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APRESENTACAO

A Ciéncia da Computacdo, traz inUmeros beneficios para a sociedade
moderna, tais como: a criacdo de empregos, o desenvolvimento de novos
equipamentos, o ganho de produtividade nas empresas e 0 acesso a informacao.
Os estudos realizados nesta area sao aplicados em diversas outras areas do
conhecimento, proporcionando a resolucao de diferentes problemas da sociedade,
trazendo avancos significativos para a vida de inUmeras pessoas, fazendo com que
cada vez mais estes profissionais sejam valorizados, requisitados e prestigiados no
mercado de trabalho.

As empresas enxergam atualmente a necessidade cada vez maior de
profissionais bem qualificados nesta area, a fim de que possam promover cada vez
mais inovagdo, desenvolvimento e eficiéncia junto as empresas. Os estudos desta
area focam no estudo de técnicas, metodologias e instrumentos computacionais,
visando principalmente automatizar os processos e desenvolver solugcdes com o uso
de processamento de dados. Desta forma, este livro, vem possibilitar conhecer os
elementos principais desta ciéncia por meio do contato com alguns dos conceitos
fundamentais desta area, apresentados por meio dos resultados relevantes
alcancados nos trabalhos presentes nesta obra.

Dentro deste contexto, este livro aborda diversos assuntos importantes
para os profissionais e estudantes desta area, tais como: a orientagdo dos alunos
na busca e utilizagdo de ferramentas computacionais e tipogréaficas de qualidade;
aplicacdo de uma heuristica baseada em Algoritmos Genéticos; uma analise
qualitativa dos principais programas computacionais utilizados em fotogrametria
computadorizada; os antipadrdes de restricdo de autorizacdo em servicos Web
orquestrados com BPEL4People; um sistema de atendimento automatizado, que
inclui chat, chatbots e gerenciamento de atendentes; o sistema PSI, um prontuério
online destinado a psic6logos; a Formacgéo de Grupos de Alto Desempenho (FGAD)
em Aprendizagem Colaborativa Baseada em Projetos (CPBL) usando Metodologias
ageis; a integracdo do método dos elementos finitos (Finite Element Method ) - FEM
associado a um Algoritmo Genético (GA) combinado com Loégica Nebulosa (Fuzzy)
para o desenvolvimento de um filtro éptico destinado a sistemas DWDM (Dense
Wavelength Division Multiplexing); o desenvolvimento de ferramenta de cddigo
aberto para uso em atividades de eletrénica durante o distanciamento social; um
modelo de Algoritmo Genético para otimizar os parametros do COCOMO Basico;
discussdes sobre como e por que estudar automacgéo hoje em dia; um processo de
recomendacao utilizando analise de sentimento sobre scripts de filmes e agrupando
filmes de sentimentos similares; um modelo de previsdo, com a utilizacdo das



ferramentas de Redes Neurais Artificiais, para estimar o volume de uma usina
hidrelétrica; o desenvolvimento de um Sistema de Informagcdo Geogréfica (SIG);
um mapeamento sistematico da produg¢éo do conhecimento cientifico e tecnolégico;
a utilizagdo de um jogo sério que pode auxiliar os profissionais de educacéo a
identificar alunos com maior probabilidade de sofrerem de discalculia; e uma revisao
da literatura quanto a utilizacao de aplicativos em sindromes coronarianas agudas.

Assim, os trabalhos apresentados nesta obra exemplificam a abrangéncia
e importancia da area de Ciéncia da Computacdo na atualidade, permitindo aos
nossos leitores analisar e discutir os resultados encontrados. A cada autor, os mais
sinceros agradecimentos, por contribuir com esta importante obra, e aos leitores,
desejo uma excelente leitura, repleta de boas e relevantes reflexdes.

Ernane Rosa Martins



SUMARIO

(07 = 1 1 1] W0 X5 [T 1

AJUSTES PARA ESCREVER MONOGRAFIAS DE ACORDO COM A ABNT
USANDO O LATEX

Rafael Santos da Costa

Lindomar Miranda Ribeiro

Thiago Rafael da Silva Moura

DOI 10.22533/at.ed.0102014121

(071 =11 1 1] o Y5 3SR 12

ANALISE TERMICA DO PROCESSO DE SOLDAGEM TIG EM UM DUTO EM
OPERAGCAO ATRAVES DO METODO NUMERICO DE VOLUMES FINITOS

Theo Martins de Alencar Paiva

Jakson Gomes de Oliveira Junior

Francisco Edson Nogueira Fraga

DOI 10.22533/at.ed.0102014122

CAPITULO 3..eeeeeeeeeeeeeseeeseseeesessesssasasssssssssesensasasassssssssnesensasasssssesssenensasanaes 21

APLICACAO DE ALGORITMO GENETICO NA OTIMIZACAO DINAMICA DO
ESPACO EM VEICULO URBANO DE CARGA

Bruno Siqueira da Silva

Leandro da Silva Camargo

Marilton Sanchotene de Aguiar

DOI 10.22533/at.ed.0102014123

CAPITULO Qeeeeeeeseseeeeeeeesesesesasassasasasesassssssesasasassasasasasesesassesesasasasanasas 40

AVALIACAO  QUALITATIVA DE  SOFTWARES UTILIZADOS EM
FOTOGRAMETRIA COMPUTADORIZADA

Rodrigo Luis Ferreira da Silva

Cassius Cley Dias Xabregas

DOI 10.22533/at.ed.0102014124

(071 = 1 1 1] 1o Y- J0N T 53

BPEL4PEOPLE ANTI-PATTERNS: DISCOVERING AUTHORIZATION
CONSTRAINT ANTI-PATTERNS IN WEB SERVICES

Henrique Jorge Amorim Holanda

Carla Katarina de Monteiro Marques

Francisca Aparecida Prado Pinto

Giovanni Cordeiro Barroso

DOI 10.22533/at.ed.0102014125

(07 =11 1 1] o Y- J0TN T 70

CICLOS DE VIDA DE PESQUISA COM BASE NA CIENCIA ABERTA
Larissa Mariany Freiberger Pereira
Roberto Carlos dos Santos Pacheco

DOI 10.22533/at.ed.0102014126




(071 =11 1 1] 1o Y 20N 80

DESENVOLVIMENTO DE ATENDIMENTO AUTOMATIZADO PARA AUXILIO NA
GESTAO DE PERMANENCIA DOS CURSOS EAD DA UNIUBE

Mateus de Sousa Valente

Rayanne Oliveira de Moura

Mauricio de Souza Campos

José Roberto de Almeida

André Luis Silva de Paula

DOI 10.22533/at.ed.0102014127

(071 =11 1 1] I o X : TN 88

DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA PSI: UM PRONTUARIO ONLINE PARA
PSICOLOGOS

Raphael Ramos da Silva

Julia de Almeida Ferreira Braga

Evelyn Mayara Paixao do Nascimento

Leydson Fernandes da Silva

Diego Silveira Costa Nascimento

DOI 10.22533/at.ed.0102014128

(07 =11 1 1] W0 XX JU RS 97

ENTENDENDO E CONCEITUALIZANDO A FORMAGAO DE GRUPOS DE ALTO
DESEMPENHO NA APRENDIZAGEM COLABORATIVA BASEADA EM PROJETOS
E METODOLOGIA AGEIS

Carla Fabiana Gomes de Souza
DOI 10.22533/at.ed.0102014129

(071 =11 1 1] W0 X5 [0 UV 111

FILTROS OPTICOS OTIMIZADOS POR ALGORITMOS GENETICOS
ASSOCIADOS A LOGICA NEBULOSA

Wilton Moreira Ferraz Junior

Carlos Henrique da Silva Santos

Marcos Sérgio Goncalves

DOI 10.22533/at.ed.01020141210

CAPITULO 17 cereeereeeeeesesteeevesesessssesssasesessssssesasasssssasasasasasessssssssesssasssasasasas 125

FROM SYSTEMS ENGINEERING TO SYSTEM DYNAMICS: A PRELIMINARY
EXPLORATION OF SYSML USAGE IN SYSTEM DYNAMIC CONTEXT

Eduardo Ferreira Franco

Joaquim Rocha dos Santos

Hamilton Carvalho

Kechi Hirama

DOI 10.22533/at.ed.01020141211

(07 =11 1] N0 J5 -3 140

INTRODUGAO DO PENSAMENTO COMPUTACIONAL NO ENSINO
FUNDAMENTAL Il COMO FATOR MOTIVACIONAL PARA O INGRESSO NA AREA



DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
Jhonatas Israel da Costa Laurentino
Tatiane Alves dos Santos
Paulo Henrique de Azevedo Dantas
Flavius da Luz e Gorgdbnio
Amarildo Jeiele Ferreira de Lucena

DOI 10.22533/at.ed.01020141212

CAPITULO 13....eeecereeressessessesessesssssssssessessesssssssssessessessssasessessessssassssessesses 151
LABHOME: DESENVOLVIMENTO DE OSCILOSCOPIO DE CODIGO ABERTO
COM MODULO IOT PARA LABORATORIO RESIDENCIAL

Victor Takashi Hayashi

Fabio Hirotsugu Hayashi

DOI 10.22533/at.ed.01020141213

(07 =11 U] N0 J5 1 TR 164
OS IMPACTOS CAUSADOS NAS CRIANCAS E ADOLESCENTES NA ERA DA
INFORMACAO

Jonatas Bernardes de Oliveira
Lauenia Princia Ferreira da Costa
Lucas Henrique de Castro Oliveira
Rhaellen Lorena de Jesus Gongalves
José Roberto de Almeida

DOI 10.22533/at.ed.01020141214

(071 =11 U] N0 J5 1 JH0N R 171

OTIMIZACAO DO COCOMO BASICO UTILIZANDO ALGORITMO GENETICO
PARA ESTIMATIVA DE ESFORCO NO DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE
Arielson Altino de Souza
Marco Anténio Pereira Araujo
Mércia Cristina Valle Zanetti

DOI 10.22533/at.ed.01020141215

CAPITULO 16..eueeeeeeeeeeeesseseseeseeseesssnsasssessessssssssasasssssssssssnsasasssssssssensnsasans 192

PORQUE FORMAR ENGENHEIROS OBSOLETOS - UM CASO DE ESTUDO
Cesar da Costa

DOI 10.22533/at.ed.01020141216

(07, =11 1] W0 J5 Iy 28N 197

PREDICAO PARA RECOMENDACAO DE FILMES COM BASE NO AGRUPAMENTO
PELO CONTEUDO DO SCRIPT

Henrigue Matheus Ferreira da Silva

Rafael Silva Pereira

DOI 10.22533/at.ed.01020141217

(07 =11 1] W0 J5 £ 0N 206

PROXMOX: UMA PROPOSTA PARA VIABILIZAGAO DE LABORATORIO VIRTUAL
PARA O CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM REDES DE COMPUTADORES



NO IFRO CAMPUS PORTO VELHO ZONA NORTE
Tiago Ramos Rodrigues
Jhordano Malacarne Bravim

DOI 10.22533/at.ed.01020141218

(07 =11 U] 0I5 L T 221

REDES NEURAIS ARTIFICIAIS: MODELAGEM COMPUTACIONAL DA PREVISAO
DE VOLUME DE UMA USINA HIDRELETRICA

Barbara Raquel Mendonga Rezende

Eliane da Silva Christo

Fernando Tadeu Pereira de Medeiros

DOI 10.22533/at.ed.01020141219

(071 =11 1] W0 X1 OO 233

SISTEMA DE INFORMACAO GEOGRAFICA PARA MAPEAMENTO DE ESCOLAS:
UM EXEMPLO NO LITORAL NORTE DO RIO GRANDE DO SUL, BRASIL

Ricardo de Sampaio Dagnino

Eliseu José Weber

Douglas Wesley Pires Sarmiento

Pablo Guilherme Silveira

DOI 10.22533/at.ed.01020141220

(071 =11 1] 1o Y53 [N 249

SISTEMAS DE RECOMENDACAO: UMA VISAO GERAL
Maria Inés Vasconcellos Furtado
José Claudio Garcia Damaso
Lucio Pereira de Andrade

DOI 10.22533/at.ed.01020141221

CAPITULO 22.....eeeeeeeeeeeeeteeeteeeeesesesessasasesesessesasasssssasasasasasesessssesesasasssasasasas 264

TECNOLOGIAS ASSISTIVAS DE ORIENTACAO E MOBILIDADE PARA PCDV:
UMA REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA BRASILEIRA

Sidney José Rodrigues Lima

Leonardo Alves de Sousa

Francisca Cynthia Moreira da Silva

Lucas Ferreira Mendes

DOI 10.22533/at.ed.01020141222

(07 =11 1] W0 Y= TN 279

TECNOLOGIAS DE PONTA: UMA PROSPECGAO CIENTIFICA E TECNOLOGICA
NO CONTEXTO DA IMPRESSAO 4D

Wanderson de Vasconcelos Rodrigues da Silva

Renata Silva-Mann

Mayllon Veras da Silva

Matheus dos Santos Araudjo Mendes

Harlynson Soares Magalhdes

DOI 10.22533/at.ed.01020141223




(07 =11 1] N0 15 VR 291

UMA PROPOSTA DE UTILIZACAO DE UM JOGO SEBIO NO AUXILIO AO
DIAGNOSTICO DA DISCALCULIA VERBAL E PRACTOGNOSTICA

Arthur Costa Gorgdnio

André Felipe Gongalves Macedo de Medeiros

Rodrigo Valenga Cavalcante Frade

Karliane Medeiros Ovidio Vale

Flavius da Luz e Gorg6nio

DOI 10.22533/at.ed.01020141224
(071 =11 1] W0 YL JN R 297

“UTILIZAGAO DE APLICATICATIVOS (APPS) NO CENARIO DE SINDROME
CORONARIANAS AGUDAS: UMA REVISAO DA LITERATURA”

Mauro Guimarées Albuquerque
Juan Carlos Montano Pedroso
José da Conceicéo Carvalho Junior
Matheus Rangel Marques

Rayane Sales Roza

Lydia Masako Ferreira

DOI 10.22533/at.ed.01020141225
SOBRE O ORGANIZADOR.........cccccontimrmmsmnsnsssssnsssessssssssssmsssmssssssssssassses 306

INDICE REMISSIVO ... ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesesasasessssesnssemssasasasssessssmsmsasasansnn 307




CAPITULO 7

DESENVOLVIMENTO DE ATENDIMENTO
AUTOMATIZADO PARA AUXILIO NA GESTAO DE
PERMANENCIA DOS CURSOS EAD DA UNIUBE

Data de aceite: 01/12/2020
Data de submissao: 28/09/2020

Mateus de Sousa Valente
Universidade de Uberaba

Uberaba — MG
http://lattes.cnpq.br/3906754642402581

Rayanne Oliveira de Moura
Universidade de Uberaba

Uberaba — MG
http://lattes.cnpq.br/4683990917294416

Mauricio de Souza Campos
Universidade de Uberaba

Uberaba — MG
http://lattes.cnpq.br/1148046356931205

José Roberto de Almeida
Universidade de Uberaba

Uberaba — MG
http://lattes.cnpq.br/6495108927432006

André Luis Silva de Paula
Universidade de Uberaba, TIC-EAD
Uberaba — MG
http://lattes.cnpq.br/6798310514902913

RESUMO: Atualmente, a captacdo e retencao
de alunos em Instituicdes do Ensino Superior
exigem muito mais de uma instituicdo do que a
poucas décadas atras. O avanc¢o da tecnologia
e a democratizagdo da informacao, via internet,
computadores pessoais, smart-devices, entre
outros, tornou qualquer tipo de cliente mais
exigente. Atendé-los de forma satisfatoria é
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muito mais questao de superar as expectativas
deles do que somente a entrega de um produto
ou servico. Um dos maiores diferenciais de
hoje, quando se trata da captacdo e retencao
de clientes, compradores e/ou alunos, é o
relacionamento entre eles e a instituigéo.
Sendo uma interface de comunicagéo entre o
cliente e a organizagdo, hoje, o atendimento
€ gerido de maneira diferente, menos técnico,
menos numérico e mais voltado a atender as
expectativas do aluno. Esse novo paradigma
€ visto sob a Otica da gestdo de permanéncia.
Neste contexto, as instituicdes se preocupam
em atender e superar as expectativas do aluno,
e a comunicacgéo € o elemento-chave para isso.
Porém, atendé-los de forma satisfatoria € uma
tarefa dificil. Este projeto propde um sistema
de atendimento automatizado, que inclui chat,
chatbots e gerenciamento de atendentes, para
torna-lo mais eficiente e aumentar a capacidade
de alunos que a instituicdo consegue prestar esse
suporte, com o objetivo de superar expectativas
deles.

PALAVRAS-CHAVE: Automatizacéo do
atendimento, chatbot, atendimento ao aluno,
ensino a distancia

DEVELOPMENT OF AUTOMATED
CUSTOMER SERVICE TO ASSIST IN
MANAGING ON THE MAINTENANCE
FROM UNIUBE DISTANCE LEARNING

ABSTRACT: Currently, capturing and maintaining
students in Higher Education Institutions demands
much more from the institution than a few
decades ago. The advancement in technology
and the democratization of information provided
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by the internet, personal computers, smart devices, among others, has made any
type of customer more demanding. Serving them satisfactorily is about exceeding
their expectations other than just delivering a product or a service. One of the biggest
differentials of nowadays, when it comes to attracting and retaining customers, in this
case, students, is the relationship between them and the institution. As a communication
interface between the client and the organization, today, the customer service is
managed in a different way, less technical, less numerical, and more focused on
meeting the student’s expectations. This new paradigm is seen from the perspective of
permanence management. In this context, institutions are concerned with meeting and
exceeding student expectations, and the communication is the key element for this
purpose. However, serving them satisfactorily is a difficult task. This project proposes
an automated attendance system, which includes: chat, chatbots and attendant
management, to make it more efficient and to increase the capacity of students that
the institution is able to provide this aid, in order to exceed their expectations.
KEYWORDS: Automated customer service , chatbot, distance learning.

11 INTRODUGAO

O avanco da tecnologia possibilitou a democratizacdo da informacéao.
Novos modelos de negécio surgiram e os clientes, de modo geral, ficaram mais
exigentes, seletivos e com um alto grau de sofisticacéo. Isso trouxe uma mudancga
de paradigma, da maneira como eles consomem, adquirem e se fidelizam a
servicos. As expectativas estdo cada vez mais altas, principalmente com relagéo ao
atendimento.

Em um mundo globalizado, on-line, em que existem varios servigcos
imediatistas, espera-se que os problemas sejam resolvidos de prontiddo, que o
suporte seja rapido e de qualidade. Ou seja, os clientes sabem o que querem e quais
direitos possuem, tudo gragas ao facil acesso a informacao (COSTA; SANTANA;
TRIGO, 2015).

Para qualquer servico, atrair e reter clientes hoje em dia € uma tarefa
ardua. Tendo em vista, que existe uma grande variedade de escolha de produtos,
servicos, marcas, precos e fornecedores. Justamente por isso, um diferencial
capaz de destacar o servico ou produto, com certeza, é o atendimento (KOTHER,;
ARMSTRONG, 20083).

O aspecto mais importante do atendimento é a qualidade e,
consequentemente, a percepc¢éo do cliente sobre o suporte recebido. Por isso, essa
caracteristica & de suma importancia para o crescimento de uma organizacao.

O atendimento ao cliente é, por muitas vezes, a interface de comunicacao
da organizagdo. Sendo o recurso principal que mantém sua sobrevivéncia, a
satisfacdo em ser bem atendido quando solicitado € de extrema importancia, molda
completamente a relagdo entre o cliente e a organiza¢do. Ao ser bem atendido e
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respeitado, o consumidor se fideliza ao servico e propaga uma visdo boa a outras
pessoas (CHIAVENATO, 2007).

A metodologia que destacamos neste artigo é a gestdo de permanéncia.
Antes de ter a qualidade como foco, muitas organizagcbes a tratavam de maneira
técnica, com énfase no produto. Atualmente, a qualidade e suas estratégias séo
voltadas para o cliente, com o objetivo de atender as expectativas deles, de maneira
rapida e com qualidade (KOTLER, 2000).

Este projeto tem como objetivo desenvolver uma automatizacdo em forma
de chatbot que visa ser o intermédio entre alunos e mentores, para esclarecimento
de duvidas da disciplina de estagio nos cursos de Educacdo a distancia (EAD)
da Universidade de Uberaba (Uniube). Esta automatizacdo, atendera as davidas
dos alunos e, quando isso ndo for possivel, ele sera direcionado para um chat -
desenvolvido neste mesmo contexto, na disciplina de conclusdo de curso de
Sistemas de Informacdo - ou para um agendamento de suporte feito por um
atendente humano, via telefone, dependendo das caracteristicas do atendimento em
questao e da disponibilidade para tal auxilio. Os clientes, hoje, esperam ser tratados
como alguém importante. Deve haver, por parte da empresa, uma capacidade de
fazer cada cliente se sentir especial, esse fator & essencial para o desenvolvimento
da empatia. Essa forma de tratamento pode garantir que ele seja reconhecido,
identificado e respondido assertivamente. O consumidor espera que, ao optar por
usar o servico ou obter um produto de uma empresa, que essa demonstre interesse
por ele e cumpra o que garantiu (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2004).

Essa interagédo entre cliente e empresas é extremamente necesséria, ndo
basta apenas vender o servico, mas também satisfazer as expectativas do cliente
com o devido respeito e atengdo (ALBRECHT, BRADFORD, 1992).

A gestdo de permanéncia se torna uma méxima quando a intencéo € a
fidelizacdo do cliente. Na instituicdo de ensino, a gestdo de permanéncia atua com
o objetivo de evitar a evasdo. O mau atendimento, hoje, € uma das maiores causas

para a evasao de clientes em relagdo ao uso de servigos, conforme a Figura 1.
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M se mudam

B desenvovem outros
contatos

m mudam por razdes
competitivas

m estam descontentes com
o produto

B mau atendimento

Figura 1 - Porque se perde um cliente
Fonte: (Unilogica, 2018).

E fundamental entender, no entanto, que a qualidade do atendimento néo se
resume a tratar o cliente bem. E necessario superar as expectativas, acompanha-lo,
ouvi-lo, acrescentar beneficios ao produto, conduzir o0 uso dos servigos e solucionar
as solicitagdes, de maneira simples e rapida. Segundo a pesquisa desenvolvida pela
Unilégica, a Figura 1 representa os principais motivos do porqué uma organizagéo
perde clientes.

O maior motivo, 69%, trata-se do mau atendimento. Por isso, manter a
qualidade é algo extremamente importante. Nesse contexto, para melhor atender o
aluno, conforme mencionado, o objetivo deste projeto € melhorar o relacionamento
entre o aluno e a instituicdo, utilizando automatizagéo de atendimento via chatbots.

Os resultados analisados no projeto serdo baseados em um modulo especifico
que sera aplicado na disciplina de Estagio para os cursos a distancia da Universidade
de Uberaba, com o objetivo de esclarecer duvidas acerca do componente.

21 MATERIAIS E METODOS

Inumeras empresas ja utilizam como interface de comunicagéo algum tipo de
chatbot ou uso misto com atendentes humanos no relacionamento com o cliente.
Um grande exemplo é a Apple e a Amazon com a Siri e Alexa, respectivamente, as
duas interfaces de chatbot que atuam como assistente virtual.

O uso da tecnologia hoje nas empresas ou instituicdes € indispensavel para
que se mantenha competitiva. Os alunos exigem que, cada vez mais, o relacionamento
com o cliente acompanhe as suas necessidades e supere expectativas. Para isso,
inUmeros processos sao automatizados por meio da tecnologia da computacao,
ciéncia de dados e inteligéncia de negécios (WIERSEMA, 1996).
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Esses conceitos impulsionam e aumentam a capacidade da empresa
em atender o cliente. Neste contexto, o chatbot tem a capacidade de escalar
determinados processos que sdo impossiveis de serem realizados somente com
atendimento humano. Um exemplo € a cobertura. Para a maioria das empresas é
inviavel ter um consultor fisico disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana. Mas
um assistente virtual consegue. Além da disponibilidade, um chatbot, consegue, em
média, potencializar a capacidade de suporte de um atendente humano.

Entretanto, apesar desse uso trazer inUmeras vantagens, deve-se tomar
0 cuidado de nao desumanizar o atendimento. Os chatbots devem ser utilizados
apenas para determinados assuntos ou momentos do processo de atendimento em
que o fator humano nao seja extremamente necessario.

Um mau uso do atendente virtual, por exemplo, é utiliza-lo em um atendimento
de uma funeraria, em que um atendimento humano é totalmente necessario.

No exemplo deste projeto, o chatbot é utilizado para sanar duvidas sobre
o Estagio nos componentes dos cursos EAD da Uniube. Neste caso, a parte do
processo em que o chatbot esta inserido néo ultrapassa o limite de ser tornar
desumano. Quando o atendente virtual sofrer dificuldades, ele indicara o chat ou
agendara uma ligagdo, ambos com um contato humano.

Atecnologia escolhida para o chatbot neste projeto foi o Dialogflow. Pois, nele,
h& conceitos tecnoldgicos que permitem que o chatbot aprenda com as variadas
situacbes de atendimento, por meio de inteligéncia artificial, e possa melhorar seu
suporte com o passar.

do tempo. Dentre as opgdes levantadas pelos autores, o Dialogflow se
apresentou o mais versatil e de desenvolvimento mais veloz.

Esta ferramenta traz o conceito de entidade, intencdes, contexto e frases
treinadas. Cada conversa entre o chat e o cliente representa um contexto, dessa
forma, caso a comunicacgdo se interrompa e o cliente volte a falar com o chatbot,
ele sabe quais foram as mensagens trocadas anteriormente e entende o contexto
da conversa.

As intents ou inten¢des definem um comportamento especifico do chatbot,
como, por exemplo, mostrar um menu, guiar o usuario para um link, ou chamar
um atendente humano. Essas a¢des sdo guiadas pelo contexto das mensagens,
conforme a conversa, varios tipos de intents sé@o disparados ao longo do
relacionamento.

As entidades sao parte fundamental do chatbot. A partir da interpretacéo
da linguagem natural, é possivel que o chatbot identifique entidades que foram
previamente programadas, o que permite que ele responda o usuéario de acordo
com a conversa entre eles.

As entidades e intencbes podem ser aprimoradas tanto com aprendizagem do
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chatbot quanto por atendentes que monitoram seu comportamento. Quando forem
identificadas situa¢cdes em que o chatbot ndo atuou bem, os atendentes podem
programar intencdes e entidades para que, nos proximos atendimentos, ele possa
se comportar melhor.

Além disso, no futuro, os atendentes operadores do chatbot podem criar
outros agentes para atender outras demandas. Cada agente é resultado da relagédo
entre as entidades e intencbes previamente programadas mais o aprendizado via
inteligéncia artificial e das modifica¢cdes ao longo do tempo.

Além dessas tecnologias, o Dialogflow possui uma funcionalidade chamada
fulfillment, que permite que o chatbotpossa acessar webservices e trazer informacgbes
de uma base de dados propria. Neste caso, o chatbot pode ser integrado ao Sistema
de Gestdo Académica (SGA) da Uniube e atender o aluno de forma mais adequada
e participar de automatiza¢des. Por exemplo, ele poderia solicitar algum documento
e, automaticamente, abrir um chamado com a conversa e relaciona-la com o
documento, gravando isso na base de dados da Uniube.A Figura 2 exemplifica uma
conversa entre o agente do chatbot e um cliente.

@ Avalino

Avalino - ChatBot UNIUBE

§ Dialogflow

Boa tarde

o estagio € pago?

Figura 2 - Exemplo de conversa entre o aluno e o agente.

Fonte: Criado pelos autores.
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31 DISCUSSAO

Conforme apresentado, atualmente, com o acesso instantaneo a informacao,
os clientes que se relacionam com a empresa querem um atendimento eficaz e
rapido.

De acordo com os apontamentos do setor Tecnologia da Informacao
Comunicacao (TIC-EAD) da Uniube, o componente de estagio, para o aluno que
estuda a distancia, € um processo de grande dificuldade e de necessidade constante
de auxilio. Por isso, foi o médulo escolhido para aplicagcao deste projeto. O aluno
deve cadastrar e apresentar diversas documentagcées com respaldo em normativas.
Sendo assim, as solicitagbes de ajuda se tornam repetitivas e recorrentes.

O desenvolvimento e implementacdo do chatbot torna o atendimento mais
agil e aumenta a disponibilidade para o estudante.

O chatbot podera ser constantemente alimentado com ddvidas frequentes e
respostas personalizadas. Dessa forma, se torna um sistema interativo ao auxiliar o
aluno em concluir os objetivos da disciplina do estagio.

41 CONCLUSAO

Em um mundo globalizado em que a informacdo é democrética e de facil
acesso, 0s consumidores passaram a ser mais exigentes. E muito facil conhecer
inUmeros produtos ou servigos que sao praticamente iguais e a concorréncia é muito
grande. Se destacar em meio a tanta variedade € uma tarefa muito dificil para as
organizagoes.

Porém, ha uma maneira de se diferenciar dos demais: entender o cliente,
saber de suas necessidades, ouvi-lo, saber o que ele espera da organizagéo e ter a
capacidade de satisfazé-lo, assim, superar expectativas dele.

Para isso, o foco voltado ao cliente exige que se crie uma interface de
comunicagao bem consolidada entre o cliente e a organizagdo. O atendimento ao
cliente deve ser uma prioridade nas empresas que querem manter destaque entre
as demais. Além disso, o bom atendimento garante a conquista de clientes novos e
a fidelizagéo dos atuais.

O mau atendimento deve ser evitado a todo custo, ja que tem se tornado uma
das maiores causas de perda de clientes.

Neste contexto, novas tecnologias tém sido utilizadas para tornar o
atendimento cada vez melhor. O chatbot € um assistente virtual incansavel, pode
estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana e atender a um namero ilimitado.
Além disso, ele pode participar de automagdes presente em inimeros processos da
instituicao e fazer com que o atendimento as acompanhe.
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