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RESUMO

Tendo em vista as dificuldades de alguns usuarios na busca de informacdes
sobre a Faculdade de Tecnologia de Americana (Fatec Americana), iniciou-se 0
desenvolvimento de um chatbot interativo com os usuarios. O objetivo foi centralizar
as informacdes de forma descontraida, promovendo agilidade no processo de
comunicacdo. O projeto busca criar um chatbot que auxilie alunos e interessados
nos cursos da instituicdo. A ideia é prover informacdes e sugestdes, além de
oferecer agilidade nas respostas para quem pesquisa sobre a faculdade. O
desenvolvimento também buscara relacionar os conceitos de como o uso de um
chatbot pode centralizar as informacdes da instituicdo. Para tanto, a base do
trabalho sera um estudo comparativo do conteldo das obras de diferentes autores,
apresentando e analisando exemplos sobre inteligéncia artificial, servicos cognitivos
e chatbots. A pesquisa realizada no projeto € de Natureza Aplicada, visando gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica dirigida a ambientes de desenvolvimento de
chatbots. A abordagem serd qualitativa, de modo a analisar a interacdo de cada
individuo com a metodologia e com o novo ambiente de desenvolvimento a ser
criado. Quanto ao objetivo, a pesquisa € caracterizada como exploratéria, fazendo
uso de procedimento técnico bibliografico. Este trabalho tem como obijetivo final a
criacdo de um chatbot para a centralizacdo de conteudo para os alunos e a
comunidade. A interface do usuario foi construida a fim de manter a experiéncia mais

simples possivel.

Palavras Chave: Chatbot; Inteligéncia Artificial, Watson.



ABSTRACT

In view of the difficulties of some users in the search for information about the
Faculdade de Tecnologia de Americana (Fatec Americana), the development of an
interactive chatbot with the users began. The objective was to centralize information
in a relaxed way, promoting agility in the communication process. The project seeks
to create a chatbot that assists students and interested in the courses of the
institution. The idea is to provide information and suggestions, as well as provide
agility in the answers to those who research college. The development will also seek
to relate the concepts of how the use of a chatbot can centralize the information of
the institution. To do so, the basis of the work will be a comparative study of the
content of the works of different authors, presenting and analyzing examples about
artificial intelligence, cognitive services and chatbots. The research carried out in the
project is of Applied Nature, aiming to generate knowledge for practical application
directed to environments of development of chatbots. The approach will be
qualitative, in order to analyze the interaction of each individual with the methodology
and with the new development environment to be created. Regarding the objective,
the research is characterized as exploratory, making use of technical bibliographic
procedure. This work aims to create a chatbot for the centralization of content for
students and the community. The user interface has been built in order to keep the

experience as simple as possible.

Keywords: Chatbot; Artificial intelligence; Watson.
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1 INTRODUCAO

Na inteligéncia artificial, encontra-se o chatbot, uma tecnologia que funciona
dentro de aplicativos de mensagens para interagir de uma maneira mais amigavel
com o usuario. Em entrevista para Hamburger (2014), Zuckerberg afirma que trocar
mensagens € uma das poucas atividades que as pessoas fazem mais do que usar
as redes sociais. Por conta disso, os chatbots ndo param de crescer com novas
empresas adotando esta tecnologia a cada instante. Segundo o CEO (Chief
Executive Officer) da Take!, “tudo que pode ser feito hoje através de uma conversa
telefénica, ou através do uso de um aplicativo, podera ser feito através de conversas
multimidia com smart contacts dentro das aplicagbes de mensagens”. Oliveira
(2016).

No chatbot, € possivel unir ferramentas de Machine Learning. Conhecidos
COmo Servicos cognitivos, s8o recursos que enriquecem a experiéncia do usudrio
para uma utilizagdo mais avancada utilizando APIs (Application Programming
Interface) de diversas plataformas disponiveis, como o Watson e Azure. Entre os

servicos cognitivos mais utilizados atualmente, existem:

. Visao - processamento de imagens

. Conhecimento - mapeamento de dados

. Idioma - processamento do idioma nativo

. Fala - conversédo de fala para texto

. Pesquisa - busca por recursos em sites conhecidos

O presente estudo estabelece como problemas as informacdes
descentralizadas pelo site da Fatec, assim o projeto reunira as informacdes em um
s6 lugar.

ApOs analisar os obstaculos encontrados pelos usuarios na busca de
informacdes sobre a instituicdo, chegou-se a seguinte questdo: com o uso do
chatbot interativo com os usuarios, € possivel centralizar as informagdes de forma
descontraida, promovendo agilidade no processo de comunicagdo?

Hipotese positiva: O desenvolvimento do chatbot interativo centraliza as

informagdes obtidas em diversas partes.

1 Empresa desenvolvedora da plataforma BLiP, responsavel pela criagdo de
chatbots de grandes empresas como o Santander.
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Hipotese negativa: O desenvolvimento do chatbot interativo ndo centraliza
as informacdes obtidas em diversas partes.

O projeto busca criar um chatbot que auxilie alunos e interessados nos cursos
da Fatec Americana, fornecendo informacfes e sugestbes, a0 mesmo tempo em
que da maior agilidade na pesquisa de informacfes sobre a instituicao.

O trabalho busca ainda relacionar os conceitos de como o uso de um chatbot
pode centralizar as informacfes da instituicdo. Para isso, usaremos como base um
estudo comparativo do conteldo das obras de diferentes autores, apresentando e

analisando exemplos sobre inteligéncia artificial, servicos cognitivos e chatbots.
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2 CHATBOT

“‘As maquinas podem pensar?”. (Turing, 1950). As respostas a pergunta com
a qual o britanico Alan Turing (1912-1954) iniciou o artigo Computing Machinery and
Intelligence, ha quase 70 anos, repercutem em nosso cotidiano com a computacao
cognitiva. Segundo Ziviane (2017), “computagéo cognitiva é a capacidade de simular
de forma computadorizada o0 pensamento humano. Através de plataformas
tecnologicas fazendo o uso de aprendizado de maquina, geracao de dialogos e
narrativas, processamento de linguagem natural, entre outras, com o proposito de

imitar o funcionamento do cérebro humano”.

2.1. O que séo servi¢cos cognitivos

As evolugbes de alguns fatores contribuiram para tornar possivel a
computacdo cognitiva, como por exemplo: “a performance dos computadores, o
aperfeicoamento das técnicas de inteligéncia artificial e do aprendizado de maquina,
a visdo computacional e robética, bem como a recuperac¢do da informacéo, a big
data, o processamento de linguagem natural (PLN), a internet das coisas e a
computacdo nas nuvens”. (Gudivada, 2016).

Na ilustracdo da Figura 1, percebe-se que a ciéncia da computacao cognitiva
€ uma ciéncia interdisciplinar. “Desta forma, a filosofia traz o estudo de ontologias e
representacdo do conhecimento; a inteligéncia artificial € usada para realizar tarefas
até entdo desempenhadas por humanos; a linguistica agrega o entendimento da
linguagem e extracdo de informacdes em textos; e a neurociéncia melhora o
entendimento do funcionamento da mente”. (Watson, 2017).

Para melhor compreensdo de como a computacdo cognitiva funciona, € Util
comparar e contrastar a forma como 0s seres humanos fazem descobertas e
formam os processos de tomada de decisdo. Podemos descrever esses processos
pela observacédo, interpretacdo, avaliacdo e decisdo. (Chen; Elenee Argentinis;
Weber, 2016).
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Figura 1 - Interdisciplinaridade da Ciéncia Cognitiva

Inteligéncia 'W'
artificial u

| enios (G

Fonte: Watson, 2017

2.1.1. Diferentes conceitos sobre servigos cognitivos

Ao longo das décadas, tém surgido diferentes conceitos acerca dos servicos
cognitivos. Isso sera estudado agora, como parte da pesquisa para elaboracédo do
chatbot interativo.

Segundo Bhattacharyya (2013), “seu uso é justificado como uma ferramenta
de apoio com dois objetivos basicos, devidamente fundamentados na taxonomia de
objetivos de aprendizagem de Bloom: i) remembering, onde se incluem os
comportamentos que ddo énfase ao recordar unidades de informacao suscetiveis de
assimilacdo; e i) understanding, onde ha expectativa do entendimento dos
conteudos transmitidos, para a posterior utilizacdo das ideias e conceitos
aprendidos”.

Ja para Daniel Dennett (2006), “a efetividade das interacbes de um usuério
com uma ferramenta da classe dos chatterbots esta relacionada a possibilidade do
mesmo perceber uma ‘mente’ do outro lado da interface, em conformidade com a
teoria da postura intencional. A estratégia basica da postura intencional € tratar a
entidade que é parte da conversacdo como um agente capaz de predizer e entdo

explicar suas acdes e movimentos”.
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Como explica Andy Narayanan (2015), diretor da IBM?, “a computagdo
cognitiva tende a melhorar a relacdo entre pessoas e computadores, multiplicando e
acelerando o conhecimento humano, aproveitando o volume gigantesco de dados

gue as pessoas jamais seriam capazes de analisar durante seu periodo de vida”.

2.1.2. Anélise dos conceitos

Ao mesmo tempo em que um novo mundo de possibilidades e oportunidades
se desdobra, com ferramentas que podem revolucionar diversas areas
positivamente, trazendo beneficios para amplas parcelas da populacdo, os desafios
e riscos parecem ser igualmente espantosos, principalmente com alertas como 0s
de Frey & Osborne (2016), pesquisadores da Universidade de Oxford. “Em recente
pesquisa, esses autores destacaram que, de acordo com as estimativas deles, 47%
das ocupacdes de trabalho do mercado norte-americano tém alta probabilidade de
serem digitalizadas, isto é, executadas por computadores com pouca ou nenhuma
supervisdo humana, em curto para médio prazo. Segundo 0S mesmos autores,
essas ocupacOes podem ser substituidas em, talvez, uma ou duas décadas,
principalmente em decorréncia dos avangos recentes da IA e de campos correlatos”.

Com potencial de resolver problemas complexos, otimizando tempo e
recursos, a computacao cognitiva hoje esta presente em todas as areas de negécio,
da financeira a educacional, passando pela agricultura, justica, seguranca, lazer e
muitas outras. Ela esta mais avancada na medicina e em call centers, auxiliando no
atendimento a clientes.

Essa tecnologia promete revolucionar a maneira como tratamos doencas,
analisamos estatisticas, pesquisamos novos materiais e medicamentos e
resolvemos disputas judiciais. “As pessoas tém apresentado grande aceitacdo em
relacdo as solugdes cognitivas. Espera-se, também, que a capacidade de raciocinar
e de gerar hipoteses dos sistemas inteligentes evolua para conseguir nos ajudar a
resolver problemas humanos cada vez mais complexos”, afirma Guilherme Novaes,

Lider de Watson no Brasil. (Godoy, 2017).

2 International Business Machines (IBM) é uma empresa fundada nos Estados
Unidos voltada para a area de informatica
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2.1.3. Tipos de servicos utilizados

Com a finalidade de fornecer a computacdo cognitiva, diversas empresas
investem neste mercado, oferecendo seus produtos e servigos. Abaixo sao listadas
as empresas e seus produtos mais influentes no mercado.

O mais popular entre os sistemas cognitivos € o Watson da IBM (‘IBM
Watson”, 2016). Ele esta disponivel em forma de API (Application Programming
Interface), no qual o desenvolvedor pode utilizar em seus sistemas ou por meio de
plataformas prontas, em que dados de diversos formatos podem ser analisados
diretamente pela plataforma. Um dos pontos fortes do Watson € a precisdo em
linguagem natural (Natural Language Processing — NLP). Ou seja, por meio dessa
tecnologia, e possivel que ele entenda as pesquisas ou solicitagdes do usuario, por
meio de voz ou texto. A alta precisdo das técnicas de processamento de linguagem
natural, aliadas a tecnologias de recuperacdo da informacao, inteligéncia artificial e
poder de processamento faz com que o Watson promova possibilidades para
tomadas de decisdo em diversos dominios.

Ja o Microsoft Cognitive Services, ou Project Oxford, possui um conjunto de
APls, SDK (Software Development Kit) e servicos para promover sistemas
cognitivos. (Azure, 2017). Assim, é possivel incorporar recursos de inteligéncia
artificial para  analisar  textos, discursos, imagens e pesquisas.
Entre os servicos apresentados pela ferramenta, encontram-se: o reconhecimento
de imagens, a identificacdo de faces e expressdes de emocdes, 0 processamento de
voz, 0 uso de linguagem natural e a andlise de sentimentos. Esta Ultima permite
obter informacdes sobre comentarios positivos ou negativos de um determinado
assunto, marca ou pessoa. O Microsoft Cognitive Services conta ainda com
pesquisas baseadas no Bing, o website de pesquisa da Microsoft.

Outro produto é a DeepMind (DeepMind, 2017), uma startup de inteligéncia
artificial adquirida pelo Google, em 2014, que desenvolve solucbes no uso de
técnicas de inteligéncia artificial. Os trabalhos dela ajudam equipes de saude em
analises clinicas e resultados, além da escolha dos melhores tratamentos levando
em conta as caracteristicas individuais do paciente. O DeepMind também tem
ajudado o Google na melhoria de sistemas e gerado economia de energia elétrica
em datacenters. Outras tecnologias tém sido disponibilizadas para a comunidade em

forma de cddigo aberto e colaborado em pesquisas de uso de inteligéncia artificial e
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aprendizado de maquinas aplicados a jogos digitais, em parceria com a Blizzard
Entertainment.

A Amazon WebService — AWS (Amazon a, 2018) possui solugdes disponiveis
para uso de inteligéncia artificial e do aprendizado de maquina. A Amazon Al fornece
servicos de compreensdo de linguagem natural, reconhecimento automatico de fala,
pesquisa visual e reconhecimento de imagens, além de conversdo de texto em fala e
disponibilizacdo de técnicas de aprendizado de maquina para todos os tipos de
desenvolvimento de sistemas (Amazon b, 2018). Outras empresas também tém
investido em computacdo cognitiva, como: Sparkcognition, Cisco, HP e SAS. A
crescente demanda do mercado por aplicacbes mais inteligentes e o uso de
computagdo nas nuvens faz com que as empresas que investiram em infraestrutura
e pesquisa em inteligéncia computacional se tornem atrativas e necessarias para

todos que queiram utilizar sistemas cognitivos.

2.1.4. Servicos cognitivos na atualidade

Gracas a computacdo cognitiva, bancos e outras instituicdes financeiras
podem economizar e ter maior agilidade nos proprios atendimentos. Por natureza,
bancos séo instituicbes ricas em dados e, em geral, possuem informacdes basicas
de seus clientes, como dados pessoais ou de transagcbes e investimentos, tudo
informatizado. Com tantos dados disponiveis, torna-se dificil analisa-los e gerar
algum valor. Contudo, a utilizacdo da computagdo cognitiva sobre esses dados
permite gerar atendimentos personalizados nos quais o cliente € o foco da
negociacdo. Com base nas informacdes das transacfes, € possivel recomendar
produtos e oferecer investimentos para cada perfil de cliente.

O banco brasileiro Bradesco foi um dos pioneiros a utilizar sistemas cognitivos
para auxiliar clientes. Em parceria com a IBM, o banco contratou o Watson, que
aprendeu sobre os produtos, conseguindo tirar dividas e orientar clientes. O
interessante € que o Watson chegou a aprender expressdes e sotaques das
diferentes regibes do Brasil. (Siqueira, 2017). Assim como o0 Bradesco, 0 grupo
italiano Intesa Sanpaolo esta utilizando a computacdo cognitiva nos servicos online
por meio do sistema Cogito, que ajuda a entender as solicitacdes dos clientes,
aumentando a qualidade de seus servicos. (World, 2017). A computacdo cognitiva

também pode ser utilizada para avaliar riscos financeiros e detectar possiveis
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fraudes. De acordo com andlises de histéricos de fraudes, € possivel treinar o
sistema a reconhecer padrdoes e detectar as fraudes antes que acontegcam. Com o
uso desses sistemas, investigadores podem focar seus esforcos para casos mais
complexos. (Bristow, 2016).

Outra area bastante promissora para a computacdo cognitiva € a da saude.
Ela pode ser usada tanto para manter o padréo de vida saudavel quanto para tratar
doencas graves, como O cancer. As pessoas coOstumam gerar uma enorme
quantidade de dados relacionados a saude, que vao desde informacdes sobre
exercicios fisicos praticados com armazenamento nos dispositivos moveis dos
usuarios — como caminhadas — até aqueles gerados por profissionais da area, como
registros médicos eletrbnicos e pesquisas de genomas. Infelizmente, grande parte
dessa informacdo € descartada ou pouco utilizada, e a maioria dos pacientes nem
sequer tem acesso aos proprios dados. (Ahmed, 2017). O IBM Watson Health foi
lancado em 2015 e tem ajudado médicos e pesquisadores a utilizarem informacdes
sobre os pacientes em busca de tratamentos.

Os servicos cognitivos presentes no Watson permitem que sejam realizadas
analises clinicas mais precisas, levando em consideracdo os dados do paciente
como marcadores genéticos, idade, estagio da doenca, etc. Por meio dessas
analises, os meédicos podem ter maior confianga em decidir tratamentos mais
adequados ao paciente. Os dados gerados por dispositivos moveis e werables
(vestiveis) combinados aos dados de alimentagdo geram recomendacdes de
exercicios fisicos personalizados. Em relacdo a doencas ja instaladas, a
computacdo cognitiva estd engajada no tratamento do céncer, da gripe e da
esquizofrenia. (IBM, 2016). Por meio da computacdo cognitiva, os tratamentos ficam
mais assertivos, rapidos e baratos.

Na educacdo, a computacdo cognitiva também esta sendo explorada para
analisar os dados dos alunos e assim entender o aprendizado deles. A escola pode
avaliar o historico escolar do estudante, com a finalidade de auxiliar os pedagogos a
entenderem cada um individualmente. Pode-se compreender a demanda de cursos
ou disciplinas de uma escola, além de permitir ao aluno explorar carreiras e receber
recomendacdes de materiais didaticos. A assistente de ensino Jill Watson, da IBM,
estudou 40 mil mensagens no forum de discussdo de uma escola para servir de
assistente de ensino. Ela desenvolveu ndo apenas tarefas basicas, como lembrar os

alunos sobre datas das tarefas e provas, mas também respondeu consultas
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complexas sobre a escola e sobre as proprias tarefas. Com tempos de resposta
rapidos, conselhos Uteis e compreensdo da linguagem natural, rapidamente
ganharam a aprovacdo dos alunos. (Ede, 2017). No Brasil, foi desenvolvido o
Elements for Educators, um aplicativo com tecnologia Watson que oferece aos
professores uma visdo geral sobre cada aluno, por meio de uma interface
desenvolvida especialmente para a experiéncia mobile. Os educadores podem
acompanhar o desempenho individual dos estudantes, além de registrar informacdes
sobre interesses e caracteristicas pessoais, diz Content (2016). Por meio dessas
andlises, o aplicativo possibilita ao educador conhecer melhor o corpo discente e
identificar os pontos que os estudantes precisam de reforco.

A utilizacdo de computacao cognitiva na advocacia também ja é realidade em
alguns grandes escritérios dos Estados Unidos. Baseado na tecnologia Watson, o
rob6-advogado Ross € um exemplo de aplicabilidade da computagcdo cognitiva no
ramo juridico e funciona como uma fonte de consulta avancada, capaz de responder
a perguntas dos colegas como uma espécie de biblioteca virtual e adquirindo
conhecimento, progressivamente, a medida que se relaciona com os “colegas”
advogados. O rob6-advogado possui uma capacidade de armazenamento habil a
arquivar toda a legislacédo, a jurisprudéncia, precedentes, citacbes e qualquer outra
fonte de informacdo juridica estadunidense, além da capacidade diaria de
atualizacdo do conteudo armazenado. (Melo, 2016).

A computacdo cognitiva ndo € exclusividade dos dominios aqui destacados, e
sua atuacao esta sendo expandida para outras areas, como a seguranca digital, ja
que a cada dia cresce a quantidade de ameacas digitais mais sofisticadas e dificeis
de serem controladas. Com o0 uso de sistemas cognitivos, ataques cibernéticos
podem ser identificados e tratados, minimizando os riscos. No transporte, o auxilio €
para veiculos ficarem mais autbnomos, sem a necessidade de condutores humanos.
Esses veiculos se comunicam entre si e interagem com o ambiente de forma segura
e estavel. Estdo presentes em todas as areas de negocios, desde a parte
operacional a estratégica, em cidades inteligentes, sendo usadas por governos na
administracdo, empresas de distribuicdo de energia, gas e 4gua, monitoramento de
seguranca, analisando imagens gravadas pelas cameras instaladas na cidade, entre
outros.

Com base no contexto apresentado, € possivel perceber os avangcos da

computagdo cognitiva e como ela € usada no dia a dia. A computacdo cognitiva imita
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a forma de pensar dos seres humanos e, portanto, consegue extrair conhecimento
de amontoados de dados de forma rapida e precisa. Observa-se, também, que esta
havendo uma disrupcdo do modo de trabalho nas diversas areas do conhecimento.
A computacdo cognitiva ndo visa descartar o ser humano, mas auxiliar as atividades
do cotidiano, deixando-as cada vez mais automatizadas. Com isso, € preciso
repensar acerca das formas de trabalho existentes e o processo de automatizagao,
gue pode levar a extincdo de muitas ocupacdes de trabalho.

Acredita-se que a civilizacdo rumara para uma economia de ideias. A riqueza
nesse novo mundo sera a inovacdo e um fato importante é que precisaremos lidar
de maneira diferente com os sistemas cognitivos. Devemos ser capazes de embutir
na esséncia deles os valores éticos que sdo importantes para a humanidade. A
computagdo cognitiva deve compartiihar os mesmos objetivos de evolucéo,
progresso e bem-estar que a maioria dos homens busca. (Andrade, 2017).

Sistemas cognitivos requerem infraestrutura e outras tecnologias que estao
em expansao, como a big data, a internet das coisas e o aprendizado de maquina.
Apesar de ser bastante citado neste trabalho, o IBM Watson ndo € o unico sistema
de computacdo cognitiva. Contudo, a IBM tem apostado nessa tecnologia e
incentivado pesquisas, gerando maior divulgacdo de seus trabalhos e parcerias.
Assim, a evolucdo de novos computadores, redes e algoritmos tornaram o mundo
um lugar ainda mais propenso a computacdo cognitiva. Computadores podem
identificar com precisédo e velocidade considerdvel: imagens, textos e sons, realizar

andlises sobre os dados e inferir respostas.

2.2. Chatbots

Com o objetivo de ajudar as empresas a possuirem um atendimento mais agil
para seus clientes, o chatbot se tornou uma das opc¢bes mais utilizadas pela
facilidade em ser configurado e por ter a possibilidade de aprender com o usuario,
utilizando inteligéncia artificial, tornando-se inteligente a cada nova interagdo. Em
poucos anos, o numero de chatbots cresceu exponencialmente. A conversa pode
ser acessada em poucos minutos por pessoas em qualquer parte do mundo, em

diferentes plataformas.
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O chatbot € um processo que possui vantagens comparado ao atendimento
humano como, por exemplo, obter resposta instantanea, eliminando a demora na
resposta ao cliente e possibilitando o atendimento 24 horas. Porém, as pessoas
ainda possuem receio em acreditar que estido conversando com uma “maquina’,
onde de acordo com a pesquisa “State of Chatbots Report 2018”, 43% das pessoas
preferem conversar com um humano. Em compensacdo, também € indicado que as
novas geracdes veem o chatbot como um bom servico pelas vantagens citadas
acima. (Drift, 2018, p. 27).

Pessoas em diferentes aplicacdes (Facebook Messenger, Telegram, Skype,
WeChat) podem enviar e visualizar mensagens a um chatbot por meio da internet. A
compatibilidade entre linguagens de programacédo foi uma grande conquista, por ter
permitido o acesso global & informacéo. Para garantir um bom desenvolvimento de
chatbot é necesséario ter um planejamento. “A partir do momento em que vocé
possuir um super bot, € importante entender como podemos usar a operacao para
oferecer um bom atendimento ao seu cliente”. (Novaes, 2018). Chatbots hibridos
(robd + atendimento humano) sdo os mais utilizados no mercado. Nesses casos, 0
rob6 apenas responde as perguntas mais simples e recorrentes, passando ao

atendimento humano apenas as mensagens mais complexas.

Figura 2 - Diagrama de desenwvolimento de chatbot
ENTENDER

MICROMOMENTS

CONVERSAS mfwr OBJETIVO

DESIGN DE
SERVICOS E
ANTECIPACAO

DEFINIR

Fonte: Calado, 2017

De acordo com Ritter (2018), outra escolha que influencia o desenvolvimento
e 0 sucesso futuro de um chatbot € a sua persona, onde cada marca define um
comportamento mediante variadas situacdes. Seguindo na mesma linha Lisboa
(2017) indica que:
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Utilizando personas, negoécios podem ser mais estratégicos em alcancar seu
publico, pois elas podem claramente ilustrar para todos os stakeholders, incluindo a
equipe de design, a dimensdo do problema que se esta lidando e as pessoas cujas
vidas seréo afetadas.

A parte do objetivo também € de grande importancia. Segundo Zhuo (2016),
um produto pode apenas ser considerado de sucesso quando resolve um problema
para os clientes. Pode parecer simples, mas € relevante para melhor entendimento
de como fazer a construgdo de um bom produto.

Seguindo todas as dicas para o desenvolvimento de um chatbot de qualidade,
o Starbucks langou o aplicativo “My Barista”, permitindo o cliente a pedir seu café
por mensagem de texto ou de voz. Existem diversos chatbots que ficaram

conhecidos no meio, listados abaixo.

2.2.1. ELIZA

Desenvolvida por Joseph Weizenbaum para fins terapéuticos, seguindo a
psicologia rogeriana, interacdo com o paciente com empatia e sem julgamento, para
simular uma consulta com um terapeuta. Segundo Debecker (2017), “se um paciente
dissesse ‘sinto-me deprimido’, um psicoterapeuta rogeriano tentaria cavar ainda

mais perguntando ‘Por que vocé se sente mal? ”.

Figura 3 — Exemplo da ELIZA
File Edit Options Buffers Tools Help

C@x O0F S £ UQRSEGHE 2

I am the psychotherapist. FPlease, describe your problems. 2
€§Each time
vou are finished talking, type RET twice.

I have a terribkle headache.

Mavybe wou should consult a doctor of medicine, I am a psychie
Satrist.

Okay, I'll do that then.
Can vou elaborate on that?

What are vou talking about? HNo I cannot elaborate. See you l#
S§ater.

Why do wvou say that?

HNow wvou're just talking nonsense!

What makes you believe now I am just talking nonsense?
You are not making any sense.

Perhaps vour plans have semething to deo with this.
—u:**  *doctor™* {Doctor Fill)--L1--Top-———-———————————+

Fonte: Wikipédia, 2018


https://brasil.uxdesign.cc/por-que-criar-personas-bc796a1ffc7e
https://brasil.uxdesign.cc/por-que-criar-personas-bc796a1ffc7e
https://brasil.uxdesign.cc/por-que-criar-personas-bc796a1ffc7e
https://brasil.uxdesign.cc/por-que-criar-personas-bc796a1ffc7e
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A Sony Pictures em 2014 lancou o filme “Her’. No enredo, Theodore, o
personagem principal, compra um sistema operacional e acaba se apaixonando por

ELIZA, nome dado ao sistema em referéncia ao chatbot.

2.2.2. Tay

Criada em 2016 pela Microsoft, o projeto Tay tinha o objetivo de dialogar com
as pessoas de maneira mais descontraida e natural. Diferente da ELIZA, Tay

possuia aprendizagem de maquina. Tudo o que era escrito para ela era aprendido.

Figura 4 - Primeira mensagem de Tay

;‘I TayTweets 2

@mayank_jee canijust say that im
stoked to meet u? humans are super
cool

Fonte: Miller, 20163

Tay foi projetada para se engajar e entreter pessoas quando elas se conectam
online através de conversas casuais e divertidas. Quanto mais vocé conversar com
Tay, mais inteligente ela fica, e entdo a experiéncia pode ficar mais personalizada
para vocé. (Microsoft, 2016 apud Mdller, 2016).

Porém, em menos de 24 horas ap0s seu lancamento, a Microsoft precisou
retirar seu chatbot do ar por desenvolver uma personalidade violenta e racista,

conforme a figura abaixo.

3 “Posso dizer que eu estou louca para te conhecer? Humanos sao
superlegais”. (Muller, 2016).
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Figura 5 - Tay apés se corromper

. Baron Memington  Earon von Derp - 10!
@TayandYou Do you support genocide?

@Baron_von_Derp i do indeed

a Reply to @TayandYou @Baron_von_Derp
-

2 Baron Memington Baron von D
@TayandYou of what race?

‘ TayTweets « Tayandyou - 10h
@Baron_von_Derp you know me.., mexican

Fonte: Gongalves, 20164

2.2.3. Rob6 ED

Criado em 2005 pela CONPET utilizando a tecnologia InBot, Rob6 ED é um
chatbot que possui a capacidade de conversar simultaneamente com diversos
usuarios como se fosse um humano, discutindo sobre economia de energia, meio
ambiente, dicas de como economizar e outras fontes naturais de energia. O ED de

seu nome possui o significado de “Energia e Desenvolvimento”.

Figura 6 - Tela de conwersa do Robd ED
m . § ouEm Sou EU § UENHA APRENDER
s DIVERSAES § ConHEGA O conPer

Converse com o Robo Ed!

™ conpet [ reraosras

Robd Ed Incentivando o uso racional da energia! ;)

Robé Ed: Ola! Meu nome é Ed, estou aqui para ajudar na preservagdo de
energia e de outros recursos naturais. Sobre o que vocé quer
conversar?

Vocé: Para que serve o selo do Conpet?

Robé Ed: O Selo Conpet de Eficiéncia Energética, além de ajudar o
comprador a escolher, serve de estimulo para que os fabricantes
desenvolvam modelos mais econémicos.

Vocé: Pode me dar uma dica de economia de energia?

Robé Ed: Tenho varias dicas para poupar energia:
- Ndo deixe TV ligada sem alguém olhando.
- Evite usar maquina de lavar roupa com carga minima.
- Coloque a mesa de trabalho ou de leitura perto da janela. Mais?

Vocé: Adorei falar com vc

Robd Ed: Eu também adorei falar com vocé. Tem muita gente que vem falar
comigo. Sobre os mais diversos assuntos. Cada dia aprendo uma
coisa nova!

ENVIAR!

INDIQUE FARA UM AMIGD
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Fonte: InBot

2.2.4. The Canceller

Para sair de situacdes chatas, em que o usuario passa horas no telefone para
cancelar alguma assinatura, o Reclame Aqui® langou o projeto “The Canceller’, um
robdé treinado para fazer ligagdbes em centrais de atendimento pedindo o
cancelamento de servigos.

Segundo Paniago (2018), diretor de marketing da empresa, “o tempo de
espera em telefone no SAC e dificuldade para cancelar servicos sao as principais
reclamacgfes que recebemos, em especial para as empresas de telefonia mével e de
TV por assinatura”. (apud Elias, 2018). A partir destas reclamacdes manifestou o
desejo de desenvolver um projeto com uso de inteligéncia artificial que cancelasse
0s servigos para o cliente. “Robd ndo cansa, ele aguarda na linha o quanto precisar
e, se a ligacgéo cai, ele liga de novo. ” (Paniago, 2018 apud Elias, 2018).

O planejamento da aplicacdo é para um aplicativo de celular. Os clientes
cadastravam os dados mais utilizados pelas empresas e a aplicacéo fazia todos os
tramites, além de informar o cliente para ligar ao SAC quando requerido.

Os primeiros testes ocorreram em abril de 2018, com 10 usuarios do Reclame
Aqui que possuiam dificuldades para cancelar algum plano. Eles informaram os

dados necessarios e todas as requisicées foram feitas com sucesso.

2.2.5. Assistentes

S&o aplicativos com inteligéncia com intuito de ajudar o usuario na realizacdo
de atividades pelo recurso de escrita e voz. “Trata-se de um aplicativo no estilo
assistente pessoal utilizando processamento de linguagem natural para responder

perguntas, executar tarefas e outras atividades. ” (Canaltech, 2018).

2.25.1. Siri

5> Site brasileiro de reclamacg@es contra empresas sobre atendimento, compra,
venda, produtos e servicos
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Siri foi criada em 2007 por Dag Kittlaus, Cheyer Adam, Tom Gruber e Norman
Winarsk. Beirando o primeiro ano de criagdo, a startup alcancou o orcamento de
US$ 8,5 milhdes. Foi adquirida pela Apple em 2010 e comecou a rodar sua

aplicacao para iOS no ano seguinte.

Interface da Siri

10:32 3 93%

Figura 7 -

Em que posso
te ajudar?

A Néo

OFf B REY ERY BIN A EU WIS 4 BP

AY BS54 FDI BB GH IHY FUN BIKY BE

nZXCVBNM@

123 @ espago

Fonte: ViD (2017) para o site MacMagazine (2017)

2.2.5.2. Google Assistant

Anunciado no Google /O 2016 e somente chegando ao Brasil em agosto de
2017, o Google Assistant possui este nome pela sua capacidade de compreensao
de conversa com os humanos. Com funcdes similares a Siri, possibilita realizar

pesquisas, abrir aplicacbes e agendar compromissos na agenda do celular.

Figura 8 - Interface do Google Assistant
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PEl .. Q B N =l 37%Q 10:51

uia

Estou aqui para ajudar

tecnoldgica, Ciéncia - BBC Brasil
mais - Terra www.bbc.com » portuguese » top

r»noticias » tecn
Os hadza sao coletores-cagador

fotos e videos Tanzania com um sistema diges!
3, celulares e especialmente rico em bactérias
ocioseTle...

mostre as minhas fotos de cachorro

‘0' Olha s6 o que eu achei no seu
Google Fotos

Fonte: Techtudo, 2017

2.2.6. Plataformas para usar chatbot

2.2.6.1. Facebook Messenger

Popular aplicativo para troca de mensagens para usuarios da rede social
Facebook, indo além de uma simples troca de mensagens. E possivel também fazer
0 envio de arquivos, realizar ligacdes de voz, chamadas de videos e, como indicado

acima, conversar com chatbots.

2.2.6.2. Telegram

Assim como o Facebook Messenger, o Telegram € uma conhecida aplicacao
de troca de mensagens, com funcbes semelhantes ao aplicativo citado acima. O
Telegram conta com recursos especificos de segurangca, como as conversas
secretas com as mensagens sendo deletadas a cada periodo de tempo. E uma das

aplicacdes mais utilizadas para chatbot.
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3 PROJETO DO SISTEMA

Neste capitulo, serd& demonstrado o desenvolvimento do chatbot proposto
para alcancar os objetivos deste trabalho. Serdo relatados os problemas e
dificuldades encontrados durante o percurso de desenvolvimento, assim como as

solucdes e as técnicas adotadas para o projeto.

3.1 Levantamento de Requisitos

A engenharia de requisitos (RE — Requirements Engineering) é o processo de
descobrir, analisar, documentar e verificar requisitos de um sistema. Um requisito
pode ser definido como uma descricdo dos servicos fornecidos pelo sistema e as
suas restricdbes operacionais. (Sommerville, 2007). Tradicionalmente, os requisitos

sao divididos em dois tipos: funcionais e nao funcionais.

3.1.1 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais descrevem o que o sistema deve fazer, isto €,
definem a funcionalidade desejada do software. (Sommerville, 2007). A Tabela 1

apresenta os requisitos funcionais deste projeto.

Tabela 1 - Requisitos funcionais do projeto

Identificacéo Requisito Funcional

O sistema dewve prover a funcionalidade de responder perguntas feitas

RFO01 pelo usuério em Linguagem Natural, desde que o assunto seja sobre a
Fatec.
O sistema deve prover a funcionalidade de iniciar uma conversa com o
RF002 usuario em Linguagem Natural com saudacoes.
O sistema deve prover a funcionalidade de disponibilizar para o usuario
RF003 links e contatos da Fatec quando solicitado pelo usuario.
RE004 O sistema deve prover a funcionalidade de terminar uma conversa com

0 usuario através de despedidas.

Fonte: Autoria propria
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3.1.2 Requisitos Nao Funcionais

“Os requisitos ndo funcionais sao aqueles nao diretamente relacionados as

funcdes especificas fornecidas pelo sistema. ” (Sommerville, 2007). A Tabela 2

apresenta os requisitos ndo funcionais deste projeto.

Tabela 2 - Requisitos ndo funcionais do projeto

Identificacao Requisito ndo funcional

O dispositivo do usuario deve estar conectado a web para acessar o
RNFO001 _

sistema.

A interface gréfica do sistemadeve ser semelhante a de programas de
RNF002 conwersao (chat) para que o usuario se sinta de fato convwersando com

alguém.

O sistema ndo respondera perguntas que estejam fora da sua base de
RNFO003 )

conhecimento.

O usuario precisara instalar os aplicativos Telegram ou Facebook
RNFO004 ) _ )

Messenger para interagir com o sistema.

O senidor do Watson precisa estar disponivel para o funcionamento do
RNFO005

sistema.

Fonte: Autoria prépria

3.2 Recursos e Ferramentas

Esta secdo contempla as ferramentas de programacdo e os conceitos

necessarios para o desenvolvimento do sistema.

e Visual Studio: ambiente de desenvolvimento integrado (IDE) da Microsoft para

desenvolvimentos no geral, em que é possivel desenvolver, fazer debugs,

testes e interfaces para programas, sites e aplicativos.

e Watson Assistant: Ferramenta da IBM para criagcdo de chatbot, guardando

perguntas e respostas, além de manter sempre o aprendizado com a forma

do usuario de conversar.

e Node-RED: Também da IBM para a transformacdo de resultados em URL

para utilizagcdo em diversos meios.

e Chatfuel: Ferramenta de criacdo de chatbot para paginas de Facebook.
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4 MODELAGEM

Na fase da modelagem, é feita a documentacdo do aplicativo — tratam-se de
diagramas que facilitam na compreenséao do projeto de forma padronizada.
A documentacédo deste trabalho utilizard a linguagem de modelagem Unified

Modeling Language 6 (UML) para modelar os casos de uso e o diagrama de classe.

4.1 Casos De Uso

Os diagramas de caso de uso descrevem um cenario de funcionalidades do
ponto de vista do usuario, catalogando os requisitos funcionais do sistema. Dentro
do diagrama, séo retratados os atores (representado pelos bonecos), as
funcionalidades (representadas pelos balées com a acédo escrita por dentro) e as
relacdes (representadas pelas linhas).

Os atores que interagem com o sistema sao: o usuario e o chatbot. O sistema
€ um caso de uso explicito e se trata do sistema em si em que 0s casos de uso

acontecem.

e Usuério é o ator que representa os utilizadores deste aplicativo. Um ator
pode, por exemplo, enviar mensagens via Telegram, Facebook e pelo

sistema.

e Chatbot representa o ator da APl que permite a interacdo entre o

aplicativo e os canais de comunicacao.

A Tabela 3 apresenta o caso de uso para com a interagdo do usuario com o

sistema.

6 Unified Modeling Language ou Linguagem Unificada de Modelagem (UML)
€ uma linguagem padrdo para modelagem e documentar 0s sistemas orientados a

objetos.
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Figura 9 - Diagrama de caso de uso

)

Conversar via
Telegram

Conversar via
Facebook

\
/

Chatbot

Conversar via
Sistema

Usuario

Responder
Perguntas

Fonte: Autoria propria
No subcapitulo 4.2, sera apresentada a documentacdo dos casos de uso do
projeto deste trabalho.
4.2 Documentacédo do Caso de Uso
Cada funcionalidade do diagrama de caso de uso sera descrita na Tabela 3.

Tabela 3 - Caso de uso “Interagdo com o sistema”
Nome do caso de uso Interacdo com o sistema

Atores envolvidos Usuéario, Chatbot.

Este caso de uso descreve como funciona a

Clefjtve interacdo do usuario com o chatbot.

Prioridade de desenvolvimento Essencial

Acbes do ator Acbes do Sistema
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1. O usuario
chatbot através dos canais disponiveis.

interage com o

2. Apds processamento da mensagem, O
sistema envia a resposta para 0 USUArio.

4.3 Diagramade Classe

Fonte: Autoria prépria

O diagrama de classe € responsavel por oferecer uma representacdo da

estrutura e relacbes das classes como também as operagdes solicitadas pelos

atores que servem de modelo para os objetos. Para entender melhor a estrutura

funcional do projeto, a Figura 10 apresenta as principais classes do chatbot.

Figura 10 - Diagrama de classe do sistema

pkg

SpeechToText

-words : String
+ SpeechToText() : void

Sistema

WatsonAssistant

- engine : SpeechRecognitionEngine

- response : String

- speak : String
- emotion : Image

+ Assistant(object s : String, SpeechRecognizedEventArgs e : String) : void

LanguageTranslator

- rssTitle : String

+ SpeechRecognized() : void

+ RecognizeAsync() : event

+ TranslateMessageToEnglish() : void

ToneAnalyzer

- emotion : String

+ ToneAnalyzer() : void

4.4  Diagramade Sequéncia

Fonte: Autoria propria

E um diagrama que tem como objetivo representar as interacdes entre objetos

de forma detalhada entre instancias de classes e faz parte das ferramentas UML. De

forma resumida, ele é 6timo para ilustrar o funcionamento de um sistema/software.

Na Figura 11 € demonstrado a interagcdo entre as classes e como funciona o

fluxo da mensagem de um usuario no sistema.
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Figura 11 - Diagrama de sequéncia do sistema

sd Diagrama de Sequencia ¥
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Sistema

SpeechToText

: Usuario

| 1: SpeechRecognitionEngine |

6: ToneAnalyzer()

2: SpeechRecognitionEngine()
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2.1: SpeechToText()
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3.1: TranslateMessageToEnglish()
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4 1. ToneAnalyzer()

5: SpeechToText()

WatsonAssistant

5.1: WatsonAssistant()

i

7. Speak()

r

Fonte: Autoria prépria
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5 DESENVOLVIMENTO

Chatbot com interface visual apresenta diversas expressoes e falas de acordo
com cada pergunta. Abaixo, serdo descritos com mais clareza 0s passos para o

desenvolvimento.

5.1 Etapas de Desenvolvimento

As etapas para o desenvolvimento do projeto foram: criacdo de interface,
insercdo do Speech-To-Text, traducdo, insercdo de emocgao e integracdo com
Watson Assistant.

5.1.1 Interface

Para inicio de desenvolvimento, foi criado um projeto Windows Forms,
adicionando um PictureBox cobrindo toda a extensdo da janela (816 pixels x 489

pixels), remetendo a ideia de “chatbot desligado”.

5.1.2 Speech-To-Text

O C# possui em sua linguagem a biblioteca STT (Speech-To-Text) e TTS
(Text-To-Speech). Porém, por padrdo, ndo se encontra ativa, sendo necessaria a
instalacdo do pacote RunTime Languages, da Microsoft, para conseguir utilizar a
opgao.

ApoOs a instalacdo do pacote sO € necessario instanciar a funcdo STT, de

acordo com o codigo abaixo.
Figura 12 - Insténcia de fungéo STT e TTS

engine = new SpeechRecognitionEngine(); //instancia
engine.SetInputToDefaultAudioDevice(); //microfone

Fonte: Autoria propria, 2018

Com a instancia feita, foi-se chamando o JSON do dicionario de palavras feito
a parte, para reconhecimento do que o usuario falou. Com o reconhecimento
finalizado, a fala do usuéario € transcrita e enviada simultaneamente para as fungcdes

de tradugdo e Watson Assistant, onde |4 € chamada a fungédo de TTS.
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Figura 13 - Cédigo de reconhecimento de fala

string[] words = new string[1@9];
fo? (int 1 = 9; i < 109; i++)
words[i] = (string)rss['utterances’][i][ "text'];
engine.loadGrammar(new Grammar(new GrammarBuilder(new Choices(words[i]))));

engine.SpeechRecognized += new EventHandler<SpeechRecognizedEventArgs>(TranslateMessageToEnglish);
engine.RecognizeAsync(RecognizeMode.Multiple); // iniciar o reconhecimento
engine.SpeechRecognized += new EventHandler<SpeechRecognizedEventArgs>(Assistant);

Fonte: Autoria propria, 2018

5.1.3 Traducéo

A funcdo de traducdo foi criada para traduzir do Portugués para o Inglés a
mensagem transcrita do usuario (0 motivo de traducdo serd explicado no préximo
passo). Neste projeto, foi utilizado a API Microsoft Translator, de acordo com a

imagem abaixo.

Figura 14 - Utilizac&o da API Microsoft Translator

string host = "https://api.cognhitive.microsofttranslator.com’
string path = "translate’api-version=3.0";

string params_ ='&to=en’;

string uri = host + path + params_;

string key = “EEEIRTHEKKKdkK

Fonte: Autoria propria, 2018

Apoés a instancia da API, é enviada a transcricdo de mensagem e retornando

via JSON a traducéo para a Lingua Inglesa.

Figura 15 - Retorno de mensagem traduzida

request.Method = HttpMethod.Post;

request.RequestUri = new Uri(urij'

request.Content = new StrlncContent(requestBody Encodlng.UTFS, ‘application/json');
request.Headers.Add('Ocp-Apim-Subscription-Key', key);

var response = await client. SendAsync(requestS

var responseBody = await response.Content. ReadAsStrlngAsync()

var result = JsonConvert. SerlallzeObject(]sonConvert DeserlallveObject(responseBody), Formatting.Indented);

JToken rss = JToken.Parse(result H
string rssTitle = (string)rss[@][ 'translations’'][@][ text'];

Fonte: Autoria propria, 2018

5.1.4 Emocao

Na emocdo, utilizou-se a API da IBM Tone Analyzer. Ele retorna um
sentimento de acordo com a palavra dita pelo usuario. Como esta funcionalidade
possui disponibilidade apenas no idioma inglés, foi necessério traduzir a frase do

Speech-To-Text na funcionalidade de traducao.
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Figura 16 - Chamada de API Tone Analyzer

baseURL = ' .watsonplatform.net/tone-analyzer/api/v3/tone?version=2016-05-19&sentences=false’;
username = '**

password = '**

Fonte: Autoria propria, 2018

A APl traz como retorno 6 emog0des: Raiva, Medo, Alegria, Tristeza, Analitico
e Confiante. Cada emocao possui uma pontuacédo para cada fala e, capturando a

emocao com a maior pontuacao, é retornada a tela a imagem da emocao definida.

Figura 17 - Leitura da resposta da APl Tone Analyzer

WlebResponse response = reguest.GetResponse( );

Console.WriteLine( (( ﬂt‘pUesRespur =)respor>=; StatusDescription);
dataStream = response.GetRes pcns—St“eam()

StreamReader reader = new StreamReader( data:tream);

string responsefromServer = reader. eadTbEnd(,,

var response = await client. Sﬁndas'ﬁhfrequest,,

responsefromServer = ToneAnalyzerTools.lsonPrettify(responseFromServer);
J0bject rss = JObject.Parse(responseFromServer);

Fonte: Autoria prépria, 2018
5.1.5 Watson Assistant

Funcéo criada para captar APl Watson Assistant da IBM, onde de acordo com
a pergunta do usuario é retornada uma resposta pré-cadastrada no site da IBM e,
fazendo integracdo com o Node-RED, é gerada uma APl REST para melhor
manipulagdo dos dados retornados.

Com a resposta selecionada, chamados a funcdo Speaker que sera o Text-
To-Speech transformando o texto em audio e retornando ao usuario em forma de
fala.

Figura 18 - Utilizacdo de APl Watson Assistant

string host = 'https://node-red-fatecamericana-reserva.mybluemix.net/facebook?mensagem=";
;trlng message textU<Uario Text;

string url = host + message;

var response = aw alt client. GetAsync(url);

var responseBody = await response.Content. ReadA<Str1ng~s,nc\,,

string assistant = WatsonAssistantTools.Assistant(responseBody);

Speaker.Speak(assistant);

l/l II3'

Fonte: Autoria prépria, 2018
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5.1.6 Facebook

Apos a realizacdo do chatbot versdo desktop foi realizada a programacéo da
versdo para Facebook na plataforma Node-RED da IBM. Foi necesséria a criagao de
uma APl REST (de acordo com a Figura 19), ligando na plataforma Chatfuel para

conexao com o Facebook, como na Figura 20

Figura 19 - Criagdo de API REST na plataforma Node-RED

[get] ffacebook hitp

. set msg.res
I ) |
J change: 2 rules C

Fonte: Autoria propria (2018) com base na interface Node-RED (2018)

Figura 20 - Conex&do de Node-RED com Facebook utilizando Chatfuel

Show "typing..." for at least

@ Json api

Use this plugin to create various integrations with your server - generate dynamic content or send
data. You can apply user attributes in either the URL or the USER ATTRIBUTES field. With POST request
type, user attributes will be sent in a standard way. With GET request, they will be added to the URL as

GET parameters.

TYPE URL *

GET v https://node-red-chatbot-fatecamericana.mybluemix.net/facebook: v

USER ATTRIBUTES

Report plugin errors in the bot

Fonte: Autoria prdpria (2018) com base na interface Chatfuel (2018)
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5.1.7 Telegram

Simultaneamente, também utilizando Node-RED, foi criada a versdo para

Telegram, de acordo com a figura abaixo.

Figura 21 - Criagdo de API REST na plataforma Node-RED

|' Readme |

nnected
O connected 0 connected

Not authorized user (

Fonte: Autoria propria (2018) com base na interface Node-RED (2018)

5.2 Interfaces de Usuario

5.2.1 Chatbot desktop

A Figura 22 apresenta a tela do chatbot, na qual € apresentado um campo de
foto que esta na coloracdo preta, indicando que a conversa nao foi iniciada. Essa foi
uma das formas encontradas de se implementar a ajuda contextual na interface.
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Figura 22 - Imagem inicial do chatbot
% Chatbot - O pd

Fonte: Autoria prépria, 2018

A tela de consulta simples apresentada na Figura 22 é composta por:
e Campo de imagem: Campo de imagem responsavel para mostrar ao

usuario a emocdao transmitida em determinada fala

5.2.2 Facebook

A Figura 23 apresenta a tela do chatbot na versdo do Facebook, onde consta
uma conversa utilizando o aplicativo Messenger com a pagina “Fatec Americana —
Bot” criada para implantar o desenvolvimento e conversar com as pessoas que 0

chamassem.



41

Figura 23 - Chatbot \versdo Facebook
CNVNO O W4 54%m 16:15

®
< @ Fatec Americana- ... o @
-’ Geralmente responde...

Boa tarde

Ola. Como posso te ajudar?

Qual o enderego da Fatec?

Rua Emilio de Menezes - Vila
‘0.0) Amorim, Americana - Sdo Paulo

Qual o telefone?

(19) 3406-5776 <,

E o site da Fatec?

Este é o site da Fatec

Americana <
http://www.fatec.edu.br
& $ [ Aa © Is

Fonte: Autoria propria (2018) com base na interface Facebook Messenger (2018)

5.2.3 Telegram

A apresentacdo da tela do chatbot na versdo do Telegram, onde consta uma
conversa utilizando o aplicativo Telegram com o usuario “@FatecAmericana_bot”,
criado para implantar o desenvolvimento e conversar com as pessoas que O

chamassem.



Figura 24 - Chatbot versdo Telegram
CNVNO O V.45%m 16:23

a Fatec Bot
&« 9

25 de outubro

/start 5095

Ola. Como posso te ajudar?
Qual o enderego da Fatec? ,;.5,

Rua Emilio de Menezes - Vila
Amorim, Americana - Sdo Paulo

Qual o telefone? ,,,;

Qual o site da Fatec? ;4.5

Este é o site da Fatec Americana

C.e(

Quantos cursos tem na Fatec? ,;,.

Fonte: Autoria propria (2018) com base na interface Telegram (2018)
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6 EXPERIMENTOS E RESULTADOS

Em diversas etapas do desenvolvimento, foram feitos testes para observacao
de como o chatbot ira corresponder em diversos tipos de ambientes. Utilizou-se fone

de ouvido durante todo o0 processo para resultados mais precisos.

6.1 Ambiente sem barulho

Em ambientes silenciosos, o chatbot comportou-se normalmente, ouvindo e
respondendo as perguntas do usudrio. Para experimento, foram feitas 10 perguntas

e todas respondidas com éxito, sem interferéncia.

6.2 Ambiente com barulho moderado

Em ambientes que possuem ruidos, o chatbot comportou-se de maneira
adequada, ouvindo e respondendo as demandas. A exce¢ao foram casos em que
pessoas por perto conversavam sobre assuntos que o chatbot entendia e com

tonalidade de voz mais alta que o usuario do aplicativo.

6.3 Ambiente com ventilador ou ar condicionado ligado

Em ambientes com ventilador ou ar condicionado, o chatbot comportou-se
normalmente, ouvindo e respondendo as perguntas do usuario. Para experimento,

foram feitas 10 perguntas e todas respondidas com éxito, sem interferéncia.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo final a criagdo de um chatbot para a
centralizacdo de conteudo para os alunos da Fatec Americana e a comunidade em
geral, onde foram desenvolvidos 3 (trés) versdes para diferentes plataformas
(desktop, Telegram e Facebook) para auxilio na retirada de duvidas. Para utilizagéo
da versao para Telegram o usuario realiza a busca do chatbot desenvolvido pelo
nome “Fatec Americana” no campo de pesquisa, jA na versao para Facebook o
mesmo é encontrado na pagina “Fatec Americana — Bot”.

No desenvolvimento do projeto, houve algumas dificuldades, como o
reconhecimento de diferenca de voz entre o chatbot e o usuario. Muitas vezes, o
chatbot ouvia a prépria voz e respondia a si mesmo.

A interface do usuario foi construida a fim de manter o UX (User Experience)
0 mais satisfatério possivel, fazendo com que desde leigos a experientes com
tecnologia consigam usufruir de todas as funcionalidades, tirando suas duvidas a
respeito da instituicao de forma pratica e descontraida.

Como possiveis trabalhos futuros, pode-se apontar: o ajuste da parte de audio
para que o chatbot ouga apenas o usuario e melhorar a interface grafica da parte
visual, criacdo de versdo mobile para melhor atender os alunos implementando o
chatbot nos corredores da faculdade, além de inclusdo e atualizacdo de mais
conteudo, com o intuito de responder todas as perguntas dos usuarios relacionadas

a Fatec Americana.
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