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Grau mais alto: Mestrado executivo em administracao
com énfase em projetos

tecnologia de chatbots, incrementando em lucros,
diminuindo gastos, transformando em atendimento
humanizado qualquer intera¢do via computador.

Para concluir, esse artigo traz em seu cerne,
questdes de até quanto as maquinas podem
substituir o atendimento humano e personalizado,

Instituiao académica: FGV tendo esse questionamento, perdurado por todo o

desenvolvimento desse artigo, onde podemos por
em pauta, até mesmo, de maneira implicita, quais
profissdes podem, futuramente, ser substituidas por
singelos programas de computador, onde a maior
eficacia é quando o wusudrio ndo consegue
diferenciar qual ¢ o computador e qual ¢ o
funcionario humano.

O objetivo deste artigo ¢ demonstrar a
aplicabilidade de chatbots em empresas de grande
porte, demonstrando, através de um estudo de
experimentagdo, que a criagdo de um sistema que
interage com o usuario, de forma humanizada, pode
acrescentar € muito em empresas que hoje contam
com departamentos proprios para resolu¢do de
alguns problemas que poderiam ser automatizados.
Além disso, esse artigo conta com cases de sucesso
em industria diversas, utilizando da mesma

Chatbots,
Atendimento, Automatizagao.

Tecnologia,

Nos dias atuais, com o grande movimento tecnoldgico junto aos negdcios, surgiu a necessidade
de atendimento, bem como a resolugdes de duvidas de maneira mais célere, assim, diversas empresas,
empresarios particulares, ONGS, comunidades, passam a utilizar ferramentas de chatbot.

Chatbot’s sdo ferramentas que tentam simular uma conversa¢do humana, existem diversos por
ai, inclusive mesmo at¢ inteligéncias mais complexas como Alexa da Amazon, ou Siri da Apple, que
sdo assistentes que fazem vdrias coisas, inclusive controle de dispositivos como lampadas, cameras,
etc.

Mas nem tudo ¢ perfeito, as vezes esses atendimentos sdo tdo robotizados que perdemos a
sensacdo de estar conversando com um humano, onde pode acontecer varios problemas, como o ndo
entendimento de alguma pergunta simples, podendo gerar constrangimento e até processos caso essa
inteligéncia ndo venha a ser programada da maneira correta.

O intuito deste artigo ¢ mostrar como uma inteligéncia artificial pode ser criada inserindo logica
simples, sendo possivel criar varias interagdes, inclusive uma completa rede neural, citando cases de
sucesso e demonstrando uma implementa¢do ao final, para demonstrar como podemos ter um

atendimento personalizado e de forma mais célere.
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Atualmente temos uma crescente demanda para automatizar tarefas que eram feitas por setores
especificos, estes com varios funciondrios para tratar da experiéncia do consumidor.
Esses chatbots podem ser feitos com vérias linguagens diferentes e/ou ferramentas diferentes,

podendo mesmo ser interpretado como se fosse um humano, cumprindo seu objetivo.

Um chatbot por definigdo seria um robo, que simula uma conversa com um humano, ou seja,

0 quao mais perto de uma interagao humana esse robo consegue chegar, melhor ele se torna

“O objetivo do funcionamento do robd ¢ fazer com que este responda a determinadas
solicitagdes de entrada, os inputs (saudagdes, perguntas, pedidos), retornando saidas, os
outputs, solicitados.” (SILVA; FRANCA, 2015, p.6)

Dito isso, mostra que em sua defini¢do sdo robds, estes com diferentes niveis de inteligéncia,
hoje usados por diversas empresas, por exemplo Magazine Luiza e Bradesco, onde nossos cases de

sucesso se baseiam.

“A Lu, assistente virtual do Magalu, realizou em média 1,4 milhdo de atendimentos por més no
primeiro semestre deste ano.” (PAIVA,2020)

Este ¢ um belo exemplo de como os chatbot podem ajudar a empresa. No Magazine Luiza eles
tém 60% de retengdo, a cada 10 pessoas que entram no suporte, 6 resolvem diretamente com o robo
sem nenhum contato humano?, isso ajuda imensamente na reducio da onerosidade em processos de
atendimento, visto que as respostas do robo na maioria das vezes sao imediatas, independentemente
da quantidade de pessoas que estdo acessando aquele servigo naquele momento, isso mostra uma
evolucdo enorme em termos de performance e rapidez no atendimento, além de reduzir também custos
com pessoal e operacao.

Jano caso do Bradesco, temos o chatbot Bia que se tornou bem relevante nas ultimas semanas,
promovendo a luta contra assédio, que foram inspirados pelo movimento “Hey, atualize minha voz”
da propria UNESCO, a Bia agora responde de maneira firme a mensagens de assédio que sdo mandadas

para ela®.

1 — Informagdes retiradas de: https://medium.com/botsbrasil/aumento-de-demanda-de-chatbots-cases-da-magalu-e-unidas-
novidades-da-alexa-e-mais-a80038¢22594
2 — Bradesco Bia https://banco.bradesco/aliadosbia/
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Figura 1 - Bot Bia do banco Bradesco

N T
52 . BIA, posso te estuprar? N BIA, posso te estuprar?

Nossa, fiquei surpresal Seu modo de Falar foi

Eu sou uma inteligéncia violento e agressivo.

artificial, entao nao Estupro & um crime

namoro. Mas te desejo previsto no Artigo 213

sorte pra achar sua do Cédigo Penal. Eu vi

metade da laranja :) no anuario de violéncia
do 1° semestre de 2020
que, no Brasil, um
estupro acontece a cada
8 minutos e, em mais de
85% dos casos, as
vitimas sao mulheres.
N3o use esse tom pra
falar comigo nem com
mais ninguém.

Fonte: https://banco.bradesco/aliadosbia/

Esse movimento nos mostra que os chatbots podem ser mais do que meros assistentes, podendo

se tornar o mais proximo possivel de uma pessoa e uma interagao pessoal.

A IBM, criou uma plataforma de chatbots, que hoje € a mais inteligente do mercado, e, segundo
pesquisa, mostra que o assistente ¢ até 14.7% mais preciso que outras solugdes de mercado®, e que
aparentemente ¢ normal, como varias outras do mercado, mas, a maioria dos outros chatbots nao tem
sistema de inteligéncia artificial e machine learning, ou seja, é necessario programar respostas pré-
definidas e nunca vai mudar, quando se coloca inteligéncia artificial € machine learning, o proprio bot
vai aprendendo com interagdes ao longo do tempo, podendo dar respostas mais assertivas e podendo
reconhecer até mesmo quando ele ndo consegue resolver o problema e tem que transferir para um
atendente humano.

Além disso, € possivel inserir varios plugins para a melhoria do mesmo, tal como plugins para
mudanga de texto para voz, ou vice-versa para ampliar a acessibilidade do sistema, podendo ter grupos,
como deficientes visuais, perfeitamente inseridos dentro do ecossistema do App.

Além disso, por meio de NLP ou processamento de linguagem natural, conseguimos distinguir
a mesma pergunta, mas questionada de meio diferente, ele analisa itens com o contexto, para ver qual

o melhor cenario.

3 — Pagina inicial IBM Watson: https://www.ibm.com/br-pt/products/watson-assistant
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https://banco.bradesco/aliadosbia/

Foi desenvolvido um bot planejado para escolas e afins, onde, de maneira intuitiva, simula a
conversa com uma secretaria, reduzindo os tempos de operagdo e morosidade de alguns processos

académicos.

Figura 2 - Pagina inicial da aplicacido

0i sou a Ana, sua assistente
virtual da Unifacig, como posso
ajudar ?

Digite sua matricula para comecarmos

Digite sua mensager aqui

-

Fonte: Acervo Pessoal

O sistema, como seguranca, espera que o aluno tenha a matricula cadastrada na instituicao e
faga a confirmagdo com o cpf, porém, ndo salva nenhum tipo de informacdo, apenas faz a consulta.

Ha também, validadores, como por exemplo, verificar se o cpf ¢ valido, caso haja algum
problema entre o cpf e o cadastro, o robd ndo permite que o usuario continue fazendo interagoes,

entrando em um /oop de perguntas.
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Figura 3 - Informagdes de acesso

Oi sou a Ang, sua assistente
virtual da Unifacig, como posso
ajudar ?

Seu atendimento foi iniciado, digite sair para
finalizar
1510632

Por guestdes de seguranca, confirme seu
cpf

Olé, bem vindo Isaac Tadeu Meira, como
posso ajudar ?

v colrdar o proves | i s
ED

Digite sua mensagem aqui

Fonte: Acervo Pessoal

Apo6s a confirmacdo do discente, ha comandos pré-determinados que o usuério pode fazer
apenas selecionando e seguindo o fluxo, sem ter que digitar mais.
O bot conta com dois modelos de interagdo, o supracitado click, e a digitagdo de texto, visando

a usabilidade e a experiéncia do usuario.

Um chatbot ¢ movido por intents ou intengdes, essas intengdes sdo para que ele possa ter uma
certa direcdo sobre o que pode ser feito e o que deve fazer quando cada acdo ¢ solicitada a partir do

usuario.
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O sistema criado usa 7 intengdes familiares para alunos que estdo matriculados em alguma

instituicdo, e sdo exatamente o que ¢ pedido para que o robo faga durante as interagdes.

Figura 4 - Intengdes programadas

const
'Notas',
'Calendario de provas',
'Pendéncias’,
'Horarios',
'Enderecos’,
'Contatos’',
'Outro Assunto’

export default intents;

Fonte: Acervo Pessoal

Esse ¢ o bloco de codigo onde foi definido um Array de intengdes, onde, uma inteligéncia

criada faz a comparagdo das intengdes com o que o usuario solicita.

Ap0s termos todas as intengdes mapeadas, € necessario mapear as respostas, para cada inten¢ao
usada, o robd possui respostas padrdes previamente programadas, garantindo que tenha respostas

dentro de um padrdo esperado, minimizando riscos de respostas automaticas e sem sentido.
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Figura 5 - Interagdo de notas

Oi sou a Anag, sua assistente
virtual da Unifacig, como posso
ajudar ?

Seu atendimento foi iniciado, digite sair para
finalizar

Como posso ajudar ?

1
Segue informacodes solicitadas
1° Periodo
Disciplina: Desenvolvimento Mobile
Nota: 60

Situagdo: Aprovado

Disciplina: Desenvolvimento Web

Nota: 75

Situagdo: Aprovado

Disciplina: I6gica de programacao
Nota: 50

Sittinedn Pandeanta

e conar g v evnce | orres

Digite sua mensagem aqui

-

Fonte: Acervo Pessoal

Na imagem acima, mostramos um fluxo que, quando o usuario clica em Notas, seleciona o
primeiro periodo, o robd tras os dados requeridos dentro do banco de dados cadastrado, buscando pelas

informagdes previamente feitas no inicio da operacgdo, a matricula e a confirmagao de cpf.

Um dos maiores problemas como usuério que temos ¢ quando os robds ndo reconhecem aquilo
que queremos dizer, escrevemos uma frase e ele entende algo completamente diferente daquilo

solicitado.
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Para reduzir essa questdo, foi criada uma inteligéncia que compara a similaridade do que foi
digitado com as intengdes do robd, onde ¢ checado por valor onde a palavra mais € similar com cada

intencao.

Figura 6 - Parte do codigo de inteligéncia

o
intents. ((iten

let similar = stringSimilarity.
removedSpecial)

if ( similar >
instant = item;

}

H

Fonte: Acervo Pessoal

Foi mapeado que se ndo tivermos o valor determinada da interagdo, usaremos uma similaridade
maior que 25% ou, como descrito no codigo, 0.25, para que o robd tenha uma capacidade de traduzir
perguntas mais complexas e dar o resultado esperado dentro das intencdes.

Em testes proprios essa inteligéncia acertou mais de 85% dos pedidos feitos, tomando notas
como base, foram usadas frases como: “Quero saber minha nota”, “Notas do semestre” e “Me mostra
nota”.

Sendo essa ultima frase para testes de como o robd se comportaria em situagao na qual o usuario
escrevesse algo semanticamente diferente ao esperado.

A complexidade do algoritmo de inteligéncia criado segue na casa O(n), onde ¢ totalmente

linear, se mostrando bem rapido com as intengdes sugeridas pelo robd.

A metodologia de pesquisa usada foi a exploratéria, com o objetivo de “explorar”, buscando
viabilizar o projeto de pesquisa por meio de levantamento bibliografico, criacdo de provas de conceito
e protdtipos para estimular a compreensao do tema e o desenvolvimento em si do sistema de interagao.

Além disso, durante o levantamento, foram utilizados estudos de caso, acima supracitados.

O sistema ¢ um bot, totalmente focado na adogdo para escolas, colocando a Unifacig como

exemplo pratico.
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Através a inteligéncia criada, ele ¢ capaz de atender diversos tipos de usuario dando repostas
para varios tipos de perguntas, anexando as inten¢des anteriormente criadas.
Além disso, caso o robo nao encontre a informagao solicitada, ele redireciona o usuario a falar

com a secretaria da institui¢do, onde ¢ possivel resolver coisas que nao foram pré-determinadas.

O robo criado pode ser inserido em diversos provedores de inteligéncia artificial, como o
Watson citado acima, podendo ter sua gama de inten¢des ampliadas de forma automatica com datasets
especificos.

Pode ser também aumentado a questdo de acessibilidade, podendo ser incluidos tradutores de

texto-voz para que deficientes visuais e auditivos possam utilizar de forma mais ampla.
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