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RESUMO

Devido a pandemia causada pelo coronavirus, inimeros desafios surgiram para a educagao no Brasil.
Estudos demonstram problemas pedagogicos, psicologicos e financeiros no ambito da educacao.
Além dos impactos causados, cortes orgamentarios vém dificultando o andamento das atividades
educacionais no nosso pais. Para contornar ou amenizar tais problemas supracitados, cada vez mais
é utilizada a tecnologia. Diante desse cenario, o objetivo deste artigo € demonstrar a construgéo de
um chatbot, Leticia, responséavel por tirar dividas dos estudantes, dos familiares e dos servidores a
respeito de uma Instituicdo Federal de Ensino localizada na Paraiba. O chatbot foi desenvolvido por
alunos do ensino técnico-integrado de informatica, apoiados pelas ferramentas Dialogflow e Telegram
durante a construgdo. Como resultado, é demonstrada a viabilidade do atendimento virtual e a
evolugado da acuracia a medida que o software é utilizado. No Ultimo més de afericdo, o atendente
obteve uma acuracia de 96% no tratamento das requisicbes. Em relagcdo as limitagdes e aos
trabalhos futuros, a equipe sugere a utilizacdo das funcionalidades fulfilment e possibilidade do
processamento via audio.

PALAVRAS-CHAVE: Chatbot. Atendente virtual. Dialogflow.

ABSTRACT

Due to the pandemic caused by coronavirus, numerous challenges have arisen for education in Brazil.
Studies show pedagogical, psychological and financial problems in the field of education. In addition to
the impacts caused, budget cuts have made it difficult to progress educational activities in our country.
To circumvent or mitigate such problems mentioned above, technology is increasingly being used.
Given this scenario, the objective of this article is to demonstrate the construction of a chatbot, Leticia,
responsible for taking questions from students, family members and servers about a Federal
Educational Institution located in Paraiba. The chatbot was developed by students of technical-
integrated computer science education, supported by dialogflow and telegram tools during
construction. As a result, the feasibility of virtual service and the evolution of accuracy is demonstrated
as the software is used. In the last month of measurement, the attendant obtained a 96% accuracy in
the treatment of requests. Regarding limitations and future work, the team suggests the use of
fulfillment features and the possibility of audio processing.

KEYWORDS: Chatbot. Virtual attendant. Dialogflow.

RESUMEN

Debido a la pandemia causada por el coronavirus, han surgido numerosos desafios para la educacion
en Brasil. Los estudios muestran problemas pedagdgicos, psicolégicos y financieros en el campo de
la educacién. Ademas de los impactos causados, los recortes presupuestarios han dificultado el
progreso de las actividades educativas en nuestro pais. Para eludir o mitigar los problemas
mencionados anteriormente, la tecnologia se utiliza cada vez mas. Ante este escenario, el objetivo de
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este articulo es demostrar la construccion de un chatbot, Leticia, responsable de responder preguntas
de estudiantes, familiares y servidores sobre una Institucion Educativa Federal ubicada en Paraiba. El
chatbot fue desarrollado por estudiantes de educacion técnica e integrada en ciencias de la
computacion, con el apoyo de herramientas dialogflow y telegram durante la construccion. Como
resultado, la viabilidad del servicio virtual y la evolucion de la precision se demuestra a medida que se
utiliza el software. En el ditimo mes de medicion, el asistente obtuvo una precision del 96% en el
tratamiento de las solicitudes. Con respecto a las limitaciones y el trabajo futuro, el equipo sugiere el
uso de funciones de cumplimiento y la posibilidad de procesamiento de audio.

PALABRAS CLAVE: Chatbot. Asistente virtual. Flujo de dialogo.

INTRODUCAO

Com o advento da pandémica causada pelo Corona Virus, a educagao esteve interrompida
por um determinado periodo com intuito de contingenciar o avango da doencga. A forma encontrada
para o retorno das aulas foi oferecer um formato remoto que, gracas as ferramentas como Google
Meet e Google Sala de aula, os alunos puderam seguir 0s seus estudos e minimizar os prejuizos
académicos.

A pandemia evidenciou também a necessidade de modernizacdo das metodologias, agdes
pedagdgicas, da relagao aluno-professor e das ferramentas metodoldgicas utilizadas no ecossistema
do ensino. De acordo com (SILVA; ANDRADE; SANTOS, 2020), o uso de tecnologia no processo de
ensino é essencial para o periodo pds-pandémico.

Mesmo com uso das alternativas tecnoldgicas e da retomada do ensino em tempo habil, os
estudos apontam um déficit educacional e impactos nos ambitos pedagogico, psicolégico e financeiro
para os proximos anos (FERNANDES et al., 2020; GORETT et al., 2020). Ademais, para agravar o
problema da educacéo no Brasil, 0 governo anuncia sucessivos cortes em investidos e no orgcamento
para sanar as atividades de custeio (SILVESTRE et al., 2022).

Considerando o panorama de contingenciamento de gastos e o0 congelamento de
investimentos na area de educagdo por parte do Governo Federal nos Ultimos anos, a busca por
solucbes tecnolégicas pode ser uma saida para essa problematica apresentada. Segundo Endeler
(2001), as vantagens do uso do e-gov (Governo Eletrénico) sdo proporcionar a reducao de gastos
com o funcionalismo e na area de infraestrutura, do tempo que as pessoas aguardam ser atendidas,
com o intuito de uma disponibilidade em tempo integral dos servigos fornecidos pelas estatais.

O Ministério de Ciéncia e Tecnologia, através do documento “Estratégia Brasileira para a
Transformacao Digital” (BRASIL, 2018), informa que o custo médio por cada atendimento presencial
é de R$ 43,68. Ja o custo médio por um atendimento online chega a R$ 1,20, ou seja, uma economia
de 97% por atendimento. Kuyven (2018) afirma que os chatbots vém sendo usados na educagao
para ajudar na construgdo do conhecimento e como ferramenta de auxilio na comunicagéo e gestéao
dessa area.

Diante desse contexto, o objeto deste projeto foi criar uma atendente virtual, chatbot, para um

campus de um Instituto Federal de Ensino localizada na Paraiba. O atendente virtual, batizado de
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Leticia, é capaz de responder, em linguagem natural, questionamentos sobre assuntos relacionados
ao Campus, como, por exemplo, informacdes sobre o calendario, os horarios, as legislagdes, os
processos seletivos, entre outros.

1 FUNDAMENTAGAO TEORICA
1.1 CHATBOT

Al-Zubaide (2011) define chatbot como um sistema de didlogo que tém como objetivo se
comunicar com os usuarios através de linguagem natural, objetivando auxiliar de alguma maneira por
meio do fornecimento de informagéo. Diferente do agente conversacional, o chatbot consegue
responder as perguntas dos usuarios de forma que a conversacdo simule a interagdo com um
humano e ndo com uma maquina (MORAES; DE SOUZA, 2015).

O primeiro chatbot conhecimento é o famoso sistema ELIZA. O software simulou uma
consulta psicoterapeuta respondendo uma série de questdes previamente cadastradas
(WEIZENBAUM, 1966). Devido as limitagcdes da época, o sistema era programado para responder ao
paciente com um conjunto de respostas previamente definidas pelo médico. Consonante com o
avanco da tecnologia, os sistemas de atendimentos virtuais foram ganhando inteligéncia e suas
geragdes sao divididas de acordo com a “forma de pensar’. A primeira geragdo era baseada em
padroes e em regras gramaticais, a segunda geracao € fundamentada em regras de produgao e em
redes neurais. Por fim, a terceira e atual geracéo faz o uso de linguagens de marcacao.

1.2 DIALOGFLOW

Dialogflow € uma plataforma da Google capaz de processar requisicbes e, através de
técnicas de macinhe learning, respondé-las em linguagem natural (MUHAMMAD et al., 2020). O
Dialogflow é estruturado em componentes, sendo eles: agent, intents, entities, action, parameters e
fulfillment. Conforme a documentacéo oficial do fabricante, o agente € um moédulo de processamento
capaz de responder similarmente a um atendente humano de um call center (GOOGLE LLC., 2020).
O agente é treinado através de perguntas e de respostas, que, ao decorrer do uso, vai melhorando
forma de responder as requisicées do usudrio. Em relagdo aos demais componentes, intents sao
pares de pergunta-resposta, em que a equipe de desenvolvimento informa as possiveis perguntas e
respostas a serem informadas pelo agente. As entities sdo baseadas na relacdo chave-valor. A chave
€ uma palavra e os valores sdo seus sin6nimos. Action e parameters sao artificios para filtrar as
intents e ajudar o agente na tomada de decisdo. Por fim, fulfillment € uma componente capaz de
redirecionar as chamadas para um processamento externo, via Webhook (SALVI; GEETHA;
SOWMYA KAMATH, 2019).

O Dialogflow permite integracdo com uma série de mensageiros disponiveis no mercado:
Facebook Messenger, Slack, Hangouts, Skype, Viber, Telegram, entre outros (MABUNDA; ADE-
IBIJOLA, 2019). Telegram é um aplicativo mensageiro open source, bastante popular e seguro.
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Através do rob6 BotFather, um novo bot é facilmente criado e estard apto para transmitir respostas
em forma de texto, de video e de audio, além de enviar informacoes de localizacbes para os usuarios
(AHMADY; UCHIDA, 2020).

1.3 TRABALHOS RELACIONADOS

Em relacdo a aplicabilidade, os assistentes virtuais estdo presentes no comercio eletrénico,
na recuperagao de informagdes, nos sistemas de chamados, no suporte a clientes de instituicdes
financeiras. A Petrobras, em parceria com o Ministério de Minas e Energia, langou o robd ED, capaz
de conversar com os usuarios sobre assuntos relacionados ao meio ambiente. As grandes empresas
de telefonia sdo outros exemplos de setor da industria que estdo aderindo a estratégia do
atendimento virtual. Em 2019, a VIVO langou o sistema Aura capaz de realizar o atendimento dos
clientes através de conversa pelo Whatsapp.

A tendéncia também é seguida na Educacdo, onde chatbots sdo criados para auxiliar nas
comunicagbes bem como ferramenta de apoio de ensino. ferreira (2006) criou o ESTEBAN,
assistente capaz de conversar com seus alunos e auxilid-los no aprendizado da lingua Espanhola.
Outro rob6é em destaque é o Spike, desenvolvido por (2011). Esse, consiste em um atendente virtual
responsavel por dar as boas-vindas aos alunos que utilizam a plataforma digital de ensino. Além
disso, informa topicos e mensagens importantes da disciplina.

Moreno et al., (2015) propuseram a criacdo do TICAL, um chatbot responsavel por conversar
em linguagem natural com a populagédo através do Whatsapp. O TICAL é um uma referéncia em
atendimento virtual possuindo uma base consolidada sobre o Atlas linguistico do Brasil.

2 METODOLOGIA
2.1 EQUIPE DE DESENVOLVIMENTO

A equipe de desenvolvimento foi composta por seis alunos do curso Informatica técnico-
integrado ao ensino médio. A coordenacgao e a orientagdo do projeto ficaram a cargo de professores
da area de Informatica do Instituto.

2.2 MODELO PROPOSTO

A interacdo com os usuarios sera realizada através de troca de mensagens com o aplicativo
Telegram. Ao receber uma mensagem, o Telegram a repassara para o Dialogflow. Ao chegar no
Dialogflow, a solucdo encontrara qual intent é apropriado para responder a solicitagdo. Tomada a

deciséo, a resposta é enviada para o Telegram. A figura 1 ilustra a arquitetura da solucao:
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Figura 1- Arquitetura do chatbot

E Leticia
| I
“«—kensagens—» | Requesicdo
Usuario
Telegram

sposta

Fonte: Autores (2022)
O desenvolvimento do chatbot foi dividido em cinco etapas: criagdo do chatbot, integragao do
chatbot com aplicativo mensageiro, criagdo da base de conhecimento, treinamento e, por fim,
validagao do chatbot. O detalhe de cada atividade sera debatido a seguir.

2.3 CRIACAO E INTEGRAGCAO DO CHATBOT

Na fase de criacdo do atendente foram analisadas as tecnologias e as linguagens de
programacao disponiveis para a construgdo de atendentes virtuais. Apds a avaliagéo de viabilidade
técnica, da facilidade de uso e da analise de custos, o framework Dialogflow foi o escolhido. O
primeiro passo para a criagdo do agente é escolher um nome e verificar a sua disponibilidade.
Verificada a disponibilidade, sao realizadas as demais configuragées: idioma, fuso-horario, ambientes
e definicao de privilégios para alteracdo do agente por parte da equipe de desenvolvimento.

O Dialogflow fornece nativamente interface para a conversagdo com os usuarios. Essa
interface é chamada de Web Demo. Por meio do Web Demo, o usuario consegue enviar suas
requisicdes e o agente ira respondé-las em uma pagina da internet. O ponto negativo da abordagem
€ a necessidade da existéncia de uma pagina web para incorporacdo do atendente. Com isso, sera
utilizado o aplicativo Telegram como interface para as trocas de mensagens entre 0s usuarios e 0
atendente.

A criagdo de Leticia foi feita através do da funcionalidade Botfather, ministrada pelo
Telegram. Ap6s a escolha do nome, o Botfather valida-se o nome escolhido esta disponivel e, em
caso positivo, gera um token de acesso via HTTP API.

2.4 BASE DE CONHECIMENTO

O levantamento dos temas, dos assuntos e das duvidas a serem respondidas pelo agente foi
realizado através de entrevistas com servidores, professores, alunos e comunidade externa ao
Instituto. Adicionalmente, foram extraidas informacdes do portal da instituicdo de ensino. Finalizado o
levantamento, foram escolhidos 25 temas a serem abordados pelo agente.
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2.5 TREINAMENTO E VALIDAGAO

Inicialmente, o treinamento do chatbot foi dado através da inclusdo dos temas, das frases
com perguntas e respostas levantadas na etapa base de conhecimento. O Dialogflow oferece uma
funcionalidade chamada training, em que, através de técnicas de machine learning, o agente vai
aprendendo novas formas de responder a medida que o chatbot é utilizado. Com a training também é
possivel analisar as conversas, identificar falhas e erros cometidos. De posse das informagdes, a
equipe pode adicionar novas frases de treinamento e ajustar possiveis desvios.

A validacdo do agente sera feita através da analise de acuracia de cada intent. Sera
analisada a quantidade de requisi¢des atendidas e tratadas com sucesso comparadas com o total de

requisicoes. Técnica similar é utilizada no trabalho de Deepika et al., (2020).

3 RESULTADOS e DISCUSSAO

A tabela detalha os 25 temas implementados em infents no Leticia.
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Tabela 1 - Funcionalidades oferecidas pelo chatbot

Nome da Intent

Assunto abordado

Atd.boas vindas

Saudacgao inicial e apresentacao dos temas abordados
pelo chatbot.

Atd.fim_conversa

Saudacéo final e encerramento do atendimento.

Default fallback

Mensagens apresentadas em caso de erro ou nao
entendimento da requisicao

Fag.acessareditais

Informacdes sobre os editais abertos no campus.

Faqg.aula_presencial

Informagées sobre o modelo EAD e o retorno as aulas
presenciais

Faq.auxilio_bolsa

Esclarecimentos sobre editais e auxilios oferecidos pela
instituicdo de ensino.

Fag.calendario_academico

Detalhe sobre o calendario académico do ano corrente.

Fag.coordenagao

Contatos e horarios de atendimento das coordenagdes de
curso.

Fag.diretoria

Contatos e informagdes dos diretores do Campus.

Faq.cursos_oferecidos

Informagdes sobre os cursos oferecidos e links para
acessar o plano pedagdgico de cada um deles.

Fag.docentes

Lista dos docentes da instituicao e links para os seus
CVs.

Fag.endereccgo

Endereco da instituicdo e envio da localizacao presente
no google maps.

Fag.horario_funcionamento

Horario de funcionamento do campus.

Fag.horario_aulas

Informagdes sobre os horarios das aulas.

Fag.matricula

Detalhe sobre o processo de matricula.

Fagq.justificativafaltas

Esclarecimento de como justificar uma falta.

Fag.monitoria

Informacdes sobre 0 programa de monitoria.

Faq.processo_seletivo

Informagbes sobre como é feito o processo seletivo na
instituicdo bem como as atualiza¢des do processo em
andamento.

Faq.projetos_de_extensao

Informagbes sobre os projetos de extensado e contato
sobre a coordenacdo de extenséo.

Fag.projetos_pesquisa

Informacgdes sobre os projetos de pesquisa e contato
sobre a coordenacao de pesquisa.

Fag.redes_sociais

Links para as redes sociais da Instituicao.

Faq.regulamento_normas

Detalhe sobre as normas e os regulamentos da
Instituicdo de ensino.

Fag.telenone

Contatos telefénicos do campus.

Fag.trancamento

Informagdes e procedimentos necessarios para o
trancamento de matricula.

Fag.transferéncias

Informacdes e procedimentos necessarios para
transferéncias

A integracé@o do Dialogflow como Telegram foi realizada através da geracao de um Token no
BotFather. Feito isso, o chatbot esta disponivel para utilizagdo. As figuras 2 e 3 ilustram o processo
de associagdo do token e a interface inicial de conversagao. Por questdes avaliativas do artigo, todas

Fonte: Autores (2022)

as informacoes referentes a Instituicdo foram suprimidas.
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Figura 2 — Criacao do token Figura 3 — Saudagdes iniciais

r o oy & { Chats bot :
{ Chats BotFather ﬂ -. -
ba .

Pleaée try something different.

| [start g0

Done! Congratulations on your new
bot. You will find it a

You can now add a description, about
section and profile picture for your bot,

Sou Leticia, atendente virtual do
I \/=os bater um
papo.. Como posso lhe ajudar?

see /help for a list of commands. By the
way, when you've finished creating
your cool bot, ping our Bot Support if
you want a better username for it. Just
make sure the bot is fully operational

Podemos falar sobre:
- Matriculas;

- Calendario

- Horérios;

- Infermagdes sobre o Campus;

- Nossos curses;

- Assuntos estudantis;

- Projetos de pesquisa e extensdo
- Normas e regulamento;

before you do this.

!EE[} your DIEI‘I SECI I!I‘I I S|DI’E! Ii

safely, it can be used by anyone to
control your bot.

Mas n3o é s0 isso, pergunta que |he
respondo =)

Aaa.. Eu ainda ndo entendo dudio e
para finalizar o atendimento é s6
mandar um tchau.

For a description of the Bot API, see
this page: https://core.telegram.org/
botsfapi

Fonte: Autores (2022) Fonte: Autores (2022)

Apos as configuracgoes iniciais, 0 chatbot esta operacional e disponivel para tirar as davidas
da populagdo. As figuras 4 a 8 demonstram uma simulacdo de atendimento em relagdo aos temas:
cursos oferecidos, normas e regulamentos, transferéncia ou trancamento e, por fim, saudagéo final. A
escolha dessas intengdes para a demonstragao neste artigo foi aleatéria, apenas para frisar o seu
funcionamento. As demais 20 intengbes também estao funcionais. Contudo, é invidvel inserir todas
as imagens no artigo.

Figura 4 — Cursos oferecidos

%, LliEls

Figura 5 — Regulamento e normas

bot - W TS bot

& disponibilizado todo material de
estudo da semana(aulas, atividades e
etc), ja com o prazo de entrega.

- INUBBUS LuIsUS,
- Informagbes sobre o Campus;
- Normas e regulamentos.

= MﬂtTICU!a_S; Lembrando também, gue a nota do
- Ca!e’nFiarlo bimestre € dada pela soma das notas
- Horérios;

alcangadas em cada atividade, dividida

- Assuntas estudantis; pelo nimero de atividades realizadas.

- Projetos de pesquisa e extensdo;

Em casos de alunos sem acesso a
internet ou que ndo possuem algum
aparelho digital para acompanhar a
EAD, possivelmente, sdo langados
editais para obter esses recursos, fique
atento! As aulas EAD irdo continuar até
que casos da covid-19 estejam ao
menos estabilizados. Prezamos pela
seguranga e saude de todos!

QOu outro assunto que estejas
interessado.

Aaa.. Eu ainda ndo entendo dudio.

Caso queira finalizar o atendimento é
s6 mandar um tchau.

Quais sao os cursos oferecidos ai? e .
1087 Otimo. Tem regulamento para isso?
11:14

Oferecemos os seguintes cursos:

Técnico em Informatica, durante o

turno matutino e Técnico em

Edificag6es, nos turnos matutino e

vespertino. ~ s v
P % Regulamento Didatico

0

Sim... Temos varias regras e normas.
Confere os nossos regulamentos e
manuais disponiveis em:

Fonte: Autores (2022) Fonte: Autores (2022)
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Figura 6 — Trancamento Figura 7 — Trancamento Figura 8 — Encerramento
< Chats e w 2 delionas bot w N eHaw Bo e
;5 < = Esta pensando em trancar o curso? Va
Entendi. Vocé me convenceu. Entéo eu ,
~ até o nosso campus para conversar
quero realizar apenas o trancamento. z
ZE melhor com nosso de diretor de
desenvolvimento do ensino:
regimento-dida...integrados.pdf ‘ . : I
Esta pensando em trancar o curso? Va _ E-mail:
até o0 nosso campus para conversar _
melhor com nosso de diretor de
Estouf pe"nsgndo em pedir desenvolvimento do ensino: NGz
transferéncia. 115 E-mail: Para maiores detalhes, consulte o
abandonar S
Venha conversar com o nosso diretor P
de ensino: | = ail: Para maiores detalhes, consulte o
nosso regimento didatico: |
| 0 regimento-dida...integrados.pdf
Para maiores detalhes, consulte o
nosso regimento didatico: [N T4 bom. Obrigado. Tchau
regimento-dida...integrados. pdf
Um.. Vocé quer terminar a conversa?
Se sim, obrigado por seu tempo.
Ta bom. Obrigado. Tchau 112, S
regimento-dida...integrados.pdf S
. Um.. Vocé quer terminar a conversa? . . . ”
Até mais... ficamos por aqui. ...

Se sim, obrigado por seu tempo.

Fonte: Autores (2022) Fonte: Autores (2022) Fonte: Autores (2022)

Para avaliar o atendente, foi mensurada, mensalmente, a acuracia das requisicbes durante o
inicio do atendimento. A medicao é feita através do calculo intents mapeadas com sucesso dividido
pela quantidade total de requisicoes. Intents mapeadas com erro sdo denominadas fallbacks. Os
célculos e os resultados séo exibidos na Tabela 2. Adicionalmente, informagdes e calculos foram
extraidos através da funcionalidade Analytics, fornecida pelo Dialogflow.

Tabela 2 - Verificagdo mensal da acuracia

Més Acurécia
Outubro Figura 9 - Acuracia em outubro

Fonte: Autores (2022)
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Novembro

Figura 10 - Acuracia em novembro

o D
o D
s D £
o
e =
o
o D) £
e
)
o

Fonte: Autores (2022)

Dezembro

B

Figura 11 - Acuracia em novembro

- - I
[ 100n |

En e
=

Ll ——
o
el

3
@D

Fonte: Autores (2022)

Conforme demonstrado nas figuras 4 a 9, Leticia é capaz de responder duvidas sobre a

Instituicdo de ensino de forma natural, simulando um atendente humano. A conversa inicia através de

requisi¢des inseridas via ferramenta Telegram, sdo processadas pelo Dialogflow e retornadas para o

Telegram. De acordo com as evidéncias, o chatbot demonstrou a capacidade de entender os

questionamentos feitos via palavras simples ou frases mais elaboradas.

A medida que o sistema vai sendo utilizado, Leticia é capaz de atender mais temas além das

frases inicialmente configuradas e ir aprendendo com os dialogos passados. Esse comportamento é

atingido gragas as técnicas de inteligéncia artificial. Ademais, através da evolugdo da acuracia

durante os meses de avaliagao, fica evidenciada a melhora na assertividade do atendimento. No

primeiro més, outubro, houve uma acuracia de 80% (20% das requisicoes iniciais ndo foram

entendidas e cairam na intencédo de erro). No més de novembro, a acuracia foi de 89%. A tendéncia

de evolugao seguiu no més seguinte, atingido, em dezembro, 96%.
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Durante os testes de validagdo, ficou em evidéncia a necessidade de tratar insultos e
xingamentos proferidos contra a atendente. Sendo assim, uma nova intent foi implementada:

fag.palavroes_baixo_calao.

CONSIDERACOES

Neste projeto, com o auxilio do Dialogflow e do Telegram, foi desenvolvido um chatbot capaz
de esclarecer duvidas e ajudar no atendimento de duvidas da populagdo sobre um campus de um
Instituto de ensino. O sistema utiliza conceitos de processamento natural de linguagem e de
inteligéncia artificial para desenvolver uma conversa com os usuarios objetivando aproximar-se, ao
maximo, de um atendente humano. O escopo dos assuntos contemplados no chatbot foi levantado
através de reunides entre os servidores e as informagdes existentes no portal da Intuicéo.

Como resultados, ficou evidenciada a capacidade da atendente virtual de responder as
dividas da populagéo através do processamento natural de linguagem. No primeiro més de utilizacdo
a atendente respondeu com uma acuracia de 80%, contudo, com o passar do tempo, esse nimero
passou a ser de 95%. Logo, esta comprovada a eficacia da solugdo no auxilio do atendimento. Em
relagdo as limitagcdes deste trabalho, por questdes financeiras, ndo houve acesso ao componente
fulfilment. Com o fulfillment, ao incorporar um WebHook, o atendente esta apto a nédo so tirar davidas
da populagéo, como também, prover servigos para populagao e tornar a aplicacdo mais robusta.

Para trabalhos futuros, sugere-se a realizacdo de novas entrevistas, acompanhamento dos
servidores responsaveis por atender ao publico, verificar a viabilidade do financiamento para
habilitacdo da funcionalidade fulfilment e, por fim, analisar a possibilidade de utilizacdo de fala

(audios) durante a comunicacdo com 0s usuarios.
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