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RESUMO: O chatbot é um tipo especial de software baseado em conceitos de inteligéncia artificial,
aprendizado de méaquina, processamento de linguagem natural, redes neurais e uma série de outras
areas configurando-se assim como uma tecnologia do tipo multidisciplinar. Com avanco da
computacdo cognitiva (conjunto de tecnologias que visam implementar o pensamento Idgico em
maquinas), bem como das préticas de inteligéncia artificial em indUstrias de todos os tipos, a demanda
pelo chatbot e por rob6s especializados em dialogo de maneira geral vem aumentando. Esse aumento
de demanda também se justifica pelo potencial de resolucdo de problemas ligados & experiéncia do
usuario. O campus de Cubatdo do Instituto Federal de Sdo Paulo utiliza como portal de comunicacao
com sua comunidade um site tradicional que resolve de maneira competente as principais ddvidas dos
interessados. No entanto, como em qualquer outra aplicagdo web estruturada de maneira tradicional,
conta com os mesmos problemas e reclamagdes com relacdo a sua interface. O presente trabalho tem
por objetivo apresentar um protétipo de chatbot. Espera-se que o chatbot seja capaz de de conversar
com usuérios através do processamento de linguagem natural e otimizar as buscas por informagdes a
respeito de estagio no institucional do Cacampus Cubatéo.
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Chatbot as Virtual Assistant for the Internship Knowledge Domain

ABSTRACT: Chatbots are a special type of software based on artificial intelligence, machine
learning, natural language, neural networks and several other areas, thus forming a multidisciplinary
technology. As cognitive computing (a set of technologies aimed at implementing logical thinking in
machines) has been further developed, as well as artificial intelligence practices in industries of all
kinds, the demand for chatbot and specialized dialogue robots in general has been increasing. This
increase in demand is also justified by the potential for solving problems related to user experience.
The Instituto Federal de S&o Paulo - Campus Cubatdo uses a traditional website as a communication
portal with students, which solves the main doubts of the interested parties in a competent way.
However, like any other traditionally structured web application, it has the same problems and
complaints as other institutional sites. The present work aims to present a prototype of chatbot that is
able to optimize the search for information regarding the internship in the site of campus Cubatéo.
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INTRODUCAO

A definigdo de artificial é, segundo Rosa (2011), “tudo o que ¢é feito pelo homem”. A definigdo
de inteligéncia artificial (I1A), por outro lado, € um pouco mais complicada. Mas é possivel resumir das
muitas definicdes propostas por Russel e Norvig (2013) que inteligéncia artificial € um campo da
ciéncia da computacdo que tem como objetivo estudar sistemas capazes de mimetizar caracteristicas
humanas.

A 1A é subdividida em diversas areas, sendo que que as aplicagdes voltadas para a
comunicacdo, como chatbots, utilizam algumas delas. O termo chatbot é uma variacdo de Chatterbot,
a palavra chatter, designa o ato de conversar. A palavra bot, ¢ uma abreviagdo de robot, que traduzido



para o portugués significa robd. Conclui-se entdo que chatbot é usado para descrever qualquer sistema
capaz de conversar com usuarios através do processamento de linguagem natural.

Recentemente os chatbots se tornaram mais faceis de serem treinados e implementados devido a
popularizacdo de plataformas de desenvolvimento. O chatbot moderno ndo sofre com as mesmas
limitacBGes de processamento dos seus antecessores, e conta novas técnicas que tornam essa categoria
de software (RADZIWILL; BENTON, 2017).

Pode-se dizer que o primeiro chatbot da historia foi um sucesso parcial para o que pretendia
fazer. Quando Weizenbaum criou o chatbot Eliza em 1966, seu objetivo era demonstrar a conversagao
em linguagem natural com um computador e passar no teste de Turing. Eliza foi muito bem no
primeiro objetivo, mas falhou no segundo . Além disso, um dos scripts mais famosos e que mais
entreteve o0s usudrios da Eliza simulava uma conversa com um psicélogo por meio de respostas vagas
para perguntas genéricas (WEIZENBAUM, 1966).

MATERIAL E METODOS

Primeiramente buscou-se um referencial tedrico com o objetivo de delinear a relacdo entre
chatbots e a experiéncia do usuario (UX) através da internet. Na sequéncia, iniciou-se o processo de
descobrir qual tecnologia seria utilizada para construir o assistente virtual. Para isso, foi necessario um
periodo de escrutinio das técnicas, plataformas e linguagens mais importantes na area de chatbots e
inteligéncia artificial.

Definiu-se que seria criado um chatbot capaz de solucionar as duvidas dos alunos no dominiode
conhecimento dos estagios, e que fosse capaz de oferecer também os documentos relacionados ao
tema. Com os principais pontos relacionados ao escopo da pesquisa mapeados, desenvolveu-se o
protétipo que devera ser testado com alunos do campus Cubatéo, e seus resultados utilizados como
ponto de partida para a aplicacdo final.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Para o desenvolvimento do prototipo foi escolhida a plataforma Dialogflow da Google. Essa
ferramenta permite a criacdo de agentes conversacionais utilizando de um grande poder de
processamento e armazenamento de forma gratuita, além da integracdo automatica com a entrada de
voz, uma serie de redes sociais e aplicagdes. Assim como outras ferramentas de processamento de
linguagem natural no mercado como a Wit.ai ou a AIML, o Dialogflow trabalha com o modelo de
intencdo e entidade, aquele onde uma sentenca recebida é analisada com o objetivo de descobrir a
intencdo do usuario e, para cada intengdo, sdo determinadas entidades que servem para valora-la
(GOOGLE, 2018).

A figura 1 expde uma situacdo onde um usuario qualquer requisita informagdes sobre estagio
de maneira informal. A primeira acdo do chatbot consiste na identificacdo da intencdo do usuario, que
é obter informagGes sobre estagio. Em seguida, 0 bot emite uma pergunta solicitando por informagdes
especificas a respeito do tema, e dispara um mecanismo interno do Dialogflow responsavel por manter
um contexto. A préxima requisicdo produzida pelo usuario, seja ela qual for, serd comparada com
todas as intencdes previamente programadas, porém serdo favorecidas aquelas envolvidas no contexto
atual.

O artefato pode ser integrado em uma pagina web de maneira descomplicada e flexivel, pois
oferece ndo s6 a possibilidade de incorporacdo, mas também de ser utilizado como uma API,
recebendo e respondendo requisic¢Ges. Isso permite que o desenvolvedor possa personalizar a saida de
dados para atender as regras de negécio de sua instituigao.

Por permitir a comunicagdo via audio, a ferramenta também apresenta um grande valor
inclusivo. Usuérios portadores de deficiéncias motoras ou visuais, por exemplo, se beneficiaram pelo
fato de que a comunicacao natural oferece menos barreiras do que uma pégina estética e estruturada
que oferece uma curva de aprendizado maior.



quero informagoes sobre estagio

documentacao

ga alguma coisa

FIGURA 1. Exemplo de interacdo entre chatbot e usuario.

O prototipo foi desenvolvido utilizando a técnica conhecida como hand-crafted, ou seja, todas
as intenges, entidades e contextos foram criados manualmente. Essa abordagem se mostrou adequada
ao projeto na medida em que ela permitiu maior flexibilidade e controle no desenvolvimento. Em
contrapartida, o protétipo ndo detém a caracteristica de aprender com cada interacdo a fim de criar
cenarios extraordinarios.

CONCLUSOES

O artefato produzido atendeu as expectativas iniciais e se mostrou apto a ser submetido a testes
de campo onde os futuros usuarios reais terdo a oportunidade de testd-lo e entdo relatar suas
experiéncias. O chatbot produzido caracteriza-se por expertise em informar, sugere-se que em
pesquisas futuras seja explorada a possibilidade de executar tarefas como a realizagdo de matriculas ou
solicitacdo de auxilio estudantil.
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