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RESUMO

Cada vez mais o avanco das tecnologias de comunicacdo e informacdo se faz mais
presente na sociedade desenvolvendo métodos para melhorar a interagdo entre o ser
humano e a maquina da forma mais autentica possivel. Os chatterbots sdo uma das formas
em que isso é feito, afinal sdo ferramentas que simulam uma conversa com um ser humano
através de uma interface interativa. A proposta desse trabalho é desenvolver uma aplicacao
do tipo chatterbot utilizando conceitos de processamento de linguagem natural, para auxiliar
equipes de suporte técnico a diminuir solicitacdes de servi¢o, tendo em vista que muitas
solicitacdes podem ser resolvidas de maneira facil por pessoas leigas na area de TIl. O
chatterbot auxiliard na resolucdo do problema ensinando em passos rapidos e faceis a
solucao de problemas simples, desta forma a equipe de suporte técnico podera focar em

problemas que realmente necessitam do seu auxilio.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Processamento de Linguagem Natural, chatterbot,
Suporte Técnico.



ABSTRACT

The advancement of communication and information technologies is increasingly present in
society by developing methods to improve the interaction between human beings and
machines in the most authentic way possible. Chatterbots are one of the ways in which this
is done, after all they are tools that simulate a conversation with a human being through an
interactive interface. The purpose of this work is to develop a chatterbot application using
natural language processing concepts, for auxiliary teams of technical support to service
requests, considering that many requests can be easily resolved by lay people in the IT
area. The chatterbot assists in solving problems, taught in quick steps and tries to solve
simple problems and, if not successful, a work order request is automatically created,
forming a technical support team specialized in problems that are really used for your

assistance.

Keywords: Artificial Intelligence, Natural Language Processing, chatterbot, Technical

Support.
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1. INTRODUCAO

Linguagem € o sistema através do qual o homem comunica suas ideias e sentimentos, seja
através da fala, da escrita ou de outros signos convencionais, sendo a conversa uma das
maneiras fundamentais de comunicacdo aprendida na infancia. Para muitos a capacidade
dos computadores de processar a linguagem com a mesma habilidade que n6s humanos
fazemos anunciara a chegada de maquinas verdadeiramente inteligentes (JURAFSJY,
2009). O incentivo ao avanco tecnoldgico, assim como a percepcdo das dificuldades

possibilita uma melhor disponibilidade dos procedimentos normalmente adotados.

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) € a subarea da Inteligéncia Artificial que
estuda a capacidade e as limitacdes de uma maquina em entender a linguagem dos seres
humanos. O objetivo do processamento de linguagem natural é fornecer aos computadores
a capacidade de entender e compor textos. “Entender” um texto significa reconhecer o
contexto, fazer analise sintatica, semantica, léxica e morfolégica, criar resumos, extrair
informacao, interpretar os sentidos, analisar sentimentos e até aprender conceitos com 0s
textos processados (ROSA, 1997) da mesma forma que ocorre em sistemas de responder
perguntas, traduc¢do automatico ou de criacdo de sumarios. De acordo com Silva (2008), o
processamento de linguagem natural possibilitou a adaptacédo de tecnologias da fala a
aplicacoes e produtos que possibilitam acessibilidade a pessoas com deficiéncia visual,
pessoas com necessidades especiais, idosos com problemas de se comunicar, os mais
conhecidos sdo os sistemas de conversao texto-fala integrados em e-books e leitores de

tela para cegos.

Com a crescente expansao da internet, surgiu os chatterbots, uma aplicagdo que utiliza
processamento de linguagem natural para simular uma conversa, com diferentes propdsitos
como “amigo virtual”’, assistente comercial ou até simular um psicologo, para que ocorra
essa conversa para cada entrada e saida de informacdo, as sentencas devem ser
atualizadas em seus aspectos morfologicos, sintaticos, semanticos e pragmaticos(RICH:
KNIGHT,1993).

Um dos primeiros sistemas da area, Eliza (WEIZENBAUM, 1966) consegue simular o
didlogo do usuario como se ele fosse um paciente de um psicélogo. Neste sistema, as
técnicas de PNL sao simples, porém sua forma de aplicacdo ainda € bastante popular em
aplicacdes do tipo chatterbot (PERNA, DELGADO e FINATTO, 2010).
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1.1 OBJETIVOS

O objetivo desse trabalho foi estudar e desenvolver uma aplicacdo do tipo chatterbot
utilizando conceitos de inteligéncia artificial com as técnicas de processamento de

linguagem natural de forma que ela facilite a comunicagéo entre o usuario e a maquina

1.2 JUSTIFICATIVAS

Apesar de ser parte do cotidiano, a utilizacdo da tecnologia ainda € uma tarefa dificil para
grande parte da sociedade. Uma das alternativas para melhorar e facilitar a comunicagéo
entre 0 usuario e maquina (aplicacdo) é o uso do processamento de linguagem natural
(PLN). De acordo com SANTOS (2001), o PLN (ou o tratamento das linguas por
computador) é uma disciplina que se define como a utilizacdo de conhecimentos sobre a
lingua e a comunicacdo humana, sendo ela a comunica¢cdo com sistemas computacionais
ou a comunicacdo entre seres humanos. Neste sentido, a proposta desse trabalho foi
desenvolver uma aplicacdo baseada em PLN que facilite e melhore atividades cotidianas,
seja ela a adaptacdo de pessoas com necessidades ou tarefas que necessitem de

tecnologia.

1.3 MOTIVACAO

Os desenvolvimentos e os resultados dos estudos em PLN nos ultimos anos o colocaram
na lideranca em uma nova dimensao de aplica¢des futuras, como o desenvolvimento de
interfaces inteligentes que podem interagir com o usuario através do processamento de
linguagem natural, ou facilitando a interagdo homem-computador tornando mais flexivel o

acesso a informagdes armazenadas.

1.4 PERSPECTIVAS DE CONTRIBUICAO

Através desse trabalho pretende-se contribuir com futuros trabalhos académicos e auxiliar

aplicagdes cotidianas.
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1.5 METODOLOGIA DE PESQUISA

Para conseguir desenvolver uma aplicagdo com processamento de linguagem natural, foi
realizada uma pesquisa, no qual a primeira etapa foi marcada pelo levantamento de
bibliografia que discorra sobre o tema. Esta etapa foi dada bastante importancia, ja que ela
servirh como base tedrica, resultando em um solido alicerce de conhecimento para as

outras etapas do trabalho.

Apbs o levantamento bibliografico, foi apresentado explicagdes sobre os motivos, causas e
problemas relacionados ao tema principal do trabalho. Em seguida, foi apresentado o
desenvolvimento préatico do tema principal do trabalho seguindo os padrdes da engenharia

de software.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho foi composta das seguintes partes:

e Capitulo 1 — Introducdo: Neste capitulo é contextualizada a area de estudo e
apresenta os objetivos, justificativas, motivacdo, perspectivas de contribuicdo e
metodologia de pesquisa para o desenvolvimento deste trabalho.

e Capitulo 2 — Fundamentacéao Tedrica: Neste capitulo, € feito a introducéo sobre o
gue é Processamento de Linguagem Natural e a importancia da mesma na evolucdo
da tecnologia e introduzir aos sistemas do tipo chatterbot, apresentando uma breve
histéria e seus tipos encontrados na web.

e Capitulo 3 — Desenvolvimento do chatterbot: Neste capitulo, é apresentado em
detalhes o processo de desenvolvimento de um chatterbot, constru¢ao do chatterbot,
sua arquitetura.

e Capitulo 4 — Implementacdo da aplicacdo: Neste capitulo, € apresentado em
detalhes o processo de desenvolvimento da aplicagcdo, desenvolvimento do
chatterbot Morgana e a integragao entre as diversas ferramentas.

e Capitulo 5 — Resultados: Neste capitulo, é apresentado os resultados da
implementacao e as consideragdes sobre o chatterbot.

e Capitulo 6 — Conclusédo: Neste capitulo, apresenta as dificuldades encontradas
durante a elaboracéo deste trabalho, e suas principais contribui¢oes.

e Referéncias Bibliograficas
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

O estudo em Processamento de Linguagem Natural comecou na década de 1940 com
tentativas de traducdo automatica (WEAVER,1949 apud PERNA, DELGADO e FINATTO,
2010). Esses trabalhos eram realizados com a finalidade de quebra de cédigos durante a
segunda guerra mundial. Mas somente com Chomsky (1957) que surgiu trabalhos
relevantes como o livro Syntactic Structures (Chomsky, 1957), a Teoria Sintética da
Linguagem (Chomsky, 1965) e dos Algoritmos de Parsing (Aho e Ullman, 1972).

ApoOs esses trabalhos o estudo de PLN aumentou e houve a criacao de diversas subareas
gue sao estudadas até os dias atuais. Os trabalhos desenvolvidos nesse periodo segundo
Jurafsky e Martin (2009) podem ser categorizados como em quatro grupos segundo 0s
paradigmas usados: os métodos estocasticos, os métodos baseados em légica, os métodos

de entendimento de linguagem natural, e os métodos de modelagem de discurso.

Os trabalhos do grupo estocasticos sao baseados em abordagens estatisticas e utilizam os
formalismos com os modelos ocultos de markov, esses métodos estdo na base de diversos
trabalhos de sintese de fala (RABINER, HUANG, 1986).

Os trabalhos baseados em logica comecaram com o0s Q-systems e gramaticas
metamorficas (Colmeraeur, 1970 e 1975) os percussores da linguagem prolog (Colmeraeur,

1996) e gramaticas definitivas de clausulas (Pereira e Warren, 1980).

Os trabalhos dos grupos baseados em entendimento da linguagem natural continuaram na
vertente de entendimento do discurso (PERNA, DELGADO e FINATTO, 2010). Diversos
sistemas de didlogos foram derivados desse grupo como ELIZA (Weizenbaum, 1966) e
PARRY (Colby, 1973), também surgiu sistemas de reconhecimento de falas como SHRDLU
(Winograd, 1971), LUNAR (Woods, 1977).

Os trabalhos do grupo focado na modelagem do estudo estudaram as questdes

semanticas. Grandes trabalhos feitos nesse grupo visavam dialogos funcionais.

O Processamento de Linguagem Natural € uma area de Ciéncias da Computacdo que
estuda o desenvolvimento de programas de computador que analisam, reconhecem e
geram textos em linguagem humana (PERNA, DELGADO e FINATTO, 2010). Devido a
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grande quantidade de ambiguidades o PLN deixa de ser uma atividade trivial, diferenciando

assim do processamento das linguagens de programacao que sao formalizadas para evitar
a ambiguidade das palavras.
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FIGURA 1: RECURSOS TEORICO-METODOLOGICOS PARA O ESTUDO DO PLN

Fonte: Silva (2006, p.132).

2.2 SISTEMA DE RESPOSTAS

Um sistema de respostas a perguntas € um programa que analisa uma pergunta e retorna
uma ou mais respostas com base na pergunta (NEVES, 2017). Para isso € necessario que

o0 sistema entenda qual a intencdo do usuario ao fazer a pergunta, seja para saber um local,
uma organizacao ou até mesmo uma data importante.
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Os sistemas de respostas a perguntas podem auxiliar diversas areas em sistemas criticos
e pouco tempo agil, como sistemas de saude, comerciais e seguranca (FERRUCCI et
al.,2010). Segundo FERRUCCI et al. (2010) sistemas de respostas a pergunta é atrativo,
porem um dos mais desafiadores para a area de computacao e inteligéncia artificial, pois
ela requer sintese de recuperacédo de informacdo, processamento de linguagem natural,

representacao de conhecimento, aprendizado de maquina e interface humano-computador.

Neste projeto foi desenvolvido um chatterbot como um sistema de resposta a perguntas
para responder perguntas frequentes sobre problemas relacionados a informética, usando
como base um sistema de ordem de servico feito para secretarias municipais de educacao

na area de tecnologia da informacéo.

2.3 CHATTERBOT

O termo chatterbot vem do inglés em que chatter significa conversador e bot é uma
abreviagdo para robot que significa robé (NEVES, 2017). Os chatterbots sdo agentes
inteligentes desenvolvidos para simular uma conversa por troca de mensagens de texto
(SGANDERLA, FERRARI, GEYER, 2003), eles utilizam as interacdes entre pessoas para
tentar passar a imagem de que o computador possui uma personalidade. Para que isso
ocorra o desenvolvimento do chatterbot usa como base o “jogo da imitagao” (“Immitation
Game”) (TURING, 1950) com intuito de induzir a pessoa a acreditar que esta se

comunicando com outra pessoa.

Para desenvolver um chatterbot é necessario conhecer os diferentes tipos de chatterbots,
desta forma procurar aquela que mais se encaixa no projeto desejado. Segundo KUNZE
(2016) existem dois tipos de chatterbots, os de utilidade e os direcionados a conteudo. Os
chatterbots de utilidades podem realizar tarefas quando solicitado, enquanto os chatterbots
de conteudo seguem um roteiro e fornece algum contetdo aos seus usuarios (NEVES,
2017), existem assistentes que conseguem realizar ambas as funcdes, seja ela ativar um

alarme do celular quando solicitado ou responder perguntas climaticas.

Podemos apresentar ELIZA (Weizenbaum, 1966) como um dos primeiros chatterbot
desenvolvidos, seu objetivo principal era de simular um psicanalista em uma conversa com
seu paciente. Eliza espera que o0 paciente conte seus problemas e o estimula a contar mais
através de perguntas, sempre com uma personalidade amavel e agradavel. Porém, ela

possui limitagdes de memaria, pois um robd ndo possui memdria, ou seja, ela ndo se lembra
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o que foi falado e na tentativa de dar mais naturalidade a conversa, suas respostas podem

desencorajar 0 usuario a continuar a conversa.

Abaixo segue trecho de uma conversa com ELIZA (Weizenbaum, 1966) traduzido por
Comarella e Lunardi (2008) e uma imagem de seu terminal adaptado pelo site

https://www.masswerk.at/elizabot/eliza.html que esta no ar até a presente data:

Humana: Os homens séo todos iguais.

Eliza: De que forma?

Humana: Eles estdo sempre nos incomodando com uma coisa ou outra.
Eliza: Vocé consegue pensar em um exemplo especifico?

Humana: Bem, meu namorado me fez vir aqui.

Eliza: O seu namorado fez voceé vir aqui.

Humana: Ele diz que eu estou quase sempre deprimida.

Eliza: Sinto muito por saber que vocé esta deprimida.

Humana: E verdade. Eu sou infeliz.

Eliza: Vocé acha que vir aqui Ihe ajudara a nao ser feliz?

Humana: Preciso de ajuda, com certeza.

Eliza: O que significaria para vocé conseguir ajuda?

Humana: Talvez eu conseguisse aprender a me entender com minha mae.
Eliza: Fale-me mais sobre a sua familia.

Humana: Minha méae cuida de mim.

Eliza: Quem mais na sua familia cuida de vocé?

Humana: Meu pai.

Eliza: Seu pai.

Humana: Vocé se parece com meu pai em algumas coisas.

Eliza: Qual semelhanca vocé vé?

Humana: Vocé ndo é muito agressiva, mas eu acho que vocé ndo quer que eu perceba
iISSO

Eliza: O que faz vocé achar que eu ndo sou muito agressiva?

Humana: Vocé nao discute comigo

Eliza: Por que vocé ndo acha que eu ndo discuto com vocé?
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Humana: Vocé tem medo de mim.

Eliza: Te agrada acreditar que eu tenho medo de vocé?
Humana: Meu pai tem medo de todo mundo.

Eliza: O que vem a sua cabeca quando vocé pensa no seu pai?
Humana: Tiranos.

Eliza: Isso tem alguma coisa a ver com o fato de o seu namorado té-la feito vir até aqui?

ELIZA Terminal

LL ITIT
LL IT
LL IT
LL II
LLLLLL ITIT

D

Figura 2: Terminal Eliza

Fonte: https://lwww.masswerk.at/elizabot/eliza.html

2.4 ENGINE CHATTERBOT

O componente mais importante de um chatterbot € sua engine, ela é encarregada de
transformar a linguagem natural em uma acao entendido pela maquina. Para que a preciséo
dos chatterbots tenha um nivel aceitavel de precisdo as engines sao desenvolvidas

utilizando conceitos de processamento de linguagem natural e aprendizado de maquinas.

Neste projeto sera usado o IBM WATSON CONVERSATION como engine. O Watson

conversation utiliza processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina para
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extrair intencbes e entidades de um dialogo, desta forma elaborar uma resposta mais
precisa. A seguir sera apresentado os conceitos chaves contidos em uma engine que sao:
Entidades, Intencdes, Contexto e Didlogo (NEVES, 2017).

e Entidades: Entidades sao informacgfes especificas de dominio, extraidas de uma
expressdo na qual eles mapeiam frases de linguagem natural para sua forma
canonica, a fim de entender a intencéo (KAR; HALDAR, 2016 apud NEVES, 2017).
Elas sdo necessarias para tomar acbes especificas, para o WATSON elas sao
usadas para treinamento do chatterbot, elas sdo agrupadas em dominios de
aplicacao.

e Intencdes: As intencdes representam o que o0 usuario esta buscando fazer ou saber
com sua mensagem (KAR; HALDAR, 2016 apud NEVES, 2017).

e Contexto: O contexto é usado quando a entrada do usuéario € muito vaga ou possui
inimeros significados baseado no histérico da conversa, eles representam a
habilidade dos agentes de manter o estado da conversa, desta forma identificar a
intencdo do usuario (KAR; HALDAR, 2016 apud NEVES, 2017).

e Didlogos: O dialogo utiliza as intencdes, as entidades e o contexto da aplicacédo para
retornar uma resposta baseado na entrada do usuario (KAR; HALDAR, 2016 apud
NEVES, 2017).
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3. Desenvolvimento do Chatterbot

Neste capitulo sera mostrado os passos que serdo usados no desenvolvimento do

chatterbot.

3.1 Escolha do Tipo de Chatterbot

Na sec¢ao 2.3 foram apresentados dois tipos de chatterbot. Para este projeto que propde a
utilizacdo de uma base de conteldo na criacdo de um chatterbot para dar suporte a um
sistema de ordem de servico, foi selecionado desenvolver um chatterbot misto que utilizara
os dois tipos.Com base nas comparacdes feitas entre utilizar aprendizado de maquina ou

usar uma abordagem dirigida a regras, sera usado uma abordagem mista.

3.2 Definir as areas de conhecimento do chatterbot

As é&reas de conhecimento do chatterbot foram divididas em duas categorias:

conhecimentos técnicos e conhecimentos extras.

A area de conhecimento técnico contém as informacfes diretamente ligadas ao sistema de
ordem de servico e informética. Essa base de conhecimento foi extraida diretamente do

sistema autoral desenvolvido.

Com o intuito de tornar o comportamento do chatterbot mais parecido com o
comportamento humano, a area de conhecimento extra foi criada. Essa area consiste em
uma série de subareas externas ao sistema, que tornam o chatterbot mais social. A Figura

3 mostra um mapa mental criado para definir cada area de conhecimento.
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Apresentacio
Estrutura do sistema
Gestdo do sistema

TECNICO Instituigtes

Simples
Defeitos
Complexos

Técnicos (Funcionarios)

CHATTERBOT

Cumprimento

EXTRA Despedida

Agradecimento

FIGURA 3: MAPA MENTAL DAS AREAS DE CONHECIMENTO

Fonte: O Autor

3.3 Desenvolvimento da arquitetura do chatterbot

Para o desenvolvimento do chatterbot trés modulos séo essenciais: uma interface humano-
computador onde sera feito a comunicag¢do do usuério com o chatterbot; um sistema de
gerenciamento de conteudo (CMS) para gerenciar informacdes variaveis e o proprio
chatterbot (NEVES,2017).
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FIGURA 4: ARQUITETURA- VISAO DOS COMPONENTES USANDO COMO EXEMPLO O FACEBOOK

MESSENGER
Fonte: NEVES, 2017

Webhook é a forma de receber informacg6es entre dois sistemas de uma forma passiva, ou
seja, quando um evento acontece. Foi utilizado para fazer o papel de interface humano-
computador através do Facebook Messenger. Para desenvolver uma aplicacdo para o
Facebook Messenger € necessario que se implemente um servidor webhook, que
implemente a interface de APl necessaria para que o Messenger seja integrado com a
aplicacado (NEVES, 2017).

O CMS (sistema) foi desenvolvido utilizando o framework Django com uma API REST para
a comunicagao com o chatterbot e uma interface web para a inser¢cdo dos dados pelos

usuarios.

Para o chatterbot foi criado uma aplicacédo em Python que implementa uma estrutura basica
do chatterbot e se comunica com o IBM Watson Conversation e com o CMS para elaborar

as respostas do chatterbot.
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3.4 IMPLEMENTACAO DO SERVIDOR WEBHOOK

O Webhook é o intermediario entre o Facebook Messenger e o chatterbot. Seu
funcionamento é simples, ele fica aguardando requisi¢cdes do tipo POST vinda do Facebook
Messenger, e para cada mensagem recebida, ele envia a mensagem ao chatterbot e
devolve a resposta recebida para o mesmo. O Webhook no projeto consistirda em uma
aplicacdo em Python, rodando em um servidor Ubuntu.

3.5 IMPLEMENTACAO DO SERVIDOR CMS

O servidor CMS foi desenvolvido para que informacfes sobre a Gestdo e Técnicos que
podem mudar com frequéncia possam ser gerenciadas de maneira facil, desta forma
pessoas leigas em computacdo. Informacées como nome do gestor, nome dos técnicos,
telefone do setor, dentre outras foram as informacdes gerenciadas pelo CMS. O servidor
gue sera usado sera o Ubuntu e o CMS desenvolvido em Python utilizando o framework

Django 2.2.

3.6 IMPLEMENTACAO DO WATSON CONVERSATION

Esse passo foi um dos mais importantes, pois € nele que as regras da engine serao
definidas. A IBM oferece uma interface grafica para a definicdo das regras, desta forma

facilita o desenvolvimento.

Primeiro foram definidas as possiveis inten¢cdes dos usuarios, baseado no mapa mental
apresentado na Figura 3. Entender qual é a intengdo do usuario ja é um passo bem
importante no desenvolvimento do dialogo, poréem além de conseguir saber a intencao, é
importante saber sobre qual entidade aquela intencéo esta relacionada (NEVES, 2017).

Entdo serdo definidas as entidades do chatterbot.

Para que haja a unido entre a intengdo do usuario com a entidade relacionada tera que ser
criado o fluxo de dialogos. O fluxo de dialogos funcionard como uma arvore de decisoes,
onde as condi¢des serédo avaliadas como verdadeiras ou falsas para que desta forma seja

determinado o fluxo do dialogo.
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Inicio da Conversa ——»

Inicio
_, Agradecimentos

_, Saber Sobre

—  Saber Onde

— Saber Quando

—»  Saber Como

FIGURA 5: FLUXO DE CONVERSA

Fonte: adaptado de NEVES (2017)

Para cada no no fluxo de didlogo, terd que existir um campo chamado trigger, que € um
gatilho condicional que definird se aquele dialogo entra naquele né ou ndo. Por exemplo,
se for definido o trigger que representa a intencao “Saber Sobre” no né saber sobre. Entéo,
durante o didlogo, quando for identificada a intencao do usuario de saber sobre algo, o fluxo
do dialogo sera desviado para o né “Saber Sobre” (NEVES, 2017).

3.7 IMPLEMENTACAO DO CHATTERBOT

O servidor do chatterbot foi desenvolvido na plataforma IBM Cloud e o front end foi feito
utilizando o Messenger através da plataforma facebook for developers. O chatterbot ficara
em constante aguardo por mensagens. Ao receber uma mensagem ele encaminhara a
mensagem para o IBM Watson Conversation (NEVES, 2017). Baseado nas regras definidas
do Watson, ele elabora uma resposta e retornar a resposta do chatterbot. Uma vez que o

chatterbot receber a resposta sera feita uma analise se uma consulta ao CMS € necesséria.
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Caso seja, uma consulta é feita ao CMS para obter as informacdes necessarias e em

seguida, uma resposta é retornada.

Y

Gecebe uma mensagea

Envia a mensagem para
0 Watson
I

Resposta precisa de
consuita ao CMS?

Faz uma consulta
no CMS

Envia a resposta

FIGURA 6: FLUXO DE CHATTERBOT

Fonte: NEVES, 2017

4. Implementacao da Aplicacao

4.1 Recursos necessarios para o desenvolvimento

Para o desenvolvimento foi utilizado os seguintes recursos:

¢ Notebook Samsung Core i5, 8GB de memoéria, HD 1TB.

e Visual Studio Code
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e MYSQL Enterprise Edition
e |IBM Cloud

4.2 Analise

Como ambiente para o estudo de casos, este trabalho desenvolveu um sistema de
gerenciamento de uma equipe de TI, onde é possivel gerenciar ordens de servico e
solicitacdo de produtos, substituindo o atendimento presencial e/ou por telefone, desta

forma ocupando o tempo de parte da equipe, entre os principais problemas estéo:
e Desorganizacao
e Andamento
e Historico
e Desperdicio de mao de obra técnica

Para fazer a analise da aplicacdo foi utilizado as ferramentas de modelagem da UML

(Unified Modeling Language).
4.2.1 Diagrama de caso de uso

O diagrama de caso de uso representa como 0s casos de uso interagem entre si no sistema

e com 0s usuarios (atores).
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Técnico Atendente

Cliente

Visual Paradigm Online Diagrams Express Edition
FIGURA 7. DIAGRAMA DE CASO DE USO
Fonte: O autor

4.2.2 Diagrama de classe

O diagrama de classe ilustra graficamente como sera a estrutura do software e ilustrar as

classes do software instanciadas.
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Cliente

Id_cliente : int
Mome : varchar
Endereco : varchar
Telefone : varchar

855

Editicl] Situacao

Id_situacao : int
Descricao : varchar
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cargo

Id_cargo : int
Descricao : varchar

Ordem_de_Servico

Id_OS :int
Problema : varchar
Solucao : varchar

data_abertura : date
data_fechamento : date
clienteFK : int
funcionarioFK : int
SituacaoFk : int

Funcionario

Id_Funcionario : int
Mome : varchar
CargoFK :int
Telefone : varchar

Retirada_Equipamento

Id_retirada : int
FuncionarioFk: int
ClienteFK: int
Motivo : varchar
EquipamentoFK: int

Equipamento

Id_Equipamento - int
Patrimonio : int
Descricao : varchar

FIGURA 8: DIAGRAMA DE CLASSE

Fonte: O autor

4.3 Desenvolvimento da Aplicacéo

Visual Paradigm Online Diagrams

q rpress Edition

Para o desenvolvimento da aplicacéo foi utilizado a linguagem de programacéo Python 3.7

e o framework Django 2.2.

O Django utiliza o padréao de projeto MTV (model, template e view), onde na camada model

acontece a interacdo com o banco de dados, a camada template é feito a interacdo do

usuario com a aplicacéo e a camada view é a responsavel pelas regras de negocio.
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4.3.1 Interface e Funcionalidade do Sistema

Ao entrar no sistema, o usudrio devera fazer o login, inserindo seu usuario e sua senha,
caso tenha esquecido a senha ou n&o tenha cadastro devera apertar no botdo “Esqueci
minha senha” ou “Registrar". Ap0s o usuéario ter efetuado o login com sucesso, ele é

redirecionado para pagina principal do sistema como mostra na figura 10, onde ele tera
vérias funcionalidades do sistema.

Login
Usudrio

Senha ®

ESQUEC MINHA SENHA
REGISTRAR

FIGURA 9: TELA DE LOGIN

Fonte: O autor

“ SME Dashboard

4 Dashboard

] E

Relatdrios

s8¢ Clientes Produtos

Clientes

Ordens de Servigo aberto

% Ordens de Servigo

ID Cliente Data Abertura Técnico Situacdo

Ordens de Servigo

B Relatérios

£ ConfiguracBes Ordens de Servigo Pendente

ID Cliente Data Abertura Técnico Situacdo

oP
Ordens de Servigo @

FIGURA 10: TELA INICIAL
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Fonte: O autor

Na pagina inicial do sistema, é mostrado as funcionalidades do sistema e as ordens de
servico em aberto e pendentes, abaixo ha um icone do Messenger, que quando apertado
0 usudrio ird comecar a se comunicar com o assistente. O assistente ira auxiliar o usuario
em duvidas sobre as funcionalidades do sistema e realizar algumas operacdes de maneira

simples e direta, simulando uma conversa humana.

Se o usuario selecionar “Ordem de Servigo” na pagina inicial ele sera redirecionado para a
pagina de ordem de servi¢o que contem tabelas com ordens de servicos abertas, pendentes
e fechadas, conforme a Figura 11. Se o usuario quiser procurar uma ordem de servico de
um cliente especifico ele deve colocar o nome do cliente no campo “Buscar” e o sistema ira
filtrar apenas o cliente informado, caso ele queira criar uma nova ordem de servico ele ird
selecionar o botédo “Adicionar” e sera redirecionado para a pagina de cadastro de ordem de

servigo, conforme a Figura 12.

Ordens de Servico

| Adicionar |

[»] Cliente Data Abertura Técnico Situagdo oP

Ordens de Servigo

2% Ordens de Servico

B Relatérios

£ Configuragdes

FIGURA 11: TELA DE ORDENS DE SERVICO

Fonte: O autor



30

Cadastro Ordem de Servigo

FIGURA 12: TELA DE CADASTRO DE ORDEM DE SERVIGO

Fonte: O autor

Na pagina inicial caso o usuario selecione a opg¢ao “Produtos” ele ira ser redirecionado para
a pagina de produtos, onde ir4 ter uma tabela com os produtos cadastrados e sua
guantidade restante no estoque, como mostra a Figura 13. Se o usuario quiser adicionar
um novo produto, devera selecionar a opgao “Adicionar”, que ira redirecionar para pagina
de cadastro de produtos, conforme a Figura 14. Se o usuario quiser fazer solicitacdo de
produto, devera selecionar a opgao “Solicitar” na pagina de produtos, que ira redirecionar
para a pagina de solicitacdo de produto, como mostra a Figura 15. Ainda na péagina de
produtos, o usuario também terd& a opcdo de ver o histérico de produtos
retirados/solicitados, selecionando a opgao “Historico”, que ira redirecionar para a pagina

de histérico de produtos, como mostra a Figura 16.
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Produtos
[ Adicionar } Solicitar ] Histdrico
ID Descrigdo [oTETNLET. 1 OoP
1 Tonner 285A 3 (@ |

Produtos

FIGURA 13: TELA DE PRODUTOS

Fonte: O autor

Cadastro Produto
Descricao

Descricao

Quantidade

Quantidade

FIGURA 14: TELA DE CADASTRO DE PRODUTOS

Fonte: O autor
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Retirada de Produto

Produto

Quantidade

Quantidade

Motivo

Motivo

Cliente

Funcionario

v

FIGURA 15: TELA SOLICITAR PRODUTO

Fonte: O autor

Retiradas

[») Produto Cliente Funcionario Quantidade

Retiradas

FIGURA 16: HISTORICO DE RETIRADA

Fonte: O autor

Na péagina inicial o usuario podera selecionar a opcao relatérios, que ira redirecionar para

a tela de relatérios, onde podera ver um relatério de ordens de servicos e produtos,
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conforme a figura 17, o relatério sera feito no formato PDF para que o usuario possa fazer

o download ou impressao do mesmo.

Relatérios

Produtos

X Ordens de Servigo

B Relatérios

& ConfiguracBes

FIGURA 17: TELA DE RELATORIOS

Fonte: O autor

4.4 Criagcao do Chatterbot

Para esse trabalho foi escolhido desenvolver o chatterbot utilizando as ferramentas
disponibilizadas na IBM Cloud, devido a sua interface grafica para definicdo de regras e

trabalhar com computacédo cognitiva, facilitando a criagdo de um assistente.

Para criar um assistente através da IBM Watson é necessario criar uma conta na plataforma
IBM Cloud. A IBM Cloud €é o servico da nuvem da IBM que contém diversos componentes
gue trabalham juntos para fornecer uma experiéncia de nuvem consistente e confiavel.

Apbs a criacdo da conta IBM Cloud, o primeiro passo para a criacdo de um assistente foi
definir seu nome e opcionalmente fazer uma descricdo do mesmo, como apresentado na
Figura 18. Para esse projeto foi escolhido o nome de “Morgana” e foi feito uma breve
descrigao: “Morgana é uma assistente que auxilia uma equipe de Tl a gerenciar e organizar

seus servicos”.
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Create assistant

Create an assistant to deploy the skill that addresses your
customers' goals.

Name

, for example Banking or

Custom

Descriptien {optional)

Morgana & uma assistente que auxilia uma equipe de TI a gerenciar e organizar seu servigo

Preview link (D

Enable preview link

Create assistant

FIGURA 18: TELA DE CRIACAO DO ASSISTENTE
Fonte: O autor

Depois de criado o assistente, foi necessario treina-lo com quatro funcionalidades para o
gue ele cumpra seu propésito. Sdo elas: Intents (intencdes), Entities (entidades), Dialog

(didlogo), Digressions (Digressoes).

4.4.1 Intents (intencdes)

Intencdes ou Intents sdo a¢des ligadas as perguntas feitas pelo usuario, ou seja, é o que o0
usudrio procura ao se comunicar com o sistema (SILVA,2018), assim como na linguagem
natural, a forma de comunicacdo para um mesmo propdsito € diversa e é impossivel
cadastrar todas as formas, para resolver isso, o assistente utiliza intengdes previamente
cadastradas nas quais sao fornecidos exemplos de frases, utilizando PLN o sistema

conseguira identificar outros exemplos e relacionar com intengdes ja existentes.

Durante o desenvolvimento desse trabalho foram criadas intencdées que um cliente pode ter
ao manipular o sistema o sistema de solicitagcdo de produtos, criagao de ordens de servi¢co

e/ou problemas relacionados a area de TI.
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] Intents (5) T Description Modified Tl Conflicts T Examples T}
] #clienteos Problema com cliente a few seconds ago 1
] #dataos Problema com data a few seconds ago 1
1 #0rdemServico intencdes relacionados a orde... afew seconds ago 1
1 #produtos Intencoes relacionados a prod... aminute ago 1
1 #5audacao Saudagdes feitas pelos usuarios an hour ago 4

FIGURA 19: EXEMPLOS DE INTENCOES CRIADA NA MORGANA

Fonte: O autor

4.4.2 Entities (entidades)

Entidades ou Entities sdo complementos de informacéo, o assistente ir4 identificar esses
itens através da interacdo do usuario e extrai-los, desta forma fazer uma abordagem
diferente para a pergunta (SILVA, 2018). Por exemplo, se o0 usuario iniciar a interacdo com
a seguinte sentenca: “Preciso de tonner para impressora HP”, através da entidade ele
reconhece que “tonner” € um produto do estoque, desta forma refinar o seu conhecimento,
ou seja, armazenar essa informacao para usar futuramente ela, melhorando a interacao
com o usuario. Entidades com valores parecidos devem ser agrupadas e 0s sinbnimos
devem ser relacionados a palavra, assim € possivel reconhecer entidades com valores
iguais.

Durante o desenvolvimento foi criado varias entidades para armazenamento de funcées

gue auxiliam cadastros e solicitagdes.

O Entity (4) T Values Modified Tl
I:‘ @ordem ordem de servico an hour ago

I:‘ @ordemservico Editar Ordem de servico, Salvar Ordem de Servico, Encontrar Cliente, Encontra... 19 hours ago
I:‘ @problema ordem de servico, produto a day ago

| @produto produto 44 minutes ago

FIGURA 20: EXEMPLOS DE ENTIDADES CRIADAS NA MORGANA



Fonte: O autor

4.4.3 Dialog (dialogo)
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Dialogo ou dialog utilizam as inten¢des de entrada do usuario, juntamente com o contexto

para dar uma resposta Util, a resposta pode ser para uma pergunta ou solicitacao,

dependendo do contexto. Os diadlogos funcionam através de aplicacdo de regras simples

como tratamentos e condicionais de deciséo (SILVA, 2018), quando o usuario realizar uma

entrada o assistente realiza uma busca na estrutura de dialogo pré-definida procurando

referéncia que pode ser aplicada, dessa forma fornecer uma resposta, se 0 assistente nao

encontrar nenhuma correspondéncia na arvore de decisdo, a linha execucao vai para a

entrada padrdo ndo validada. Os diadlogos variam dependendo do propésito de cada

assistente, para o desenvolvimento desse trabalho foi criado uma arvore de dialogo

especifico, conforme mostra a Figura 21.

i

FIGURA 21: ARVORE DE DIALOGO

Fonte: O autor
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4.4.4 Digressions (Digressoes)

Digressdes ocorrem quando o usuério estd em um fluxo de né de didlogo e muda
abruptamente para outro conteldo, ou seja, para outra subarvore ou outra raiz (SILVA,
2018). Por exemplo, caso o usuario esteja no meio de uma abertura de ordem de servico e
entdo o bot pergunta qual o nome do cliente cadastrado e o usuario interrompe o fluxo com

uma pergunta sobre a solicitagéo de produtos.

Através das digressdes o Watson cria pontos de volta, assim conseguindo dar andamento
no novo fluxo e ao termina-lo, continuar o antigo fluxo de onde foi parado. Na pratica os

pontos de digressfes servem para deixar a conversa com sensacao de uma conversa real.

4.5 Integracao IBM Watson e Facebook

Com o chatterbot j& criado, € necessario fazer a integracdo do mesmo com alguma
plataforma de mensagem, a IBM disponibiliza a ferramenta integrations (integracao) para
facilitar a integracdo com algumas plataformas como Facebook e Telegram. Para esse
trabalho foi escolhido o Facebook Messenger devido a sua facilidade de integracdo ao

sistema.
Para fazer a integracéo entre do chatterbot e Facebook € necessario cumprir pré-requisitos:

e Ter uma conta na IBM Cloud.
e Ter uma conta no Facebook.

e Ter uma conta no Facebook for Developers.

A IBM disponibiliza o passo a passo da integracéo através da ferramenta integrations, os

passos para a integracao levando em consideracdo o bot j& criado sao:

e Criar uma pagina no Facebook.

e Adicionar um novo aplicativo no Facebook for Developers.
e Conectar o aplicativo ao Watson.

e Configurar webhooks do Facebook.

e Conectar o assistente.

4.5.1 Conectar o aplicativo ao Watson
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Depois de criado a pagina e o aplicativo no Facebook for Developers, € necessario fazer a
conexdo da pagina criada ao Watson, o Facebook for Developers gera um token de
autenticacdo da péagina para conectar a mesma ao Watson. Apés copiar o token coloque-o
na area de autenticacdo do Watson.

4.5.2 Configurar webhooks do Facebook

O webhook é o nucleo da experiencia com o Messenger, € o responsavel por receber,
processar e enviar as mensagens, os webhooks sdo enviados por meio de HTTPS. As
mensagens recebidas disparam eventos que sdo atualizados através da integracdo de
Webhooks. Apds receber e validar as mensagens, as solicitacbes de validacdo e
notificacbes de webhook sdo enviadas para url de retorno de chamada e o Facebook
enviara também um token, como parte da verificacdo da url de retorno de chamada. A url e
o token sdo gerados automaticamente pelo Watson, onde é necessario apenas copiar e

colocar no lugar solicitado.

4.5.3 Conectar o assistente

Apbs configurado os webhooks, na pagina do Facebook for Developers, vocé ira selecionar
a pagina criada anteriormente, desta forma sera feito a integracao do assistente a pagina
do Facebook, até o momento ndo é suportado multiplas-paginas, por isso a importancia de

selecionar a pagina correta em que sera feito a integracao.
4.6 Integracao Facebook Messenger com a aplicacéo

Para a integrar o Messenger a aplicacéo, foi usado o chat plugin, disponibilizado pelo
Facebook for Developers. O chat plugin carrega automaticamente o histérico de bate-papo
entre a pessoa e o bot, dessa forma, caso o usuario queira, é possivel continuar a conversa

mesmo apos ter saido da aplicacdo e oferece suporte aos navegadores mais populares.

Para incluir o chat plugin é necessario incluir uma versdo do SDK (Software Development
Kit) do Facebook javascript que contenha o SDK do chat plugin na pagina da aplicagdo em
gue ele sera renderizado. O SDK do Facebook para javascript ndo precisa que seja feito
download ou instalacéo, é necessario apenas que seja incluido um pequeno pedaco de

javascript regular na pagina html, conforme mostra a Figura 22, o cédigo apresentado
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carregara de forma assincrona o SDK na pagina, ou seja, ele ndo ird bloquear o

carregamento de outros elementos da pagina.

FbAsyncInit = function() {
FB.init({
appld : '655217185183445 ",
auvtoLogAppEvents : true,
xfbml : true,
version : 'v8.8"

async defer crossorigin="anonymous™ src="https://connect.facebook.net/pt BR/sdk.js"><fscript>

FIGURA 22: CODIGO SDK FACEBOOK

Fonte: O autor

Depois de incluido o JDK do Facebook javascript, sera feito a inclusdo do chat plugin a

pagina html através de uma funcéo javascript.

WV .getElementsByTagName(s)[@];
if (d.getElementById{id}) Fu
js = d.createElement{s); js.id = id;
js.src = "https://connect.facebook.net/pt_BR/sdk/xfbml.customerchat.js";
tjs.parentNode.insertBefore(js, fjs);
Hdocument, ‘script’, 'facebook-jssdk'});

cript>

FIGURA 23: CODIGO CHAT PLUGIN

Fonte: O autor
Ap6s incluido o javascript chat plugin na pagina html, & possivel fazer a chamada dele

através da classe “class = “fb-customerchat”, como mostra a Figura 24.

<div class="fb-customerchat"
gge id="PAGE_ID">

FIGURA 24: CHAMADA CHAT PLUGIN

Fonte: O autor
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O chat plugin ficara em todas as telas como um botdo com o icone do Facebook Messenger,

para quando pressionado abra a tela de bate-papo, conforme a Figura 25.

“ SME Dashboard

# Dashboard

ﬂ . - v

%8 Clientes

Clientes Produtos

Converse com a Pagina Os-Tcc
Normalmente responde dentro de alguns minutos

Ordens de Servico aberto
ID Cliente Data Abertura Técnicq

Continuar como convidado

2% Ordens de Servico

Ordens de Servigo

B Relatérios

Ao continuar como convidado, com

Termos, Politica de Dados = P

ca de Cookies
R Configuracbes Ordens de Servico Pendente

(o] Cliente Data Abertura Técnicd

& Logout

Ordens de Servigo

FIGURA 25: TELA INICIAL COM MESSENGER ABERTO

Fonte: O autor
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5. Conclusao

5.1. RESULTADOS

A partir dos resultados adquiridos, é possivel afirmar que, com o uso da Morgana, 0s
usuarios passam a contar com mais um canal especifico para busca de conhecimento e
ajuda, sem a necessidade de se ter uma pessoa fisicamente para esclarecimentos de
davidas, contando assim como uma vantagem da implementacdo de sistemas de

chatterbot.

Dentre as desvantagens destaca-se o fato de que nem todas as questdes levantadas pelo
usuario foram respondidas devido a questfes de entendimento, levando em conta que o

bot ndo tem tamanha inteligéncia quanto o homem possui para contextos.

Para criar o dialogo que respondeu aos principais questionamentos foi necessario criar: 20

intencdes e 15 entidades.

A utilizacdo do Watson assistente possibilitou a criacdo do chatterbot como uma ferramenta
sem necessidade de codificagdo ou montagem de estruturas fisicas ja que todas as suas
funcionalidades estdo disponiveis nas nuvens gratuitamente, sendo este formato
considerando o uso de até 10 mil chamadas API més, limitando a quantidade de 5 areas

de trabalho, 25 entidades e 100 intencdes no dialogo.

5.2. CONSIDERACOES FINAIS

Com o desenvolvimento da tecnologia no campo da inteligéncia computacional e o
desenvolvimento da pesquisa, 0s chatterbots estdo cada vez mais aparecendo no dia-a-dia
das pessoas na forma de servigcos, atendimento ao cliente, perguntas frequentes e formas

ainda mais avancadas.

O trabalho visou a criacdo de um chatterbot para auxiliar no atendimento em um sistema
web, desta forma aumentar a velocidade da resolucdo de problemas e atendimento da
equipe de suporte técnico. Uma das vantagens na utilizacdo do chatterbot € a capacidade
responder as perguntas frequentes em um curto tempo, desta forma servigos triviais nao
sera necessario o atendimento fisico de um técnico e/ou deslocamento da equipe até o
local e atendimento. Outra vantagem do chatterbot € a capacidade dele de manter um
didlogo simultaneo com diversas pessoas, diferente de um atendente fisico.
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No contexto de aprendizagem de maquina, quanto maior o nimero de interacées que o

chatterbot tiver, melhor sera seu desempenho em responder perguntas de seu dominio.

Por meio do apresentado anteriormente neste trabalho, pode-se afirmar que a solugao
apresentada consegue atender as necessidades dos usuarios em relacdo aos problemas
mais triviais e duvidas frequentes. Caso nao haja solucéo do problema, ainda aumenta a
eficiéncia do atendimento direto ao suporte, devido filtrar os problemas que necessitam do
auxilio da equipe e fornecendo uma visdo ampla sobre o funcionamento do sistema.
Pensando mais a longo prazo, a consulta aos diversos sistemas agrega valor ao servigo

prestado dos equipamentos pré-especificados.

Como proposta de trabalhos futuros, a criacdo de um maior fluxo de dialogo com o usuario,
envolvendo uma maior quantidade de assuntos e demonstracdes de midias para auxiliar
no conteudo faz-se pertinente. Deste modo, num momento posterior, 0 usuario podera
conduzir o didlogo por meio de comandos de voz; mantendo, assim, a linha de diadlogo que

foi apresentada neste trabalho.
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