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Resumo. Chatbots no contexto de suporte ao cliente permitem que diividas fre-
quentes sejam resolvidas de forma rdpida sem necessitar a alocacdo de um
atendente e, consequentemente, podendo aumentar a quantidade de atendimen-
tos por dia. Foi feito um estudo de caso de uma empresa sobre a senha de
liberagdo do sistema, um pedido que causava sobrecarga na equipe de suporte.
O objetivo do projeto foi desenvolver um chatbot capaz de, em um primeiro mo-
mento, responder os pedidos sobre senha de liberagdo e reduzir a quantidade de
atendimentos do suporte humano. Foram realizados estudos de diversas ferra-
mentas para desenvolvimento do chatbot e a ferramenta escolhida para o pro-
jeto foi a Dialogflow por possuir todas as funcionalidades necessdrias para a
implementacdo. Foram realizados experimentos com usudrios, apresentando
resultados satisfatorios.

1. Introducao

Chatbots sao programas de computador que interagem com usudrios utilizando lingua
natural [Shawar and Atwell 2007]. Tais sistemas tém sido utilizados nos mais diferentes
dominios, atuando diversas vezes como sistemas especialistas. Geralmente sdo encon-
trados chatbots em servigos de atendimento ao consumidor devido ao fato da maioria
dos pedidos dos clientes ser concentrada em um nimero reduzido de diferentes tipos de
requisicoes. A grande demanda gerada pelos clientes pode causar sobrecarga do servico
de suporte e consequentemente levar a longas esperas até o atendimento ser realizado. Ao
utilizar um chatbot, os atendimentos mais simples podem ser resolvidos mais rapidamente
além de reduzir a demanda no suporte convencional.

Dentre as plataformas de chatbot disponiveis, foram pesquisadas
[DIALOGFLOW 2018], [WATSON 2018] e [WITAI2018]. Nas plataformas estu-
dadas hé quatro conceitos fundamentais: Intents, Entities, Contexts € Web hooks. Intents
representam o assunto da mensagem e sao definidas como uma lista de frases que o
usudrio poderia digitar para determinado assunto (“Qual € a previsao do tempo?” pode ser
identificado como intent “clima”, por exemplo). Entities sdo utilizadas para interpretar
variagdes nos intents (em “Vai chover hoje?” e “Vai chover amanha?” as palavras “hoje”
e “amanhd” podem fazer parte da entity “dia” com ambas as frases no intent “chuva”).
Contexts permitem relacionar o intent atual com os anteriores (se o usudrio escrever “‘e
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semana que vem?” é possivel relacionar com o intent anterior “chuva” e saber que o
usudrio esta perguntando se vai chover semana que vem). Web hooks sdo uma forma de
fazer chamadas a um servico em um servidor externo para executar 16gica de negdcio
ao identificar certo intent (ao perguntar se vai chover, o chatbot pode chamar um servigo
de previsdao do tempo para obter os dados necessarios e retornar uma resposta util ao
usudrio). Wit.ai possui intents e entities, mas nao possui contexts € web hooks. Watson
oferece intents e contexts além de possuir web hooks, porém sao restritos ao Bluemix,
servico de nuvem da IBM. Dialogflow dispde de intents, contexts e web hooks nao
restritos a um servigo especifico. Sendo assim, a plataforma escolhida para o projeto foi
a Dialogflow.

Além de identificar o assunto de determinada mensagem, também ha a necessi-
dade de usar vocabuldrio estruturado para tratar alguns tipos de atendimento do chatbot.
Por exemplo, tal vocabuldrio poderia ser utilizado ao pedir ajuda para configurar uma
balanca de determinada marca. Cada marca possui métodos distintos para configuracio e
consequentemente a resposta do chatbot serd distinta para cada marca. Para representar
este vocabulario, pode ser utilizada uma ontologia a fim de identificar termos relaciona-
dos e oferecer um melhor entendimento da frase. Segundo [Al-Zubaide and Issa 2011],
ontologias sdo legiveis por humanos, compreensiveis, compartilhdveis e formais, ou seja,
sdo expressadas em uma linguagem que possui semantica bem definida. Por meio de
ontologias € possivel realizar uma modelagem genérica e extensivel para utilizagdo no
chatbot.

Neste sentido, este artigo descreve o desenvolvimento de uma aplicacdo de chat-
bot utilizando ontologia e a plataforma [DIALOGFLOW 2018] com o intuito de reduzir
a quantidade de atendimentos realizados pela equipe de suporte e integra-lo ao servigo de
suporte de uma empresa. Apds a identificacdo das principais necessidades e a defini¢do
dos requisitos do projeto, foi definido que o chatbot iria atuar inicialmente nos atendi-
mentos relacionados a senha de acesso dos sistemas e posteriormente tratar outros tipos
de atendimentos que considerem variagdes de vocabuldrio com base em ontologias. Para
avaliar a eficicia da solucao foram coletadas estatisticas de uso do chatbot pela empresa
além de experimentos com funcionérios da empresa.

O restante deste artigo estd organizado da seguinte forma. A Secdo 2 explica
os prototipos desenvolvidos e a arquitetura do chatbot. O experimento realizado com
usudrios reais € apresentado na Secdo 3. Por fim, a Secdo 4 contém as consideragdes
finais e intengdes de trabalhos futuros.

2. Metodologia e Desenvolvimento

Esta secdo contém detalhes do desenvolvimento do chatbot, que resultou na construg¢ao
de dois protétipos. O primeiro protétipo nao utiliza ontologia e foi desenvolvido para fins
de coleta de requisitos e aprendizado com a plataforma Dialogflow. O segundo prot6tipo
possui integracdo com ontologia para sugestoes de resposta. Na empresa estd sendo utili-
zada uma versao modificada do primeiro prototipo.

2.1. Protétipo Inicial

O estudo de caso considerou temas especificos de atendimento do suporte da referida
empresa. Foram realizadas reunides para que fossem coletados os requisitos € 0 escopo



do projeto. Assim, definiu-se que o chatbot iria atuar inicialmente no escopo de senha de
liberagdo. Tal atendimento pode ser efetuado pelo chatbot devido a baixa complexidade
da pergunta e do sistema de geracdo de senha ser automatizado. H4 duas categorias na
qual um usudrio pode ser classificado ao requisitar a senha de liberacdo. O usudrio esta
na primeira categoria quando a situacdo financeira estd em dia e pode receber a senha.
Usudrios que possuem pendéncias financeiras e, consequentemente, ndo podem receber a
senha se enquadram na segunda categoria.

Com o escopo e plataforma definidos, foi desenvolvido um protétipo inicial utili-
zando apenas funcionalidades bésicas, ou seja, nao foi adicionado suporte a ontologia pois
o objetivo no momento era estudar a plataforma Dialogflow e desenvolver uma solugao
inicial para o escopo de senha de liberagao.

A arquitetura consiste em um intent para senha de liberacao contendo trechos de
atendimentos anteriores relacionados ao assunto a fim de treinar o chatbot a entender
frases similares. A Fig. 1 mostra a interface do Dialogflow com algumas frases de trei-
namento adicionadas manualmente a partir de conversas arquivadas do suporte online da
empresa.
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Figura 1. Interface para frases de treinamento.

O protétipo desenvolvido € capaz de compreender frases relacionadas ao pedido
de senha de liberacdo e enviar uma requisicdo a um webservice da empresa para obter
a situacdo financeira do usudrio. Provido de tal informacdo, o protétipo responde ao
usudrio de acordo com uma das duas situagdes possiveis citadas anteriormente, ou seja,
liberando a senha de acesso do més ou orientando o usudrio a entrar em contato com
o setor financeiro para esclarecimentos. A Fig. 2 mostra o protétipo desenvolvido com
um exemplo de conversa sobre senha de liberagdo. Antes de acessar o chat o usudrio
deve informar o CNPJ da empresa ou o proprio CPF para fins de identificagdo do sistema



contratado pela empresa. A identificacdo do usudrio € necessaria para que possa verificar
o status financeiro e gerar a senha de liberacgao.
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Figura 2. Interface grafica do prototipo inicial desenvolvido.

O protétipo foi apresentado a empresa para avaliacdo. Apds os ajustes necessarios,
o chatbot foi integrado ao sistema de suporte online. A Fig. 3 mostra a sequéncia de acdes
que ocorrem quando um usudrio envia uma mensagem.
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Figura 3. Diagrama em alto-nivel da implementacao.

Durante o primeiro més de operacao no suporte da empresa foi contabilizada a
quantidade de mensagens relacionada a senha de liberacdo. Das mensagens contadas
81,52% foram identificadas corretamente, 16,31% nao foram identificadas (falso nega-
tivo) e 2,17% foram identificadas incorretamente (falso positivo). Um grafico das por-
centagens pode ser visto na Fig. 4. Os resultados obtidos com o protétipo inicial foram
publicados por [Silva et al. 2018] .

2.2. Chatbot baseado em ontologia

O suporte a ontologia foi desenvolvido utilizando o framework Jena [Carroll et al. 2004].
A interface com o servidor do chatbot utiliza webservices. A Fig. 5 contém uma
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Figura 4. Grafico de mensagens identificadas.

representacao simplificada da sequéncia de interacOes realizadas. O usudrio envia a men-
sagem na pagina de suporte, o servidor encaminha o pedido para a plataforma Dialogflow,
a resposta € processada e caso seja sobre senha de liberacao, o servidor obtém a senha por
meio do webservice da empresa. Por fim o servidor envia um pedido para o servidor de
ontologia para obter as sugestdes de resposta para aquela mensagem.
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Figura 5. Diagrama de sequéncia do chatbot baseado em ontologia.

Como pode ser visto na Fig. 6, a interface gréfica foi alterada para mostrar botdes
acima do campo de escrita de mensagem. Os botdes contém o resultado da pesquisa no
webservice de ontologia. Ao clicar no botdo uma nova mensagem € enviada com o texto
do botdo.
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Figura 6. Interface grafica do prototipo desenvolvido com sugestao de resposta.

A modelagem da ontologia foi feita utilizando a ferramenta Protégé
[Knublauch et al. 2004] utilizando dados do primeiro prototipo utilizado na empresa. Os
temas mais recorrentes no suporte online da empresa foram utilizados como casos iniciais
para a modelagem manual das classes. Na Fig. 7 pode-se observar as classes modeladas
e os atributos da classe Boleto. As classes sdo agrupadas por temas e cada classe estd
vinculada a um intent do Dialogflow por meio do atributo intent, ou seja, se 0 usudrio
digitar algo relacionado a boleto e o Dialogflow retornar o intent bot.boleto, a interface
exibird todos os filhos diretos da classe cujo atributo intent for bot.boleto, que no caso da
Fig. 7 seria Sim e Nao. O texto que serd exibido para o usudrio é armazenado no atributo
label.
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Figura 7. Modelo de ontologia utilizada no prototipo.

O servidor do chatbot envia uma requisi¢ao ao servidor de ontologia contendo
o intent identificado pelo Dialogflow. O servidor de ontologia realiza uma consulta utili-
zando SPARQL [Pérez et al. 2009] para encontrar alguma classe com atributo intent igual
ao que foi fornecido. Caso for encontrado, as subclasses imediatas sdo requisitadas. O re-



sultado do webservice contém um vetor de string com o label das subclasses encontradas.
As informagdes do Dialogflow e da ontologia sdo entdo combinadas e retornadas para a
pagina web. Por fim a resposta e os botdes de sugestdo sdo exibidos para o usudrio.

3. Experimento

Foi realizado um experimento com 10 usudrios a fim de avaliar o chatbot integrado a
ontologia utilizando os botdes de sugestdo. O roteiro do experimento consistiu em acessar
um endereco web especifico, realizar 3 sessoes de interacdo com o chatbot e avaliar se o
usudrio utilizou os botdes. Concluidos os experimentos, um questionério contendo duas
perguntas objetivas € uma dissertativa foi aplicado aos usudrios. Os dados foram obtidos
por meio de log das conversas e comparando com os intents esperados em cada caso.

Cada uma das trés sessoes do experimento cobriu um caso especifico de problema.
O primeiro caso foi sobre senha de liberagdo, o segundo caso sobre segunda via do boleto
da mensalidade do sistema e o terceiro caso sobre cadastro de um novo funciondrio no
sistema.

As perguntas objetivas abordam o tema de facilidade de uso do chatbot. A nota
permitida varia de 1 a 5, sendo 1 “Discordo fortemente”, 2 “Discordo”, 3 “Neutro”, 4
“Concordo” e 5 “Concordo fortemente”. Dos 10 usudrios avaliados as médias de notas
para cada uma das duas perguntas objetivas foram 3.6 e 3.9. Os gréficos das respostas
da questdo 1 e da questdo 2 podem ser vistos nas Fig. 8 e 9 respectivamente. Apenas um
usudrio respondeu a questdo aberta sobre observagdes e criticas do projeto. Foi comentado
que o chatbot identificou apenas um dos trés casos.

O chatbot facilitou realizar as tarefas pedidas?

[y
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Figura 8. Grafico da primeira questao objetiva.

Como pode ser observado na Tabela 1, o caso 1 obteve um melhor desempenho
pois houve um treinamento mais prolongado, em fun¢do do primeiro protétipo, com frases
reais de usudrios da empresa. Os casos 2 e 3 obtiveram um resultado menos satisfatorio
por conta de um nimero reduzido de frases de treinamento. Colunas marcadas com S
significam que o chatbot interpretou corretamente a mensagem enviada pelo usudrio e N
significa que o usudrio recebeu uma mensagem genérica e foi transferido para o suporte
humano.



As sugestoes de resposta apresentadas pelo
chatbot facilitaram resolver as tarefas de forma
mais eficiente?
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Figura 9. Grafico da segunda questao objetiva.

Tabela 1. Resultado de experimento com usuarios.

Caso1 | Caso2 | Caso 3
Usuaério 1 S N N
Usuario 2 S N S
Usuaério 3 S N N
Usuario 4 N N N
Usuario 5 S N S
Usuario 6 S N S
Usuario 7 S S N
Usuario 8 S N N
Usuario 9 S S S
Usuario 10 S N S

Apenas duas do total de 30 sessdes utilizaram o botdo de sugestdo de resposta,
gerado a partir da interacdo com a ontologia. Uma hipdtese para este resultado € de
que a posicao, forma ou cor dos botdes nao estdo muito intuitivos, levando o usudrio a
desconsiderar o elemento da tela ou achar que ndo possui utilidade pratica. Foi perguntado
informalmente aos usudrios apds o experimento sobre os botdes. A maioria disse nao ter
visto os botdes na tela, o que corrobora a hipotese.

Devido ao pouco uso dos botdes, ndo ha dados suficientes para dizer se a
integracdo com ontologia facilitou ou dificultou o uso do chat pelo usuario. Como tra-
balho futuro pode ser estudada a melhor forma de apresentar as sugestdes ao usuario.

4. Conclusoes e Trabalhos Futuros

Chatbots podem auxiliar a reduzir a quantidade de atendimentos em um ambiente de
suporte online e consequentemente oferecer um melhor servigco ao cliente.

Foi criado um protétipo utilizando a plataforma [DIALOGFLOW 2018] com de-
sempenho satisfatorio para o caso de uso especificado. Uma versao modificada estd sendo



utilizada na empresa. Um segundo protétipo foi criado com base no primeiro utilizando
ontologias para busca semantica e retorno de sugestao de respostas. O experimento com
sugestao de resposta mostrou que ndo houve um uso significativo dos botdes.

Como trabalho futuro pretende-se estudar formas de melhorar o engajamento do
usudrio com as sugestoes de resposta.
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