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REsumo

Com o crescimento do nimero de usuarios de aplicativos de trocas de mensagem, das mais
diversas classes sociais, surge a possibilidade da utilizacdo dos mesmos como uma fonte de
informagdo automatizada. Este trabalho pretende apresentar a relevancia da utilizagao de um
robo conversacional (Chatbots) e o emprego do Processamento de Linguagem Natural(NLP)
como meio para esclarecimento de duvidas e questdes relacionadas a pandemia de COVID-19
(corona virus). Além da proposta de relevancia da utilizacdo do método, este trabalho também
pretende desenvolver e aplicar o estudo do processo em um ambiente real com a finalidade de

verificar e analisar o grau de aceitacdo em tanto a satisfacdo quanto a assertividade do projeto.

Palavras-chave: Chatbot. Inteligéncia artificial. NLP. Covid-19. Assertividade.



ABSTRACT

With the growth in the number of users of message exchange applications, from the most
different social classes, the possibility arises of using them as a source of automated
information. This work intends to present the relevance of using a conversational robot
(Chatbots) and the use of Natural Language Processing (NLP) as a means of clarifying doubts
and issues related to the COVID-19 pandemic (corona virus). In addition to the proposal for
the relevance of using the method, this work also intends to develop and apply the study of
the process in a real environment with the purpose of verify and analyze the degree of

acceptance in both the satisfaction and the assertiveness of the project

Keywords: Chatbot. Artificial intelligence. NLP. Covid-19. Assertiveness.



LISTA DE FIGURAS

F1GURA 1 — EVOLUCAO DA POPULARIDADE DE SERVICOS DE MENSAGERIA MOVEL NO BRASIL



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

IA Inteligéncia Artificial
Chatbot Robd Conversacional
Coronavirus COVID-19

NLP Processamento de linguagem natural



INTRODUCAO
JUSTIFICATIVA

OBJETIVOS
GERAIS
ESPECIFICOS

METODOLOGIAS
CRONOGRAMA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

SUMARIO

10
10
10

11
12
13



1. INTRODUCAO

Os avancos tecnologicos dos ultimos anos se tornaram um reflexo das expectativas
da sociedade. Mudangas tecnoldgicas constantes sdo comuns e tratadas de forma natural pelos
usudrios. Tal afirmacdo pode ser mostrada pelo relatorio da Salesforce(2017) que aponta que
58% dos consumidores dizem que a tecnologia mudou significativamente suas expectativas de

como as empresas devem interagir com eles.

A comunicagdo entre cliente-empresa, que por muitos anos foi feita pessoalmente e
através de chamadas telefonicas, rapidamente passou a ser realizada através de ferramentas

atreladas a internet, como e-mail e midias sociais.

Um dos principais métodos de comunicagao ¢ a utilizagdo de servigos de mensageria,
que no Brasil pode-se dar destaque especial ao aplicativo WhatsApp. Segundo a pesquisa
realizada pela Panorama mobile Time/Opinion Box(2020) WhatsApp tem estado em um
constante crescimento na presenca dos smartphones dos brasileiros, pulando de 96% no ano

2018 para um apice de 99% dos celulares dos Brasileiros em janeiro de 2020.

Figura 1 —Evolucao da popularidade de servigos de mensageria movel no Brasil
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Fonte: Panorama mobile Time/Opinion Box 2020

Com tal alcance e popularidade ndo ¢ de se estranhar que a utilizagao de servigos de
mensageria comegaram a serem usados para objetivos alternativos, diferenciando da ideia
inicial de ser somente uma plataforma de troca de mensagens entre os usuarios. Agora a

utilizagdo destes aplicativos também serve como o ponto focal para negocios, uma opcao de



relacionamento entre cliente-empresa e, de certo modo, como um canal de propagacao de

informacao.

Cenario esse que s teve uma crescente na sua relevancia e utilizagdo na atualidade,
devido a pandemia de Coronavirus (COVID-19), muitos negdcios tiveram que achar métodos

alternativos para a que se mantivessem ativos.

Porém, a praticidade de ter um método de comunicacdo ja em maos ndo ¢ a Unica
caracteristica que um usuario presa no momento que entra em contato através do aplicativo de
mensageria. Panorama mobile(2020) destaca que, entre as caracteristicas mais prezadas, o
acesso a algum atendimento 24/7 e experiéncias personalizadas em todas as interagdes sao
essenciais para o engajamento do usudrio e por fim Ding et al. (2007) ressalta a economia de

tempo como um parametro para a valorizagdo de uma tecnologia Online.

Levando em consideragdo as expectativas dos usuarios em conjunto com o cenario
atual do Coronavirus este trabalho pretende apresentar a implementacdo em um robd

conversacional (chatbot) para a tratativa de diividas e informagdes sobre a pandemia.
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2. MOTIVACAO

Diante do massivo uso de aplicativos de mensageria, em especial o WhatsApp, ndo ¢
de se estranhar que os usuarios também usem os chats como uma fonte de informagao para os
mais diversos assuntos. Porém, devido a quantidade gigantesca de usudrios disseminando

informagdes. Surge a problematica da veracidade dos conteudos propagados.

Um dos exemplos mais populares na atualidade para divulgacdo de desinformagdes
sdo as noticias relacionadas ao corona virus, que segundo um relatorio da Comissao
Europeia(2020), diariamente mais de 2700 artigos com potencial de desinformacao

relacionada com o corona virus sdo divulgados globalmente.

Diante da constatagao deste problema foi pensado que a implementacdo de uma
mnteligéncia artificial de Processamento de Linguagem Natural (NLP), através de uma
plataforma de chatbot, poderia prover uma fonte direta e atualizada para a resolugdo de

davidas em um ambiente ja conhecido, WhatsApp.

Segundo Guzman e Pathania(2016) expdem que a utilizagao de um chatbot consegue
obter um valor minimo de 80% de resolutividade de questdes simples. Além de aumentar para
88% das interagdes quando combinado com a intervencdo de agentes humanos. Santos
(2018), ainda afirma que influencia na satisfagdo dos consumidores e no relacionamento

destes com o canal.

Uma vez que a IA fosse treinada e implementada com os principais assuntos
relacionados ao virus e implementada no chatbot. O chatbot poderia se tornar uma opgao

pratica, rapida e confiavel para os mais diversos publicos.

Por fim, de acordo com Chin e Lee (2000), a satisfacio do usuario final de um
sistema de informacdo ¢ vista através da avaliacdo desse usudrio em relacdo a experiéncia
gerada pelo sistema. Uma vez avaliado a acertividade e a experiéncia dos usudrios seriam

aperfeicoadas.
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3. OBJETIVOS

3.1.

3.2.

GERAIS

Desenvolver um Chatbot com enfoque na tratativa de dividas sobre o corona
virus.

ESPECIFICOS

e Pesquisar as melhores opcdes de plataformas de Inteligéncia Artificial.
e Identificar assuntos ou dados mais comuns sobre o virus.

e Treinar uma [A com os assuntos da pandemia.

e Desenvolver chatbot nos assuntos ou dados mais pesquisados.

e Gerar analises da aceitagao.
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4. METODOLOGIA

O desenvolvimento inicial do trabalho serd realizado através da leitura e revisao
bibliografica dos principais assuntos abordados; sdo eles: Processamento de Linguagem
Natural, Chatbots, noticias e informag¢des sobre o COVID-19.

1) Definicdo do melhor provedor de Inteligéncia Artificial para o treinamento de uma
NLP. Estes sendo IBM Watson. Microsoft LUIS ou Dialog Flow

2) Pesquisar os assuntos mais relevantes em relagcdo ao tema aplicado da pandemia.

3) Treinar a inteligéncia artificial com os assuntos determinados.

4) Determinar o método de aplicacdo do chatbot conectado para com a IA.

5) Uma vez finalizado a implementacdo serd possivel iniciar a coleta quantitativa dos
eventos realizados pelos usuarios e a qualitativa a partir de um questionario satisfagao
proporcionado no final do fluxo conversacional.

A ultima etapa sera entrega de todo o trabalho realizado e apresentagdo a banca avaliadora.



5. CRONOGRAMA

TC 1
Etapa Mar Abr Mai Jun Jul
Revisao bibliografica x| x| x x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
Determinacao dos objetivos x| x| x
Pesquisa sobre chatbots e sua x| x| x| x
implementagao
Identificar assuntos ou dados mais x| x| x| x| x| x
pesquisados sobre o virus.
Desenvolvimento do Anteprojeto. x| x| x x| x
Elaboragao do TC I. x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
TC 2
Etapa Ago Set Out Nov Dez
Revisdo bibliografica x| x| x x| X
Treinar IA NLP x| x| x X
Desenvolvimento do chatbot X x| x| x| x| x| x
Gerar analise da aceitagao. x| x
Elaboragao do TC II. x| x| x x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
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