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RESUMO

Neste trabalho sera apresentada uma analise da utilizacdo de chatbot no
contexto de atendimento a clientes como também exposto 0s passos seguidos na
construcdo de um chatbot de atendimento chamado Quitanda. Foram realizados
alguns estudos de caso por meio de artigos disponibilizados em repositérios
institucionais e na documentacao das ferramentas utilizadas. Sendo escolhido para o
desenvolvimento do chabot a tecnologia Dialogflow e disponibilizado na plataforma
Facebook. O chatbot obtido como parte dos resultados se mostrou satisfatério e
mostrou que apesar das dificuldades enfrentadas, a aplicacdo desenvolvida funciona

e proporciona uma boa experiéncia ao usuario

Palavras-chave: Chatbot. Inteligéncia Artificial. Assistente virtual. Dialogflow



Abstract

In this work, an analysis of the use of chatbot in the context of customer
service will be presented, as well as the steps followed in the construction of a
service chatbot called Quitanda. Some case studies were carried out through articles
available in institutional repositories and in the documentation of the used tools.
Dialogflow technology was chosen for the development of the chabot and made
available on the Facebook platform. The chatbot obtained as part of the results
proved to be satisfactory and showed that despite the difficulties faced, the

developed application works and provides a good user experience.

Keywords: Chatbot. Artificial intelligence. Virtual assistant. Dialogflow
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1. INTRODUCAO

Nos dias de hoje, cada pessoa esta ligada a uma rede social, atenta e
acompanhando o que o mundo estar produzindo por meio de um simples
smartphone. Forbes (2016) ilustra este fato onde expde o Brasil como sendo o pais
com mais usuarios de redes sociais do continente, sendo que 86,5% das pessoas
que acessam esses sites o fazem via smartphone.

Diante de um publico alvo téo relevante, num meio onde a velocidade com
gue o mundo se conecta e informacdes sdo propagadas em segundos, empresas se
mostram atraidas em investir em ferramentas como inteligéncia artificial, no intuito
de obter um marketing rapido, vendas e competitividade no mercado.

A Inteligéncia Artificial pode ser encontrada em servigos de Streaming, como o
reconhecimento de musica e filmes por género que o0 usuario mais gosta,
desenvolvimento de plataformas de processamento de linguagem natural (PLN)
como € o caso do Watson da IBM, Cortana da Microsoft e Dialogflow da Google,
estes Ultimos sdo utilizados na construcdo de softwares inteligentes, tais quais, 0s
chatbots.

Os chatbots sao sistemas programados com a funcéo de executar tarefas com
um escopo determinado. Sdo utilizados normalmente como auxiliadores e podem
também ser chamados de assistentes virtuais, agentes virtuais ou chatbots
(JUBRAN, 2017). Eles estdo presentes na maioria dos sites, proporcionando a
interacdo entre maquina e homem, agilizando e/ou direcionando o servico prestado
de maneira fluida.

Segundo pesquisas do Chatbots Journal?, até o ano de 2020, a tendéncia de
tecnologia estratégica com foco em sistemas conversacionais chegard a mais de
85% dos centros de atendimento ao cliente, com chatbots capazes de realizar
atendimento personalizado e reconhecimento de voz, face e comportamento de
compra do cliente.

A aplicabilidade dos Chatbots pode ir além de atendimento ao cliente, como,
por exemplo, a agente conversacional Metis (Mediadora de Educacdo em
Tecnologia Informética e Socializadora) que foi projetada para conversar com 0s
alunos por meio de uma interface que simula uma conversacdo online (chat) entre
pessoas (LUCCHESI, 2017).

E notério que a utilizagdo de Chatbots se tornou algo abrangente. Desse
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modo, estudar com quais objetivos séo aplicados e se 0s usuarios estdo satisfeitos,
é fundamental para a melhoria dessa ferramenta. Assim, neste trabalho, foi proposto
o desenvolvimento, em carater piloto, de um chatbot em um contexto especifico,
utilizando uma plataforma PLN e hospedado na nuvem, sendo disponibilizado por

meio da plataforma Facebook.

1.20bjetivo

7

O objetivo deste trabalho é analisar o uso de Chatbots de atendimento a
clientes, buscando verificar, a partir de um estudo piloto, a complexidade do

processo de criacdo e a aplicabilidade no cenario especifico de vendas online.

1.2.1 Objetivos Especificos

Este estudo tem como objetivos especificos:

e Verificar o potencial dos Chatbots no ambito comercial;

e Analisar quais as principais tecnologias e arquiteturas utilizadas na construgéo de
chatbots;

e Desenvolver, em um estudo piloto, um chatbot para um contexto especifico de

vendas;
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este topico aborda a respeito das tecnologias necessarias para a construgao
do chatbot, tal como as caracteristicas da plataforma de implantacéo, inteligéncia
artificial associado chatbot ao processamento de linguagem natural, caracteristicas
de um chatbot, e por fim o estudo da aplicacéo de na area comercial

2.1 Interagdo entre usuarios no Facebook

O Facebook € a rede mais popular do mundo, com 2,3 bilhdes de usuarios
ativos mensalmente, e estima-se que 120 milhdes de brasileiros utilizam a rede
social onde segundo Statista (2019) os brasileiros tém um perfil ativo, ou seja, de
uso recorrente na rede social. Na Figura 1, é apresentado um gréfico dos paises
lideres em acesso, com base no numero de usuarios do Facebook.

A interacdo entre usuarios no Facebook por trocas de mensagens € realizada
através do aplicativo Messenger, disponivel para os usuarios facilmente para uso em
computadores e smartphones. Com isso, a interacao e facilidade de comunicacao
por meio do Facebook e Messenger proporciona divulgacdo e propagacao de
vendas de produtos em diversas areas. O marketing realizado com a base de dados
de usuarios do Facebook direciona os empreendedores a perfis de consumidores
caracteristicos, o que tem ocasionado o direcionamento de vendas com rapidez ao

site da marca divulgadora.

13



Figura 1. Grafico Paises lideres com base no niumero de usuarios do Facebook em
julho de 20109.

United Kingdom

Fonte: Statista (2019).

Segundo Junior e Carvalho (2018), os chatbots disponibilizados pelo
Facebook estdo integrados nas “fan pages” para uso dos usuarios e empresas.
Atualmente, na versdo 2.0 desta API, é possivel encontrar uma melhoria para
aprimorar conversas automatizadas para que a aplicacdo identifique alguns termos
basicos. A primeira versdo desta funcionalidade pode detectar as seguintes
entidades: saudagdes e agradecimentos (e.g., “ola”, “tchau”, “obrigado”), data e hora,
localizac&o, quantidade de dinheiro, numero de telefone, e-mail e uma URL (Uniform
Resource Locator), e processa-los antes de passar pelo bot.

O Facebook IQ (2016) realizou um estudo, em que foi verificado que 56% dos
utilizadores tem preferéncia em se comunicar com 0s servigos de apoio ao cliente
por mensagem do que por chamada; 61% gostam de receber mensagens
personalizadas; e 63% dos utilizadores afirmam ser importante a realizacdo de
pagamentos por meio de uma aplicagdo de mensagens. Dessa forma, a
conveniéncia do conversational commerce torna-se Gtil para os consumidores. Este
tipo de servico tem ganhado forca no mercado e a estimativa € que esses servigos
se ampliem e suas funcionalidades possuam qualidade semelhante ao servi¢o

prestado em lojas fisicas.
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2.2Inteligéncia Artificial

A Inteligéncia Atrtificial (IA) tem sido noticiario nos ultimos anos como uma
forma de simular a inteligéncia humana por meio de cédigos. Desse modo, o
potencial que uma IA possui por meio de programacfes € a auséncia da
necessidade de intervencdo humana para a execucao das atividades, pois o sistema
se retroalimenta. Segundo Cunha e Kobashi (1991), os sistemas inteligentes se
diferenciam dos tradicionais, que lidam com dados numéricos, por terem como
objeto o processamento de ideias e de conhecimentos representados por simbolos
(Catenat, & Paul, 1984; Valle, Barbera, & Rios, 1984). Assim, as empresas
comumente o utilizam para reconhecimento facial e biométrico, ou implantado em
sistemas operacionais como Google, Microsoft, tendo como principal fungdo ser um
assistente pessoal.

A diversidade de aplicacbes e contribuicdes da inteligéncia artificial séo
inimeras. Segundo Luger (2014), elas transitam entre jogos, compreensdo da
linguagem natural, modelagem semantica, modelagem do desempenho humano,
planejamento e robdtica, linguagens e ambientes para inteligéncia artificial, redes
neurais e algoritmos genéticos. As principais linhas de pesquisa na area de
Inteligéncia Atrtificial, destacadas por Azedo (2005), sé@o a linha conexionista, a linha
simbdlica e a linha evolutiva. A primeira linha conexionista propde a modelagem da
inteligéncia humana por meio de simula¢cdes dos neurbnios e suas interligacdes. A
linha simbdlica, aplica o formalismo do tipo légico para simular o comportamento
inteligente expresso por meio de linguagem. E a linha evolutiva, ou computacao
evolutiva, se baseia na observacdo de mecanismo evolutivos encontrados na
natureza, tais como a auto-organizagcédo e comportamento adaptativo.

O teste de Turing, realizado na década de 50, provocou 0s primeiros passos
para o desenvolvimento da Inteligéncia Artificial, introduzindo questionamentos como
o poder de uma maquina pensar. Segundo Russel (2004), esse teste foi designado
para prover uma definicdo satisfatoria de inteligéncia que determinava se um
programa seria ou nao inteligente. O teste era realizado em um computador no qual
um humano, considerado o “interrogador”, depois de colocar algumas questbes
digitadas, deveria tentar identificar se as respostas estariam vindo de uma pessoa ou

de um computador.
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Com isso, 0s avan¢os na area de Inteligéncia Artificial ganharam linhas de
pesquisas e financiamentos. Um dos pontos de desenvolvimento que vale ressaltar é
0 uso de linguagens de programacédo, que se propagaram em varias vertentes como
aplicacoes cientificas, empresariais, inteligéncia artificial, programacéo de sistemas
e softwares para web.

Dentre as vérias linguagens de programacédo, as que possuem paradigmas de
programacao logico e funcional sdo as mais adequadas para a Inteligéncia Artificial.
Desse modo, Tucker (2010) aborda a linguagem Prolog como uma das principais
linguagem de programacdo do paradigma légico, e suas aplicacbes encontram-se
em Varias areas, desde processamento de linguagem natural, raciocinio automatico
e prova de teoremas, até pesquisa em base de dados e sistemas especializados.

O Machine Learning (ML), ou aprendizado de maquina, se tornou um modo
mais facil e simples de usar algoritmos para coletar dados. Ele tem como base a
criacdo de um algoritmo que define um conjunto de instrucdes, para aprender a
resolver o problema a partir de um "treinamento", utilizando uma certa
guantidade de dados e algoritmos que dao a maquina a habilidade e inteligéncia
para realizar a tarefa e gerar a saida esperada de acordo a entradas do usuario.

Assim, a aplicacdo em chatbots apresenta diversas técnicas de Machine
Learning para gerar suas respostas, permitindo que o bot seja treinado para
executar a tarefa programada. Pode-se ainda dizer que a natureza do Machine
Learning no chatbot permite que uma instancia do agente aprimore seu préprio
conhecimento de possiveis respostas de acordo com a interagdo com seres
humanos e outras fontes de dados Informativos. Isto melhora seu desempenho em
responder perguntas dentro do contexto de seu entendimento.

Hirt (2019) desenvolveu uma pesquisa sobre percepcdo dos usuarios em
relacdo a utilizacdo da IA no seu dia a dia. A Figura 2 apresenta um grafico de
resultado desta pesquisa, levando-se em consideracdo 1 como “nunca” e 5 como
“sempre”, € possivel observar que 30,43% afirmam que sempre utilizam, enquanto
15,22% dizem nunca utilizar. Os 54,35% restantes fazem uso, porém ndo com alta
frequéncia. Isso indica que mesmo o uso nao sendo frequente, mais de 80% dos

respondentes utilizam a inteligéncia artificial no seu dia a dia.
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Figura 2. Frequéncia de uso da Inteligéncia Atrtificial.
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Fonte: Hirt et al (2019).

2.3Caracteristicas de um bot

Com a nova tendéncia da industria 4.0, na qual destaca-se tecnologias para
automacao e troca de dados e utilizacdo de conceitos de Sistemas Ciberfisicos,
Internet das Coisas e Computacdo em Nuvem, a praticidade no dia a dia ganhou
dimensdes positivas na vida das pessoas, como 0 uso de chatbots para solucionar
problemas de uma empresa.

Um dos primeiros chatbots desenvolvidos, conhecido como Eliza, aborda uma
primeira aplicagdo desse segmento, como afirma Gunkel (2017). Em seguida,
destaca-se uma outra aplicagao que teve seu nome marcado, denominada “Alicebot”
ou “Alice chatbot system”. A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) ou
Entidade Artificial Linguistica da Internet, € um chatbot, robd de bate-papo, de
inteligéncia artificial que faz uso de linguagem natural. Ao contrario de outros
programas comerciais de robds de bate-papo que podem custar milhares de reais, o
motor Alicebot e AIML estéo disponiveis gratuitamente nos termos da GNU (General
Public License), usada por GNU / Linux e milhares de outros projetos de software.

Segundo Lebeuf (2018) algumas caracteristicas sdo fundamentais para o
desenvolvimento de um chatbots como:

e Adaptacdo: sensibilidade ao contexto e possibilidade de usar esse contexto
para mudancgas;
¢ Raciocinio: capacidade de seguir regras logicas simples; alguns bots utilizam

Inteligéncia Artificial mais avancada para propagar o comportamento.
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e Autonomia: possibilidade de ser inteiramente auténomo. Alguns dependem de
entrada humana antes de agir, e outros usam uma abordagem mista.

Ainda de acordo com Aberg (2017) um chatbot apresenta algumas caracteristicas

para sua funcionalidade sendo da seguinte forma:

e Reconhece o texto que foi enviado pelo utilizador;

¢ Interpreta as palavras e o significado da “entrada” do utilizador;

e Formula uma resposta ou, se a mensagem néo estiver clara, interage com o
utilizador para a clarificar;

e Constréi a resposta;

e Exibe a resposta.

Em estudo apresentado Drift et al. (2018) foram abordadas questdes colocadas a
diversos adultos entre os 18 e os 64 anos de como: “Se os chatbots estivessem
disponiveis (e a funcionar efetivamente) nos servicos online que utiliza, quais os
beneficios de que esperaria desfrutar?”. Com isso, foi observado pode ser
constatado mais de metade dos entrevistados refere o servico disponivel 24 horas,
obter respostas instantaneas, obter respostas a questdes simples e a fécil
comunicacdo, 43% dos entrevistados refere também reclamacdes resolvidas
rapidamente e uma boa experiéncia do cliente, 37% menciona as respostas
detalhadas, 35% refere as questbes a perguntas complexas e 33% a simpatia e a

acessibilidade. A figura 3 apresenta Potenciais Beneficios dos Chatbots.

Figura 3 Potenciais Beneficios dos Chatbots.

24 hour service

Getting an instant response 55%
Answers to simple guestions 55%
Easy communication 51%
Complaints resolved quickly

A good customer experience

Detailed / expert answers

Answers to complex questions

Friendliness and approachability

I:39 (none of thesa)

Fonte: Drift, SurveyMonkey Audience, Salesforce, myclever, (2018), 2018 State of
Chatbots Report.
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Em contra partida 0 mesmo autor aborda que esta tecnologia também
apresenta pontos negativos a serem considerados pelas empresas. A inteligéncia
artificial €, atualmente, uma area em desenvolvimento e pode ainda apresentar
falhas. O chatbot Tay se tornou um exemplo dessa falha. Desenvolvido pela
Microsoft para interagir com os usuarios de uma rede social, foi descontinuado 16
horas depois do seu langamento, apos ser. Isto ocorreu pois o chatbot utilizava uma
rede neural que aprendia com as interacfes dos utilizadores, o que levou a sua
manipulacdo por parte dos usuarios. Para evitar situaces como esta, é importante
gue os chatbots sejam desenvolvidos em ambiente controlado, com ferramentas de

monitorizagao.

2.4Aplicagcao dos chatbots no &mbito comercial

Com os dispositivos moveis, 0 acesso ao comércio tornou-se ainda mais facil,
ja que atividades online como pesquisar informacdo ou efetuar uma compra podem
ser executadas a qualquer hora e em qualquer lugar, desde que a conexao seja
possivel.

A procura comercial para o desenvolvimento de chatbots tém sido enorme,
sobretudo considerando o acesso facilitado e de baixo custo ao usuério, mesmo que
este acesso ainda seja desigualmente distribuido em paises como o Brasil. Neste
ambito, ndo é incomum encontra-los disponiveis nas redes sociais, dentre as quais
se destaca o Facebook, considerada uma das redes sociais de maior profusdo na
atualidade (Alexa, 2020).

Vale a pena ressaltar que o Facebook em seus primérdios, em 2004, foi
inaugurado como uma rede fechada, servindo como meio de interacdo entre
estudantes de universidades americanas. A abertura ao grande publico, em 2006,
tornou a rede rapidamente popular e expandiu seu acesso de forma massiva. O
interesse comercial potencializou o uso do Facebook por grandes empresas,
derivando o interesse desta rede social, inicialmente voltada para interacdes
pessoais, para a utilizagdo da plataforma como meio de comunicagéo organizacional
com diferentes interesses. Entre estes interesses, é possivel destacar a énfase na
publicidade e venda por empresas (GOULART et al 2014), a utlizacdo por
organizacdes publicas e de interesse social (PINHEIRO; CARDOSO, 2015) e,

também, por instituicbes de ensino publicas, como a analisada neste trabalho
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(SPERB, 2013; SILVA, 2017).

Séao diversas as aplicacbes de chatbots. Ao acessar grandes sites de e-
commerce, como 0 Magazine Luiza, € comum encontrar um chatbot para resolugcéo
de duvidas e atendimento rapido ao cliente. Segundo Hirt (2019), em pesquisa
realizada para aplicacéo de Inteligéncia Artificial, foi possivel observar a crescente
procura por empresas por esses servigos e, a partir dele, identificar a concordancia
da IA como ferramenta eficaz no meio de comunicacdo. Como apresentado na
Figura 3, onde 1 indica “discordo totalmente” e 5 indica “concordo totalmente”,
13,04% discorda da afirmacdo de que o uso da inteligéncia artificial € um eficiente
meio de comunicagdo com das empresas com clientes; 8,7% discorda parcialmente;
17,39% nao concorda e nem discorda; 17,39% concorda parcialmente; e 43,48%

concorda totalmente

Figura 4 Eficiéncia do uso da ferramenta com a comunicacao
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Fonte: Hirt et al (2019).

Correia (2018) realizou um estudo sobre evolugdo dos chatbots e os seus
beneficios para marcas e consumidores, baseado em uma andlise qualitativa por
meio de um estudo de caso comparativo entre as marcas IKEA, ERA Imobiliaria e E.
Life. Como técnicas de coleta e analise de dados, foram utlizadas a analise
documental e as entrevistas. Ele concluiu que chatbots apresentam diversos
beneficios para as marcas e para 0s consumidores, como a acessibilidade, a
resposta imediata, a possibilidade de os humanos se concentrarem nas questdes

mais complexas ao automatizar as questdes mais simples e repetitivas, a reducao
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dos custos operacionais, e o fato de as empresas poderem enviar notificacdo push
(push notifications), ou seja, entregar informacfes de um servidor para um
dispositivo computacional (SEARCHMOBILECOMPUTING, 2019), aos

consumidores de forma automatica.

2.5Dialogflow

De acordo com Junior et.al (2018), Dialogflow é uma APl com caracteristicas
inteligentes que usa Processamento de Linguagem Natural (PLN) para implementar
interfaces de conversacdo que atuem em diversas situacfes. A implementacdo da
mesma pode ser realizada por diferentes linguagens.

Atualmente, a plataforma é massivamente utilizada para o desenvolvimento
de chatbots e auxilia o desenvolvedor com véarias ferramentas disponiveis, tanto na
experiéncia do agente quanto na do usuario. Sua documentacdo possui um site
onde encontram-se gquase todas as informacdes necessarias para uso.

Quando lancada seu nome era Api.ai, possuia um Uunico objetivo, o de
fornecer uma API que realizasse o processamento de linguagem natural. No entanto,
mudou-se o nome para Dialogflow, pois com as mudancas ocorridas deixou de ser
apenas uma API e tornou-se mais completa, possuindo a capacidade de fornecer
analises estatisticas e estando compativel com mais de 15 linguas (DIALOGFLOW,
2020).

Para conseguir dar progresso com a API, é cabivel que se tenha o
entendimento sobre alguns conceitos citados na sua documentacdo do Dialogflow
(2020) e que ja foram supracitados neste trabalho, como por exemplo:

e Agentes: Um agente é propriamente o chatbot, objeto que vai receber a
mensagem de linguagem natural do usuario e transformar esta em algo
relevante.

e Intencgdes: E a intencdo que o usuario deseja ter ao enviar determinada
mensagem. As intencdes serdo definidas pelo desenvolvedor e irdo
determinar o entendimento do agente sobre diversos assuntos.

e Entidades: sdo similares as variaveis e carregam dados importantes
para que a conversa seja definida. Podem existir entidades definidas
pelo sistema, pelo desenvolvedor, entre outros.

e Contexto: O contexto € uma espécie de conector entre frases, onde
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sédo assimiladas as entidades e intencdes de uma frase para outra.
Como por exemplo, em um chatbot que controla luzes, o chatbot
atende ao pedido e liga as luzes. Mas, quando o0 usuario enviar uma
mensagem com a palavra “desligar’. Através do contexto o agente as

intengdes e entidades guardadas.
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3. METODOLOGIA

O presente trabalho visa desenvolver um chatbot em carater piloto. De inicio,
foi definido qual aplicativo de mensagem seria utilizado, o Facebook Messenger foi o
selecionado devido a grande quantidade de usuéarios e o suporte oriundo da
interface de programacéao de aplicacdo (API) disponibilizado.

No Facebook foi construido uma fan page de venda de produtos chamada
Quitanda onde posteriormente, afim de alcancar os demais objetivos, foi
desenvolvido um agente de mesmo nome da fan page o qual utiliza o Dialogflow
como engine PLN. Desse modo, o chatbot permite adicionar, incluir e finalizar o

pedido.

3.1 Agente Quitanda

O objetivo da criacdo do chatbot Quitanda é simular a venda de produtos e
atendimento comercial de um estabelecimento através da automatizacdo de
respostas. Para isso, no processo metodologico foram levantados 0s requisitos
necessarios para tal.

Na Figura 5, o Diagrama de atividades do usuario da aplicagdo com o cenario
da sua principal funcionalidade. Para a criacdo do diagrama foi utilizada uma

plataforma online chamada Draw.io.
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Figura 5 Diagrama de Atividades do usuario

~——>| Comprar um produto | =,

| Escolher marca
desejada

|' Visualizar informacdes .I
. sobre pagamenio |

lEscoIherquantidade |

desejada .
: WED]

Sim - . YED] — - . Sim
. Adicionar novd . - . . Finalizar . .
produko? ——=| Visualizar valor total ———== S —_—

Fonte: Dados do autor, 2019

3.1.1 DEFINICAO DA ENGINE PARA A FERRAMENTA

O componente mais importante para a criacdo de um chatbot é a engine. De
acordo com Kar e Haldar (2016), as enginers sdo desenvolvidas utilizando varios
modelos de Linguagem Natural e Aprendizagem de maquina, objetivando atingir
precisoes.

A etapa da implementacdo na ferramenta € uma das mais importantes, pois é
preciso definir as regras da engine. As primeiras regras definidas foram supondo
possiveis intencdes dos usuarios ao se comunicar com o chatbot, como por
exemplo:

¢ Iniciar uma conversacao;

e Pedir informacgdes sobre algo de seu interesse.
e Saber o preco de algum produto.

e Saber a localizac&o do estabelecimento.

e Agradecer por algo.
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Apés a definicdo das regras considerando supostas intengdes, buscou-se
analisar o contexto. Ainda segundo Kar e Haldar (2016), definir o contexto pode
representar uma forma de manter o estado da conversa, isto €, dar continuidade
ao fluxo de acordo com 0 assunto em que O usuario e a aplicagdo estao
interagindo. A Figura 6 mostra a exemplificacdo do contexto e a decorrente

intencdo do usuario.

Figura 6. Exemplificacdo do contexto do chatbot

Fonte: Dados do Autor, 2019.

O didlogo formado pela unido da intencdo e contexto € a parte crucial da
aplicagdo. Ele utiliza os dois elementos para retornar uma resposta que faga sentido
ao usuéario. Para isso, também é preciso estabelecer para entidades que possuam
um contexto e intencdo. Isto é, para 0s contextos principais estabelecidos, foram

antes consideradas as entidades:

e Contexto 1: Produto;
e Contexto 2: Localizacéo;
e Contexto 3: Finalizagao;
O fluxo de dialogos funciona como uma arvore de decisao, onde séo validadas
condi¢des para que se mantenha o fluxo ou ndo, assim, dependendo dos fatores

citados tém-se a continuidade;
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O resultado desse trabalho foi a criacdo de um chatbot, no entanto, para obter
esse resultado foi preciso ter um levantamento de ferramentas para desenvolvimento
de chatbots, das quais foram escolhidas o Facebook Messenger utilizando
Dialogflow.

A criacdo de um chatbot para vendas foi desenvolvido. A Quitanda traz como
proposta uma interacdo rapida com o usuario para a facilidade de seus pedidos. A
Figura 7 apresenta a interface com o usuario, logo quando o usuario entra na tela
para conversa com o chatbot, apds digitarmos qualquer frase semelhante a algum
cumprimento, o agente entende que o contexto da conversa é uma saudacao e
responde com um cumprimento de boas-vindas juntamente com uma lista de
produtos e suas respectivas informac6es como valor e imagem, conforme é possivel

observar na figura 7.

Figura 7. Conversacao do Chatbot com o usuério.

% Quitanda
l -

Ol3, seja bem vindo(a) a Quitanda.

Escolha seus produtos

agua Savoy

e @ ” Q Digite uma mensager O lb

Fonte: Dados do Autor, 2019.
Desse modo, ao cliente é possibilitado escolher os produtos disponiveis no

catalogo de opc¢les ou até mesmo perguntar algo de seu interesse, da maneira que
desejar, que o0 agente ird interpretar a intencdo e responder, conquanto o agente
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tenha recebido o devido treinamento para interpretar a intengéo do cliente.

Na Figura 8 é possivel observar um exemplo de usuario realizando uma
compra na Quitanda. O usuario escreve a palavra “gas” e imediatamente o agente
responde identificando a palavra como produto disponivel e pergunta a quantidade
desejada ao cliente.

Figura 8. Conversacgdo de um usuario no chatbot.

8 ¥ AQuitanda
ne

VI3, s€ja bem Vinao(a) @ Qunanaa.

Escolha seus produtos

gas agua Savoy

gés

: ¥ Quantos(as) gas vocé deseja comprar?

om n Q Digite uma mensagen 9 |b
Fonte: Dados do Autor, 2019.

Apds o usuério identificar o produto, o agente reconhece e ja envia com o
preco do produto solucionado, como é possivel observar na Figura 9, o usuario
escreveu que o produto que gostaria de adquirir seria gas e o agente ja identificou e

adicionou o produto ao carrinho de compras.
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Figura 9. Conversagdo com 0 usuario.

8 ¥ Quitanda
s
=
<
~
-
>
gas agua Savoy
55 gé
: s Quantos(as) gas vocé deseja comprar?
Adicionado o produto “gas” com sucesso!
: s Vocé gaostaria de ver o carnnho?
Sim N3
Q& P Q@ Pboicumemensas: ® b

Fonte: Dados do Autor, 2019.

A compra de outros produtos foi testada, como a agua e frango, o que vale
observar a dinamica adiciona por oferecer uma variedade de marcas que um cliente
encontraria em uma loja fisica. A Figura 10, apresenta 0 momento da intera¢cdo com
usuario no momento em que responde a esses questionamentos oferecendo a
diversidade do produto como a agua mineral da marca Indaid e agua mineral na
marca Savoy. Na Figura 11, é possivel observar a mesma dindmica do agente com o
produto selecionado. E na figura 12 e figura 13 é possivel ver a concluséo do pedido.
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Figura 10. Conversacao do usuario com o agente e a oferta de produtos
disponiveis.

@ ¥ Quitanda
g - s no Messengs

Escolha a 4gua de sua preferéncia

f que 0 NOVO 4 . m]
garrafao < yo1s e
com rosc
exclusiva Ind

g

Agua mineral Indaia Agua Savoy

RS7 Buy

e m n Q :‘;'.i uma mensagem., 9 "
Fonte: Dados do Autor, 2019.
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Figura 11. Conversacao do usuario com o agente e a oferta de produto disponivel.

Gas

8 Frango

Qual item vocé deseja

Frango Assado Galeto

m

: R$15 Buy

o v Q Digite uma mensagem O |‘

Fonte: Dados do Autor, 2019.

Figura 12. Confirmacéo de finalizacao de conversa

E © Quitanda
‘ -

= £ Quantos(as) agualndaia vocé deseja comprar?

Adicionado o produto "agualndaia” com sucesso!

Vocé gostaria de ver o carrinho?

==
-

Aqui estdo os produtos do seu carrinho:

produto: agualndaia, quantidade: 1, valor do
produto: 7RS, total = 7R$

Quantidade de itens no carrinho = 1

Valor total do pedido = 7R$

==
-

Deseja Finalizar a compra?

; . e N Yy I/' . . '\I
| Sim ) | Nao ) |\ Limpar carrinho )
N AN AN ,,

Q@ B @ b mensssen ®© &

Fonte: Dados do Autor, 2019.
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1]
am

Figura 13. Concluséo do pedido

f © Quitanda
B8 Coineoo lieceenoe

Adicionado o produto “agualndaia” com sucesso!

am

Vocé gostaria de ver o carrinho?

Aqui estdo os produtos do seu carrinho: =

produto: agualndaia, quantidade: 1, valor do
produto: 7R$, total = 7R$

Quantidade de itens no carrinho = 1
Valor total do pedido = 7R$

Deseja Finalizar a compra?

Compra finalizada com sucesso!

am

Logo mais chegaremos com suas compras. g,

Fonte: Dados do Autor, 2019.



5. CONCLUSOES

O desenvolvimento deste projeto gerou, em estagio piloto, o chatbot Quitanda.
Atualmente, o chatbot permite que qualquer pessoa possa obter informacdes sobre a
disponibilidade de um produto em um estabelecimento, apresentando a dinamica de
venda com o usuério. E possivel verificar a oferta de opcbes de produtos, assim
como a possibilidade de visualizar a imagem do produto, 0 que proporciona uma
maior segurancga ao cliente que procura por esse servi¢o online.

As maiores dificuldades no decorrer do trabalho foram os desafios técnicos de
implementagdo do chatbot, dentre os quais destaca-se a dificuldade em definir a
plataforma utilizada para desenvolvimento do chatbot. Logo, o Dialogflow foi
escolhido apds testar pelo menos outros dois concorrentes do mercado, onde o fator
de escolha foi a vasta documentacao e suporte por parte da comunidade.

E cabivel destacar também o desafio de integrar o chatbot com a plataforma
do Facebook devido as politicas de privacidade do mesmo. Contudo, os resultados
foram satisfatorios e foi permitido analisar todo o contexto da tematica, desde a
criacdo dos primeiros chatbots, os beneficios de sua utilizacdo em alguns setores,
como por exemplo no setor de vendas de produtos, bem como a analise da
aplicacao desenvolvida.

A aplicacdo desenvolvida mostrou a obtencdo de éxito alcancado neste
trabalho e de eficiéncia para com a experiéncia do usuéario. Foram realizados ainda,
testes manuais para verificar erros e detectar possiveis falhas as quais o usuario
poderia estar vulneravel no contexto. Como por exemplo, ao serem informadas
palavras desconhecidas;

Como sugestao para um trabalho futuro, uma maior explanacéo da utilizacado
dos chatbots em um cenério real de uma empresa, respondendo a diversos usuarios
simultaneos, comparando sua eficiéncia na otimizacdo de tarefas especificas e

consequente impacto financeiro desse fator em prol das empresas.
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