesso do més, liberando a senha de acesso provisério ou
orientando o usudrio a entrar em contato com o setor financeiro para esclarecimentos.
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O chatbot desenvolvido foi integrado ao suporte online da empresa e sfo processados
aproximadamente 285 atendimentos por dia. Durante o més de julho 59 atendimentos foram resolvidos pelo
chatbot sem intervengiio do suporte humano e a empresa possui como meta solucionar 30% dos atendimentos
de suporte até o fim do ano. Durante o més de agosto houve 92 mensagens sobre senha de liberacfio das quais
75 (81,52%) foram processados corretamente, 15 (16,30%) houve falso negativo e 2 (2,17%) houve falso
positivo. Um atendimento normalmente possui apenas uma mensagem sobre senha, mas o usudrio pode pedir
novamente no mesmo atendimento, ou seja, & possivel utilizar a quantidade de mensagens como aproximacgio
da quantidade de atendimentos. O chatbor é capaz de compreender e resolver mais assuntos, porém nio foram
coletadas estatisticas sobre 0s outros assuntos que o charbot consegue compreender.

A Figura 4 mostra a quantidade de mensagens e atendimentos processados pelo charbor. E possivel
notar uma periodicidade no grafico devido ao fato da maioria dos estabelecimentos que utilizam o software da
empresa funcionar de segunda-feira a sexta-feira, causando uma diminui¢io da quantidade de atendimentos
no sabado e no domingo.
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Figura 4: Grifico de mensagens e sessGes no més de agosto
Fonte: Elaborado pelo autor

No final de cada atendimento o usudrio pode opcionalmente avaliar o atendimento com uma nota de 0
a 10. A média dos atendimentos foi 8.50 no més de junho, 8.16 em julho e 8.20 em agosto. Devido 4 baixa
quantidade de atendimentos que o chatbot atende € possivel afirmar que nfio houve influéncia nas avaliagBes
dos usudrios ap6s a implantagio do charbot no suporte online da empresa.

Os resultados atuais nfo refletem a eficdcia plena do charbot devido ao pouco tempo de implantacio
na empresa. O objetivo do projeto consiste em ter um chatbot que compreenda o pedido de senha de liberagfio,
porém as frases de treinamento utilizadas nfio sdo suficientes para identificar todas as variagBes possiveis de
mensagens recebidas dos clientes. E necessirio um monitoramento constante para avaliar se as mensagens
foram identificadas corretamente e corrigi-las caso negativo.

Estdo sendo estudadas formas de utilizar ontologia em conjunto com entities a fim de oferecer
respostas mais precisas em perguntas com mais de uma solugfo possivel como o exemplo de balanga na se¢iio
de fundamentacio tedrica.

CONCLUSOES

Chatbots tém sido utilizados nos mais diferentes dominios, atuando diversas vezes como sistemas
especialistas. Geralmente sdo encontrados charbots em servigos de atendimento ao consumidor devido ao fato
da maioria dos pedidos dos clientes ser concentrada em um niimero reduzido de diferentes tipos de requisicoes.
A grande demanda gerada pelos clientes pode causar sobrecarga do servigo de suporte e consequentemente
levar a longas esperas até o atendimento ser realizado. Ao utilizar um chatbot, os atendimentos mais simples
poderdio ser resolvidos mais rapidamente além de reduzir a demanda no suporte convencional.

Dentre as plataformas disponiveis, foram escolhidas trds principais para um estudo, sendo a
Dialogflow (2018), a Watson Assistant (2018) e a Wit.ai (2018). A plataforma escolhida para o projeto foi a
Dialogflow por oferecer os recursos necessarios para atender os requisitos estabelecidos.
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A implementagio foi feita utilizando ferramentas do Google Cloud que dispensam o uso de servidores
dedicados e, consequentemente, manutencéio periédica. O chatbot estd operacional em produgfo no sistema de
suporte da empresa e processando aproximadamente 790 atendimentos por semana.

O préximo passo deste projeto € adicionar ontologia de dominio combinada com expansio seméntica
de consultas a fim de possibilitar o processamento de mensagens mais complexas.
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