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Resumo - Nos ultimos anos foi observado o crescimento na utilizacdo de Chatbots
entre seres humanos e maquinas. Os beneficios obtidos com uso desta tecnologia
tém sido expressivos e trazem grande valor agregado para as empresas que
comecaram a utilizar essa nova forma de interagir com o usuario, de maneira
automética e mais satisfatoria. Desta forma, acredita-se que a producdo e
disponibilizacdo de material esclarecedor e Util seja uma importante contribuicdo
para a sociedade. Para tal, primeiramente, sera apresentada a tendéncia
tecnoldgica juntamente com exemplos de servicos utilizados para a construcao de
Chatbots. Posteriormente, serdo expostos casos de sucessos de empresas que
desenvolveram produtos utilizando essa tendéncia tecnoldgica.

Palavras-chave: Chatbots, Inteligéncia Artificial, Processamento de Linguagem
Natural.

Abstract — In recent years there has been an increase in the use of Chatbots
between humans and machines. The benefits obtained with the use of this
technology have been expressive and bring great added value to the companies
that started using this new way of interacting with the user, in an automatic and more
satisfactory way. Thus, it is believed that the production and availability of clarifying
and useful material is an important contribution to society. For this, first, the
technological trend will be presented together with examples of services used for
the construction of Chatbots. Subsequently, success cases of companies that
developed products using this technological trend will be exposed.
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1. Introducéo

Um dos mais antigos objetivos da interacdo humano-computador consiste
na criacdo da possibilidade de que pessoas interajam com maquinas através de um
didlogo natural, como aconteceria na interacdo entre dois humanos. Tal situacao
abriu espaco para a criacdo e 0 desenvolvimento de indmeros recursos e
ferramentas pautados nos principios da Inteligéncia Artificial, objetivando a
melhoria na linguagem, comunicacgao e interacao entre 0S USUArios e as maquinas.

Nos ultimos anos houve um crescimento da capacidade de maquinas
interagirem por meio de linguagem natural como resultado dos recentes avangos
na capacidade de processamento de informacbes e na disponibilidade de
armazenamento de grandes volumes de dados (LEVIATHAN; MATIAS, 2018;
PERES; DELGADO, 2018).

Segundo SMITH (2020), até o ano de 2024, os gastos no varejo de
consumidores de Chatbots atingirdo 142 bilhdes de dolares. Essas sessfes serao
em grande parte iniciadas com o uso da voz como meio de interagdo com 0sS
dispositivos, com as maos e os olhos livres fica aberta a possibilidade dos usuérios
reservarem uma passagem através de chats de voz ou ainda realizarem pesquisas
na Internet enquanto dirigem seu carro utilizando assistentes conversacionais,
como exemplo Siri, Google Home e o Cortana para interacdo com o dispositivo.

A medida que os didlogos naturais se tornam um importante meio de
comunicacdo com 0s sistemas computacionais e 0os mais diversos dispositivos, as
empresas precisam encarar o desafio de fornecer essa complexa funcionalidade
aos seus clientes e agregar essa tecnologia ao valor da sua marca (KOPLOWITZ,
FACEMIRE, 2018).

2. Referencial Teo6rico

2.1. Processamento de linguagem natural

O processamento de linguagem natural € uma area de pesquisa que busca
criar modelos computacionais que realizam tarefas especificas com linguagem
natural, como por exemplo, a interpretacéo de textos e o processamento de voz.
Pode ser dividida em duas subareas, a primeira busca lidar com os problemas que
podem ser resolvidos por meio da analise de linguagem em nivel sintatico. S&o
exemplos a revisao de texto, o resumo automatico da sintese de fala (baseada em
um texto), o reconhecimento Optico de caracteres, a extracdo de informacgdes de
um texto e, os sistemas simples de perguntas e respostas (FLASINSKI, 2016, p.
229).

2.2. Plataforma para criagdo de Chatbots

A simulacdo de dialogos naturais por maquinas inteligentes abrange uma
grande gama de projetos, tais como os Chatbots que entendem a intencéo da
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pessoa por meio de processamento de linguagem natural. Os Chatbots podem ser
vistos como programas para simulacdo de conversas inteligentes baseados em
regras simples, como é o caso do Eliza de Weizenbaum, ou baseados em
Inteligéncia Artificial (IA) e aprendizado de maquina como ocorre com o Google
Duplex. O sistema Google Duplex tem a capacidade de aprender com as interacdes
e evoluir com os seres humanos.

Empresas como IBM, Amazon, Google e Microsoft disponibilizam alguns
servicos que podem alavancar a criacdo de Chatbots baseado em IA, sdo eles
(KOPLOWITZ; FACEMIRE, 2018):

¢ |IBM Watson Assistant (o antigo Watson Conversation);

e Amazon Lex;

e Google Dialogflow (anteriormente chamado API.Al);

e Microsoft divide sua solucdo em trés areas e produtos: o Microsoft Bot

Framework, o LUIS e o Azure Cognitive.

Esses servicos sdo utilizados para criar experiéncias de voz e texto
possibilitando a personalizacdo de dispositivos méveis e a criacdo de servigos de
bate-papo. Os desenvolvedores podem utilizar a amplitude desses recursos, bem
como a capacidade de alavancar solugfes que se beneficiam de dialogos naturais
como forma de interagdo entre humano e computador (KOPLOWITZ; FACEMIRE,
2018).

Recentemente, analistas do instituto de pesquisa Forrester realizaram uma
pesquisa sobre o Conversational Computing Platforms, na qual foram avaliadas as
plataformas conversacionais acima citadas utilizando critérios que envolvem desde
a qualidade do ambiente de desenvolvimento de aplicacbes até o suporte
geografico e de idioma. O resultado foi o grafico apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Conversational Computing Platforms.
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Essas plataformas citadas pelo Forrester em seu relatdrio exigem
conhecimento técnico para a implementacdo de Chatbots, mas existem algumas
ferramentas mais simples para seu desenvolvimento e acessiveis a usuarios
comuns. A mais popular € o Chatfuel, mas existem outras como Texit.in, Octane Al
e Motion.ai, que buscam preencher essa lacuna (MARUTI TECHLABS, 2018).

2.3. Chatbots de Sucesso

A Amazon fez uma parceria com empresas como a Toyota e a Sony para
melhorar a interface dos seus dispositivos com o uso de IA, elevando a capacidade
de utilizar didlogos naturais para interagdo com os seus clientes (RICHARDSON,
2018).

Segundo Thoughtworks (2018), 32% dos executivos afirmam que a interacao
por voz € a tecnologia envolvendo IA mais utilizada em seus negoécios. Neste
cenario sera cada vez mais comum as empresas utilizarem esse tipo de tecnologia
para agregarem valor as suas marcas. Com isso 0 numero de implementacdes sera
algo crescente.

3. Método

A pesquisa para a realizacdo deste artigo foi feita por meio da revisao da
literatura sobre Chatbots e sua aplicacdo como estratégia para melhorar o
atendimento ao cliente. Os materiais consultados foram de bases bibliograficas
envolvendo artigos cientificos e livros especializados no tema de interesse.

A pesquisa aborda um exemplo préatico da utilizacdo dos Chatbots para
solucionar questdes no atendimento ao cliente com o objetivo de extrair
informacBes sobre tendéncias da utilizacdo tecnoldgica, tais como, beneficios,
servigos oferecidos para construcéo e desafios sobre o seu uso.

4. Resultados e Discussoes

A seguir foi apresentado um caso de sucesso da implementacao de Chatbots
no atendimento ao cliente, visando demostrar as tendéncias e possibilidades dessa
tecnologia.

4.1 Caixa Econdmica Federal

Um caso de sucesso foi um inovador Chatbot criado pela Caixa Econémica
Federal para o ajudar cidadaos no chamado de feirdo da casa prépria, considerado
o0 maior evento do mercado imobiliario brasileiro. Esse Chatbot, pode esclarecer
davidas e realizar simulagdes para este evento.

O Chatbot desenvolvido pela Caixa Econdmica Federal tem alcancado
resultados interessantes a medida que respondeu mais de 500 mil perguntas e
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concluiu 28 mil simulacdes de financiamento habitacional em um més. O assistente
ja tem informacdes de 18 das 100 agéncias governamentais de Cingapura e foi
nomeado como uma das tecnologias governamentais mais avancadas do mundo
(CIN MICROSOFT, 2018).

O Chatbot foi desenvolvido utilizando os servicos Azure, servigos de Cloud
e A da Microsoft, com o qual os funcionarios da area de Tl da Caixa puderam criar
um servico que interagiu com os clientes através de linguagem natural. O grande
diferencial e motivo da escolha do servico foi a maneira como o servi¢o da Microsoft
processou as informagdes de forma inteligente e retornou as respostas com
elevado grau de acurécia.

A Caixa Econdmica Federal, apds o evento, passou a utilizar o Chatbot para
atender os colaboradores internos do banco. Outra implementagéo realizada foi
uma sessao para responder questdes relacionadas ao PIS, que onde foi migrada
para o site da instituicéo e, nos primeiros 90 dias respondeu 4 milhdes.

O uso intensivo de tecnologia permitiu que a instituicdo melhorasse a
interacdo com seus clientes e um aumento na taxa eficacia, rapidez e satisfacéo no
processo de atendimento (MICROSOFT, 2018).

4.2 Autodesk Inc.

Por mais de 34 anos, a Autodesk € lider mundial em softwares de design,
engenharia e entretenimento em 3D, vendeu seus softwares com sistema de
licenciamento para instalacdo em desktops. No entanto, novas formas de consumir
softwares, como em plataformas de nuvem ou hospedados em dispositivos moveis,
tem modificado a forma com que os clientes desejam acessar o produto.

Vislumbrando essas mudancas na forma de acesso ao software, a Autodesk
reagiu de forma proativa e, cerca de 5 anos atras, comegou a pensar em maneiras
mais modernas e atrativas de licenciamento e avanco no modelo de assinatura
(IBM, 2018).

No entanto, embora esse movimento de modernizacdo do sistema de
licenciamento fagca todo sentido para os clientes, gerando economia, evitando
acordos por longos periodos e dando acesso a atualiza¢des de forma instantanea,
para Autodesk essa mudanca tem um efeito profundo na forma de atendimento ao
cliente (IBM, 2018).

Nesse modelo os servigos de atendimento ao cliente da companhia passam
a ter um papel fundamental na retencdo de novos e potenciais clientes, para os
quais, uma experiéncia ruim de um software que nao esta funcionando
corretamente, por exemplo, pode levar a perda do cliente sem segunda chance de
recupera-lo.

Reconhecendo que o tempo para resolugédo de um problema (1,5 dias ou
mais) representava um grande problema no modelo de assinatura, na qual era
necessario um atendimento e suporte ao cliente em tempo real, a Autodesk
procurou solugbes baseadas em computagdo cognitiva para aprimorar a
experiéncia de seus clientes.

Neste cenario, a Autodesk escolheu trabalhar com as solu¢des da IBM, que
apresentou para Autodesk, o Watson Conversation Services, um servico de
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computacdo cognitiva que permite aos clientes inserir perguntas em linguagem
natural, da mesma forma que seria feita com um agente humano. Esse servi¢o pode
ser treinado para sutilezas da linguagem, e com base no processamento de
linguagem natural e técnicas de Deep Learning, compreender a intencdo das
guestdes dos clientes e retornar rapidamente respostas confiaveis. Além disso,
também tem a capacidade de reconhecer palavras-chaves e frases
compreendendo o propdsito e contexto da conversa (IBM, 2018).

A Autodesk utilizou postagens em seus foéruns, estudos de caso e dados
histéricos de atendimentos que foram analisados em multiplos programas de
Machine Learning, resultando em um total de 14 milhdes de frases, entidades,
palavras-chaves e outros padrdes da fala e linguagem para compor o conhecimento
utilizado para treinar o Watson Conversation Service para que ele fosse capaz de
reconhecer exatamente o que os clientes estavam perguntando. Além disso, a
empresa aproveitou a experiéncia de um grande nuimero de colaboradores para
transmitir seus conhecimentos em dominios especificos e supervisionar o
treinamento da solucgéo.

O Watson Conversation Services recebe os dados enviados pelas consultas
de um agente de atendimento web, onde est4d 80% do volume do suporte da
Autodesk, coletando informacdes para que os agentes humanos possam resolver
0s problemas apresentados e até em alguns casos solucionando-os por conta
prépria (IBM, 2018).

Utilizando-se do servico da IBM, a Autodesk criou o AVA (Autodesk Virtual
Agent), um agente virtual capaz de resolver os problemas dos clientes de forma
agil, dando a empresa uma importante vantagem competitiva. Um préximo passo &
fazer com que o agente suporte consultas telefénicas também, direcionando os
clientes com questbes complexas aos agentes apropriados mais rapidamente.

A medida que o AVA foi sendo utilizado pelos clientes, o servico foi
melhorando o atendimento. Como exemplo, durante o atendimento ele pode
reconhecer que a necessidade do usuario € um codigo de verificacao e retorna o
codigo em questédo de segundos, mesmo que usuario nao especifique qual é sua
necessidade. Os atendimentos ao cliente realizados séo supervisionados pela
equipe de atendimento que valida as respostas dadas pelo Watson Conversation
Services.

Com o Watson Conversation Services 0s casos automatizados foram
respondidos em 5,4 minutos, o que representou uma grande melhora em relacao
ao tempo anterior a 1,5 dias. Outra vantagem, foi a liberacdo da equipe de agentes
gue antes cuidava dos atendimentos e que agora pode se concentrar em casos
mais dificeis como, por exemplo, duvidas relacionadas a recursos mais complexos
do produto (IBM, 2018).

Essa agilidade no tempo do atendimento contribuiu para melhoria da
experiéncia e satisfagdo dos clientes, o que representou um aumento de 10 pontos
no nivel de satisfacéo.

Com capacidade de reconhecer e resolver 40 casos de suporte distintos
rapidamente, a Autodesk pode dimensionar um volume quase sem fim de
atendimentos, com capacidade para suportar 20.000 conversas por meés,
funcionando 24 horas por dia, 7 dias por semana.
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5. Considerac0es finais

Com base no que foi apresentado ao longo deste artigo, possibilitou a visdo
de um panorama dos beneficios envolvidos na criacdo de Chatbots. Esta € uma
forte tendéncia na interacdo entre seres humanos e maquinas, que demostra a
possibilidade de trazer grande valor as empresas que decidirem investir nesta
promissora tecnologia.

Para que fosse possivel realizar este estudo, foram apresentadas questdes
como o Processamento de Linguagem Natural e os servigos que poderiam ser
utilizados para construir esse tipo de ferramenta a partir da IA e do aprendizado de
maquina, trazendo relevancia para os interessados em utilizar essa tecnologia nas
empresas, para melhor interacdo com 0s usuarios.

Por fim, o artigo trouxe dois estudos de caso sobre a utilizagcdo de Chatbots,
em ambos foi possivel observar um aumento da agilidade e da eficacia no
atendimento e consequentemente, um aumento no grau de satisfacdo do usuario.

Por mais notéria que seja a importancia dessa forma de interagdo com o
usuario por meio do dialogo natural, o crescimento e evolucéo dessa tecnologia é
necessaria e, a realizacao de estudos sobre o0 assunto, permitirdo um entendimento
mais profundo sobre a criacdo de Chatbots, utilizando cada vez mais recursos
agregados, contribuindo para a melhoria do atendimento ao cliente.
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