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RESUMO

O presente trabalho descreve a definicao e implementacao do IFPBBot, uma proposta
de ferramenta de chatbot para o IFPB — Campus Cajazeiras. A comunicagdo € um
fator importante e definitivo para o bom funcionamento de ambientes empresariais e
académicos, e é onde o IFPBBot agira . O objetivo, portanto, é prover uma tecnologia
suplementar ao SUAP que permitira acesso rapido a processos, fluxogramas e textos
informativos. A escolha do formato de chatbot € justificada pela sua capacidade de
atendimento ao simular conversagdes humanas e responder entradas de dados de
usuarios utilizando processamento de linguagem natural e uma base de conhecimento,
que sera complementada pelo Painel de Geréncia e Dialogflow. Esse documento
apresenta os principais artefatos de engenharia de software do IFPBBot, sendo eles
histérias de usuario, protétipos para o Painel de Geréncia e arquitetura que, com a
devida implementacao, resultaram em uma ferramenta capaz de receber e enviar
mensagens relacionadas ao campus dentro da plataforma do Whatsapp, bem como
imagens de fluxogramas da instituicéo.

Palavras-chave: Chatbot. Dialogflow. IFPB. Fluxo de Processos.



ABSTRACT

The document below describes the definition and implementation of IFPBBot, a pro-
posed chatbot tool for IFPB — Campus Cajazeiras. Communication is an important
and definitive factor for the proper functioning of business and academic environments,
and this is where IFPBBot will act. Therefore, the objective is to provide a supplemen-
tary technology to SUAP that will allow quick access to processes, internal flows and
informative texts. The choice of the chatbot format is justified by its service capacity,
by simulating human conversations and responding to user data inputs using natural
language processing and a knowledge base, which will be complemented by the Mana-
gement Panel and Dialogflow. This document presents the main software engineering
artifacts of IFPBBot, which are user stories, prototypes for the Management Panel and
architecture that, with due implementation, resulted in a tool capable of receiving and
sending messages related to the campus within the Whatsapp platform, as well as
images of the institution’s internal flows.

Keywords: Chatbot. Dialogflow. IFPB. Proccess Flows.
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1 INTRODUCAO

A comunicagao é um fator determinante para o bom funcionamento de uma
organizacao e pode influenciar de diversas maneiras o convivio e motivacao dos
participantes e colaboradores. A comunicacao "é um fator estratégico determinante
para o0 sucesso de uma organizagao, uma vez que esta contribui no estabelecimento
e criacao de um ambiente de trabalho harménico"(SOUZA; OLIVEIRA, 2020, p. 5), e
portanto tem sido um foco de tentativas de aprimoramento nos ultimos anos.

No ambito académico, as instituicdes de ensino buscam implementar tecnolo-
gias da informagéo para facilitar e tornar a comunicagao de seus processos internos
- como atividades administrativas e pesquisa e extensédo - mais eficiente. De forma
determinante, essas tecnologias s&o cada vez mais injetadas nas organizagées como
ferramenta de gestao, e dada a aceitacao, sdo capazes de causar impactos positivos
(JESUS et al., 2021). Como indicado por Kaufmann (2005), essas tecnologias gradu-
almente se tornam uma necessidade a medida que as pessoas estdo cada vez mais
informatizadas:

(...) as instituicbes de ensino superior precisam estar preparadas e
equipadas para acolher e atender as necessidades de seus alunos.
O uso da internet, para a realizacdo de pesquisas, troca de informa-
¢des entre professores e alunos e mesmo para a realizacao de aulas
virtuais (ensino a distancia), € uma realidade cada vez mais presente.
(KAUFMANN, 2005, p. 92)

Paralelamente, um campo de alta relevancia na contemporaneidade é o de-
senvolvimento de chatbots, ferramentas de conversacao frequentemente utilizadas
como primeiro contato entre cliente e servigo, mas com casos de uso pertinentes as
mais diversas areas. No contexto académico, o chatbot pode ser utilizado de forma
eficaz para auxiliar processos administrativos, dispor de forma rapida informacdes de
alta demanda e, de forma geral, aumentar a qualidade do servico ao permitir que o
atendimento humano se volte para tarefas mais complexas e especializadas (CASTOR
et al., 2021).

Em vista das necessidades apontadas, o chatbot detalhado neste documento
se apresenta como uma ferramenta administrativa e voltada para a otimizagéo e
apresentacao de tarefas ja executadas dentro do Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia
e Tecnologia da Paraiba - Campus Cajazeiras. Nesse sentido, a ferramenta é expansivel,
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e pode comportar novas fungdes a depender de demandas que serdo apontadas a
sequir.

1.1 PROBLEMATICA

Conforme apontado, a tecnologia tem sido frequentemente utilizada como meio
de agilizar e melhorar a comunicagéo e gestdo de organizacoes, e de forma impar, tem
a capacidade de integrar novas ferramentas e meios no ambito académico.

O Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba - Campus
Cajazeiras, assim como os demais campus, utiliza amplamente um sistema académico
chamado Sistema Unificado de Administragéo Publica - abreviado como SUAP - para o
gerenciamento de grande parte da informacéo dos alunos e servidores. De acordo com
o site oficial do IFPB, o SUAP é um sistema inicialmente desenvolvido pelo Instituto
Federal do Rio Grande do Norte, com a proposta de auxiliar o funcionamento dos
institutos federais a partir de varios médulos, como assisténcia estudantil, estagios,
execugao orcamentaria, entre outros (Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacéo,
2016). Paralelamente, em uma parcela significativa das disciplinas ofertadas, sé&o
utilizados sistemas como Google Classroom para complementar a comunicagao entre
docente e discentes.

Apesar de ser um sistema robusto e completo, o SUAP, por sua natureza,
ainda exige que o usuario execute diversos passos mesmo para consultas simples,
como disciplinas matriculadas e horarios. Essas informacdes estao disponiveis entre
os diversos painéis da aplicacdo, mas ndo sao rapidamente acessiveis e requerem
que 0 usuario possua uma sessao ativa na aplicagao dentro do navegador. Em uma
avaliacao heuristica da usabilidade do SUAP, Silva et al. (2022) ainda indica problemas
que dificultam o uso e navegacgao, como falta de apontamentos precisos de erros e
auséncia de informagdes de facil acesso.

O IFPB conta ainda com um site institucional’, destinado a distribuicdo de
noticias, comunicados, informagdes acerca dos campus e cursos ofertados, processos
seletivos, e uma série de outras funcdes e servicos relacionados ao funcionamento da
instituicao e destinados a alunos, servidores e terceiros. Embora tenha uma interface
mais amigavel que o SUAP, o site ainda apresenta problemas de usabilidade semelhan-
tes, e conta com uma falta de clareza na disposi¢ao de informagdes mais especificas, o
que pode resultar em dificuldades de acesso e compreensao dos fluxos e documentos
internos da instituicao.

T https://www.ifpb.edu.br/
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Ainda que o SUAP possua uma boa aceitagdo (JESUS et al., 2021) o sistema
pode se beneficiar de uma ferramenta suplementar para o acesso a informagdes mais
simples de forma rapida e eficiente, sem a necessidade do uso de uma plataforma
web para navegadores. Desse modo, o presente trabalho apresenta uma proposta de
aplicacao de chatbot para mitigar os problemas apontados e auxiliar os membros do
IFPB na comunicacao de informacéo.

1.2 DESCRICAO DA SOLUCAO

Esse trabalho resultou na criacdo de um chatbot para facilitar consultas de
informacéo e atendimento de necessidades. A solucdo que foi desenvolvida nesse
trabalho funciona a partir de perguntas simples, relacionadas ao dominio do IFPB -
Campus Cajazeiras. Em primeiro momento, 0s principais tépicos que o bot aborda sao
fluxogramas e informacdes béasicas sobre o funcionamento do campus.

Como principal ferramenta para o desenvolvimento do fluxo de conversa, o
dialogflow?, ferramenta de processamento de linguagem natural orientado a criacédo de
agentes de conversacao da Google, foi empregado. Paralelamente, foi desenvolvida
também uma aplicacdo de dashboard, que permite a alimentagcdo de informagdes
do bot, como fluxogramas, além de dispor informagdes sobre o projeto para fins de
geréncia.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um chatbot para auxiliar os membros do IFPB - Campus Cajazei-
ras a obter informacdes basicas acerca de processos e fluxos do campus de forma
rapida e simplificada

1.3.2 Objetivos Especificos

» Expor conhecimento bibliografico sobre chatbots e processamento de linguagem
natural;

Identificar as principais vantagens no uso de chatbots;

Discutir a ferramenta Dialogflow, suas possibilidades e funcionamento basico;

Planejar o desenvolvimento e atividades de uma aplicagdo completa de chatbot e
de um painel de geréncia;

2 https://cloud.google.com/dialogflow
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+ Criar artefatos de software como protétipos e arquitetura para o dominio;

» Desenvolver as APIs (Application Programming Interfaces ou, em tradugéo livre,
Interfaces de Programagéao de Aplicacdes), componentes e servigos necessarios
para o funcionamento do chatbot proposto.

1.4 TRABALHOS RELACIONADOS

Para a concepc¢ao da ideia e implementacao do sistema proposto neste do-
cumento, foi realizada uma pesquisa bibliografica abordando os principais tépicos
pertinentes ao tema. Além de resultar em um referencial tedrico, a pesquisa também
possibilitou a obtencao de trabalhos relacionados ao tema em questédo. Para a selecao
dos trabalhos relacionados, foram utilizados os seguintes critérios:

O trabalho deve ser cientifico, a exemplo de artigos e documentos de TCC, e deve
ter sido publicado entre 2020 e 2024;

O trabalho deve apresentar uma proposta de chatbot que utilize processamento
de linguagem natural;

O chatbot apresentado deve propor solu¢des para ambientes académicos.

Levando em conta os critérios definidos acima, foram escolhidos os trabalhos:

REGBOT: CHATBOT PARA O REGULAMENTO DE ENSINO DE GRADUACAO
DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE (MELO, 2023)

SOLUGAO CHATBOT NO AMBIENTE ACADEMICO DA UFRJ (ARAUJO, 2020)

UMA SOLUCAO DE CHATBOT PARA AUXILIAR OS ALUNOS DO CURSO DE
CIENCIA DA COMPUTACAO DA UFMA (COSTA, 2024)

1.4.1 Descricao dos trabalhos

O trabalho de Melo(2023) descreve um chatbot voltado para a elucidacao de
duvidas acerca do Regulamento de Ensino da Educag&o - um documento que reune
sistematicamente normas que guiam o exercicio da educacgéao - da Universidade Federal
De Campina Grande. A autora propde que o chatbot seja capaz de simplificar o entendi-
mento do Regulamento e reduzir a necessidade de outros meios de comunicagéo entre
alunos e servidores, como mensagens eletrdnicas e filas. A ferramenta foi construida
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usando Keras, uma biblioteca do TensorFlow, que por sua vez é uma ferramenta de
codigo aberto de machine learning.

O trabalho de Araujo(2020) descreve uma aplicagdo que objetiva sanar com
mais facilidade davidas da vivéncia universitaria, ao tornar a busca por informacao
mais agil a partir de um chatbot acoplado a plataforma Telegram. O trabalho, além de
possuir uma fundamentacado extensa acerca de chatbots, processamento de linguagem
natural e diferentes ferramentas para desenvolvimento de agentes de conversa, resultou
no detalhamento do desenvolvimento de um chatbot utilizando Rasa, um framework
de codigo aberto da linguagem python que prové software para conversagées com
assistentes virtuais.

O trabalho mais recente da lista, de Costa(2024), descreve um chatbot que
tem como principal foco auxiliar alunos da Universidade Federal do Maranhao ao
prover informacgdes gerais acerca do campus. A ferramenta, chamada de AdaBot,
usa como principal ferramenta de conversacgao o Dialogflow, uma plataforma voltada
para a construcdo de agentes de conversa com o emprego de machine learning, e é
hospedada na plataforma Telegram.

A Figura apresenta um comparativo entre o presente trabalho, chamado IFPB-
Bot, e os trés trabalhos escolhidos, apelidados respectivamente de "RegBot", "UFRJ-
Bot"e "Adabot", em relacéo a plataforma de funcionamento e conversacao, a ferramenta
utilizada para o processamento de linguagem natural, o dominio de conhecimento
do chatbot, e a presenca de um painel de geréncia proprio para customizacdo ou
administracdo da conversacao. A partir do quadro, é possivel observar que todos 0s
trabalhos se voltam ao ambiente académico, apesar de utilizar ferramentas diferentes
para atingir esse fim. Entre as quatro aplicagbes dispostas na tabela, apenas o IFPBBot
possui um painel que permite alteragdes de fluxo de forma dinamica dentro do chatbot:
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Figura 1 — Comparativo - IFPBBot e trabalhos relacionados

Nome Plataforma | Processador de Dominio de conhecimento Painel de
linguagem natural Geréncia
IFPBBot | WhatsApp Dialogflow Informagdes gerais sobre IFPB — Sim
Campus Cajazeiras
RegBot Plataforma | Keras Informacgdes acerca do Nao
propria Regulamento de Ensino da
(web) Educagdo da UFCG
UFRIBot | Telegram Rasa Informacgdes gerais sobre a Escola | Ndo

Politécnica da UFRJ

Adabot Telegram Dialogflow Informagdes gerais sobre a UFMA | Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

1.5 ATIVIDADES

Para uma maior organizagao para a conclusdo dos objetivos propostos, o
projeto foi dividido em diferentes atividades que contemplam desde a definigdo dos
termos até a implementacao do software.

» A1 - Escolha e definicao da proposta de ferramenta: O desenvolvimento de
um chatbot para o IFPB foi proposto com base nas necessidades descritas na
problematica;

+ A2 - Levantamento de trabalhos relacionados: Foi feito um levantamento de
trabalhos e software relacionados a ferramenta proposta;

» A3 - Escrita da fundamentacao teérica: Uma pesquisa acerca dos conhecimen-
tos pertinentes aos chatbots for realizada com o objetivo de levantar e estudar
conhecimentos ja existentes da area;

» A4 - Levantamento de requisitos: Foram levantados, com o uso de historias
de usuario, requisitos para guiar o desenvolvimento do software proposto no
documento;

» A5 - Criacao de arquitetura e prototipos: Foi criada, para uma visao geral do
sistema, um modelo de arquitetura. Adicionalmente, para melhor visualizagao da
interface em fase de desenvolvimento, foram criados protétipos;

» A6 - Criacao do fluxo de conversa: Definicado do que o bot sabera responder:
possiveis fluxos de conversa, contextos e respostas, que serao interpretadas e
escritas no dialogflow;
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« A7 - Estudo técnico: Para o desenvolvimento de uma versao funcional para a apli-
cagao proposta, foi necesséario um periodo de estudo para melhor entendimento
das tecnologias escolhidas durante a fase de planejamento;

» A8 - Implementacao da API: Desenvolvimento da APl que lidara com os dados
obtidos pelo dialogflow, bem como o webhook que recebera as requisicoes do
bot;

« A9 - Implementacao do Painel de Geréncia: Desenvolvimento da ferramenta
gue permitird o gerenciamento basico de fung¢des do chatbot;

» A10 - Elaboracao de um registro de software: Solicitacdo do registro de soft-
ware junto ao IFPB.

» A11 - Elaboracgao do TCCII: Elaboracéo e escrita do documento de TCCIl, com
todos os artefatos e documentos obtidos durante o desenvolvimento do projeto.

1.6 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

O presente documento é dividido em quatro capitulos distintos. Além do pri-
meiro, a qual essa se¢éo pertence, os préximos trés capitulos descrevem o projeto, sua
fundamentacao e resultados.

» O Capitulo 2 - Fundamentacao Tedrica expde e discute trabalhos relacionados
ao tema chatbots, além de discorrer brevemente sobre a ferramenta dialogflow.

« O Capitulo 3 - IFPBBot apresenta artefatos acerca do projeto desenvolvido, como
protétipos do Painel de Geréncia e arquitetura de software. Apresenta também os
resultados do trabalho.

« O Capitulo 4 - Consideracoes Finais discute sobre o que foi obtido ao longo do
projeto.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo expostos referenciais tedricos para alguns dos conceitos
pertinentes ao projeto, sendo eles a conceituacao e histérico dos chatbots, a ferramenta
dialogflow e o processamento de linguagem natural.

2.1 CHATBOTS

O chatbot, também referido como assistente ou agente de conversagéo, é uma
aplicacao com o propésito de simular conversas de forma simples, e, frequentemente,
com o uso de inteligéncia artificial (DAHIYA, 2017). Um chatbot tem a capacidade de,
a partir de uma entrada de um usuario, gerar uma resposta utilizando uma base pré-
definida de conhecimento. Esses programas permitem a interacdo do usuario por uma
interface de chat, e tendem a imitar o comportamento humano e, portanto "precisam
estar conectados a servigos de mensagem (e.g., Facebook Messenger, Telegram,
WhatsApp), paginas web ou aplicativos méveis"(CORREA et al., 2021, p. 3).

Historicamente, os chatbots tém sido um topico de interesse desde a década
de 1950, quando Alan Turing propds o0 "jogo da imitagao", cujo objetivo era analisar
a capacidade de um computador de simular o comportamento humano. O titulo de
primeiro chatbot é geralmente atribuido a Eliza, um agente de conversacao que simu-
lava uma terapeuta, ao formular e responder perguntas dos usuarios utilizando um
mecanismo de pattern matching (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020). Embora
tenha sido uma ferramenta influente e convincente para muitos usuarios ao simular
comportamentos humanos, Eliza ainda tinha uma base de conhecimento limitada e néo
era capaz de entender contextos no discurso do usuario e, consequentemente, manter
longas conversagdes. Contudo, isso ndo a impediu de servir como inspiragao para o
desenvolvimento de futuros chatbots.

Desde Eliza, os chatbots passaram por uma grande evolugéo, e servem para
além da simples simulacédo de conversa¢des humanas. Bots, em defini¢do, "sdo softwa-
res desenvolvidos para imitar agdes humanas, repetidas vezes, e simular uma interacao
humano-computador."(JUNIOR et al., 2018, p. 72). Partindo da ideia de replicar essas
acoes, 0s chatbots sao utilizados para auxiliar tarefas em uma miriade de contextos
diferentes. Essa tecnologia tem visto uma crescente de investimentos e procura nos
ultimos anos, bem como o aperfeicoamento e refinamento das capacidades de comu-
nicacao entre empresa e consumidor. Como evidenciado por MOURA et al. (2019, p.
551):
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Hoje ha exemplos de bots que vao além de uma interacao através de
mensagens de texto. Eles ndo s6 conseguem responder ao usuario
como também podem dar sugestdes de restaurantes, informar sobre
a previsao do tempo, agendar uma consulta, dar informacdes sobre o
transito, pesquisar na Web, abrir aplicativos e até mesmo lembrar o
usuario de uma preferéncia, entre varias outras agoes.

No contexto educacional, essa ferramenta pode ser usada de forma efetiva
ao prover respostas para perguntas frequentemente feitas (JUNIOR et al., 2018). O
chatbot pode ser alimentado com uma base de conhecimentos especifica para lidar de
forma assertiva com questionamentos comuns, e funcionar em multiplos canais para
garantir a agilidade da comunicacéo.

2.2 DIALOGFLOW

O Dialogflow é uma plataforma que utiliza processamento de linguagem natural
para permitir e facilitar a criacdo de chatbots (CORREA et al., 2021). Ao utilizar o
Dialogflow como principal ferramenta para o design da interacdo e processamento das
entradas de voz ou texto de um agente de conversacoes, € possivel posteriormente
realizar integragcdes com servidores, APIs e bancos de dados convenientes ao projeto.
Uma das grandes vantagens do Dialogflow é a forte integracdo com a plataforma da
Google, o que prové a utilizagao facilitada de outras ferramentas da empresa.

Um agente do Dialogflow controla as conversacées com o usuario e transforma
a entrada, de texto ou audio, em dados estruturados que podem ser utilizados pela
aplicagéao conectada ou servidor (PATIL et al., 2021). Um mesmo agente pode funcionar
em mais de um provedor, como Whatsapp ou Facebook Messenger. A Figura 2 descreve
a arquitetura de um chatbot de acordo com o Dialogflow:

Figura 2 — Fluxo de uma aplicacdao com Dialogflow

End-user Dialogflow Fulfillment

7.R
esponse Output

response

A
1. Expression L @ 2. Intent matching 3. Webhook ¢—> .
request
Input External
. APls
[ Yaur
Integration AF webhook
service service C—
* C—
L E ‘) 6. Send response 5. Webhook f—, (=]

4. Actions Database

A documentagédo do Dialogflow disponibilizada pela Google Cloud (s.d.) expbe

Fonte: (Google Cloud, s.d.)
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alguns dos conceitos basicos que permeiam o desenvolvimento de um bot com a
ferramenta:

* Intents: Corresponde e categoriza a intencdo de um usuario para prover uma
resposta, que pode ser retornada, ou agao. As intents sao acionadas através de
frases de treinamento, que sdo comparadas com a entrada a partir de processa-
mento de linguagem natural. Intents também podem carregar parametros, que
sdo valores extraidos da entrada do usuario e podem ser usados como dados
para l6gica da aplicacao. Cada intent pode também contar com uma acao, que é
fornecida a aplicacao para sinalizar um comportamento.

 Entities: Os parametros dentro das intents tém tipos de entidade, que tém como
funcao expressar como os dados sao extraidos da entrada. O Dialogflow prové
uma diversidade de entidades predefinidas, como data e hora, localizacao e
nuameros, mas também permite a criacao de entidades personalizadas.

» Contextos: Servem para controlar o fluxo da conversa. Uma intent pode ter
contextos de entrada e saida. O dialogflow utiliza esses contextos para especificar
e controlar a correspondéncia de frases de treinamento com intents.

A Figura 3 apresenta uma das intents registradas na plataforma do Dialogflow
para o IFPBBot. Essa intent apresenta informag¢des de contato do campus e, conse-
quentemente, é treinada utilizando as frases de treinamento "contatar", "entrar em
contato"e "contato". Nesse sentido, a intent sera acionada ao passo que 0 usuario
der ao chatbot alguma entrada de texto relacionada as frases, como "quero ver 0s
contatos". Novas frases podem ser adicionadas para complementar o treinamento do
agente e adicionar precisdo ao acionamento do machine learning.
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Figura 3 — Exemplo de intent no Dialogflow

Contato E3 U

Knowedge

Fonte: Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

2.3 WHATSAPP BUSINESS API

Para que o chatbot tenha a capacidade de se comunicar com um usuario, é
necessario que exista uma plataforma intermediaria. Sdo muitas as empresas que
oferecem ferramentas de conversacéo, e parte substancial delas possibilitam o uso de
agentes de conversa automatizados para atendimento de clientes.

No caso do WhatsApp, a Meta oferece uma solugao completa para desenvolve-
dores serem capazes de construir aplicagdes para a plataforma: a Whatsapp Business
Api; essa ferramenta, que compreende uma plataforma integrada ao resto das aplica-
cdes da Meta, permite o desenvolvimento de diversas integracdes com o Whatsapp,
a partir da comunicagao dos sistemas construidos por desenvolvedores com a API.
Utilizando as fungbes ofertadas, é possivel manipular conversas, pedidos, pagamentos,
midia, realizar atendimentos, obter status de mensagens, entre outras funcionalidades
(Meta, 2024a). Essas possibilidades sao convenientes durante o desenvolvimento de
chatbots, ao permitir uma diversidade de integracdes e comportamentos durante uma
conversa com o usuario.

A API conta com algumas limitac6es que condicionam o que é possivel desen-
volver. Uma das principais diz respeito ao consentimento do usuario que ird ter contato
com o servigo, geralmente conhecido como opt-in (FEI et al., 2020). Um agente de
conversas deve, ao iniciar uma conversa, explicitar sua identidade e direitos do usuario.
Outro fator importante é a necessidade de uma comprovacao de negdcio para a criagao
de uma aplicagéo que usa a API, a partir de um CNPJ. Para contornar a ultima limitagéo
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e abstrair o uso da API para fins de testes gratuitos, a aplicacao construida e descrita
neste documento utilizou a plataforma Positus.

Em sua documentacéo oficial, a Positus se descreve como uma business
service provider, ou BSP, licenciada pelo Facebook. Isso significa que a Positus é uma
empresa autorizada a comercializar a Whatsapp Business APl e prover servigos a partir
dela. O uso de BSP é vantajoso, ja que esses provedores geralmente oferecem servigos
adicionais construidos sobre a APl do Whatsapp, além de abstrair e facilitar outras
fungdes nativas, como envio de mensagens, envio em massa e ativacao de numeros
(Robbu Group, s.d.). Para o escopo do presente trabalho, a Positus foi utilizada para
facilitar o desenvolvimento da aplicacao, por prover uma APl bem documentada e um
nuamero de testes gratuitos.

2.3.1 Precificacao

De acordo com a pagina de precificagdo da WhatApp Business, a cobranca
para aplicagbes que utilizam a APl do WhatsApp ocorre a partir de conversas, que se
caracterizam por trocas de mensagens em um intervalo de 24 horas, de acordo com
0 mercado, moeda e tipo de conversa (Meta, 2024b). As conversas sao divididas em
quatro categorias que representam propésitos de conversa diferentes, e sao listadas
a sequir. Os precos foram obtidos diretamente da pagina de precificacédo, no dia 4
de outubro de 2024, levando em conta o mercado brasileiro, e portanto podem sofrer
alteracoes:

Autenticacdo: Sao conversas com mensagens que entregam senhas Unicas para
0s usuarios. A taxa de conversas dessa categoria € de 0,0315 ddlares.

» Marketing: Sao conversas voltadas para a oferta de produtos. A taxa de conversas
dessa categoria € de 0,0625 ddlares.

» Utilidade: Sdo conversas voltadas para o envio de informagdes para os clientes
da aplicagao, bem como assisténcia p6s venda e aprimoramento da experiéncia
dos consumidores. A taxa de conversas dessa categoria € de 0,008 ddlares.

» Servico: Sao conversas iniciadas pelos clientes, geralmente com o objetivo de
tirar duvidas ou buscar informacées. A taxa de conversas dessa categoria € de
0,03 délares.

Apesar de existir dentro da plataforma do WhatsApp, o IFPBBot lida com a
Business Api de forma indireta por utilizar a plataforma da Positus como intermediario.



23

Essa, por sua vez, tem sua propria cobrancga. O site oficial' da Positus oferece, no dia
4 de outubro de 2024, um plano basico que permite até 1000 conversas por més, por
um preco fixo de 200 reais. A empresa também promete a possibilidade de adaptagao
perante diferentes necessidades dos clientes.

2.4 PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

Como citado anteriormente, o interesse pelo estudo da inteligéncia artificial
nao é algo novo, e tampouco seu estudo rudimentar. Apesar do recente aumento na
popularidade deste conceito gracas a modelos como o ChatGPT e Bard, a atencao a
capacidade de um computador de emular o pensamento humano € quase tao antiga
quanto os primeiros computadores. Através do avanco dessa area no século XX,
"tornou-se possivel simular varios aspectos da inteligéncia humana, o que levou o
homem a questionar se as maquinas seriam inteligentes (como os seres humanos) e
capazes de aprender"(POZZEBON et al., 2004, p. 2)

Uma das areas do estudo da inteligéncia artificial pertinentes ao dominio dos
chatbots € o processamento de linguagem natural (PLN). Em definicéo:

O processamento da linguagem natural (PLN) trata computacionalmente
os diversos aspectos comunicagdo humana, como sons, palavras, sen-
tengas e discursos, considerando formatos e referéncias, estruturas e
significados, contextos e usos. Em sentido bem amplo, podemos dizer
que o PLN visa fazer o computador se comunicar em linguagem humana,
nem sempre necessariamente em todos os niveis de entendimento e/ou
geracao de sons, palavras, sentencgas e discursos (GONZALEZ; LIMA,
2003, p. 3).

Ainda sob a ética de Gonzalez e Lima (2003), os niveis de entendimento séo o
(1) fonético ou fonoldgico, que diz respeito ao relacionamento entre as palavras e som
que elas produzem, (2) morfoldgico, que reflete a construcéo das palavras, (3) sintatico,
que diz respeito ao relacionamento entre palavras e seus papéis estruturais nas frases,
(4) seméantico, que descreve o relacionamento entre palavras e seus significados, e
(5) pragmatico, acerca de frases e sentencas em diferentes contextos e como seus
significados s&o afetados. Cada nivel possui suas dificuldades e particularidades, e
cada aplicacdo de PLN pode ser voltada apenas para um subconjunto deles. Uma
aplicacao pode, por exemplo, ndo ter interesse na andlise fonoldgica (VIEIRA; LOPES,
2010).

Sendo uma das intengdes dos chatbots simular um didlogo humano, o uso
de técnicas de PLN é comum e recomendavel, e é encontrado na base de diversas

' hitps://positus.com.br/
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das ferramentas empregadas, dispondo também de técnicas como reconhecimento de
digitacao (CASTOR et al., 2021).
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3 IFPBBOT

O IFPBBot é um chatbot académico planejado com o intuito de facilitar a
comunicacao de tépicos frequentes e simples no IFPB - Campus Cajazeiras. Essa
aplicacao consiste em duas partes principais, sendo elas o chatbot, uma aplicacao
que tem como objetivo responder, a partir de entradas textuais do usuario, tépicos
relacionados ao campus, e um painel de geréncia, que tem como fungéo alimentar o bot
com fluxogramas que poderao ser renderizados em intengdes de dialogo especificas.
Como sera melhor descrito futuramente no documento, ambas as aplicagdes funcionam
de forma independente, e apenas compartilham um mesmo banco de dados.

Neste capitulo serdo apresentados os principais artefatos de software que guia-
ram o desenvolvimento desse sistema, sendo eles a lista de casos de uso, os protétipos
do Painel de Geréncia, a arquitetura do sistema que construido e as tecnologias que
utilizadas no desenvolvimento do projeto, bem como os resultados apresentados ap6s
o desenvolvimento da primeira versdo do IFPBBot.

3.1 HISTORIAS DE USUARIO

Em vista da necessidade de delimitar requisitos para a constru¢ao do software,
foram desenvolvidas 5 histérias de usuario que descrevem as funcionalidades basicas
do sistema de chatbot e Painel de Geréncia. Uma histéria de usuario € uma maneira de
expressar comportamentos e requisitos de software a partir de enunciados estruturados
em trés partes, sendo elas o ator, a funcionalidade e a justificativa. Adicionalmente,
0s quadros de historia de usuario contidos neste documento possuem outros campos
gue interessam a analise do software, sendo eles uma lista de definicées de testes de
aceitacao, e duas pontuagdes que definem story points e prioridade, e respectivamente
representam a estimativa inicial definida pela complexidade do problema, e a priori-
dade da tarefa, que aumenta de forma inversamente proporcional ao numero contido
(LONGO; SILVA, 2014).

Esta secao apresenta o Quadro 1, referente a histéria de usuario "Obter res-
posta introdutdria”. Outros quadros de historia de usuario podem ser encontrados pelo
leitor no Apéndice A.
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Quadro 1 — User story de primeiro contato com o chatbot

US 01 - Obter resposta introdutoria

Como usuario novo, desejo receber uma resposta inicial quando me comunicar
pela primeira vez com o chatbot.

Story Points | 5 | Prioridade | 1

TA1.1 | O usuario deve ter acesso ao chatbot pela plataforma do Whatsapp.
TA1.2 | O usuario deve fornecer um contato inicial a partir do envio de uma
mensagem.

TA1.3 | O sistema deve verificar se o usuario € novo e, se sim, armazenar suas
informagoes iniciais.

TA1.4 | O sistema deve enviar uma mensagem de resposta para o usuario,
com um texto de boas vindas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

3.2 PROTOTIPOS DO PAINEL DE GERENCIA

Com o objetivo de apresentar uma visao geral das paginas do Painel de
Geréncia, foram construidos prototipos para cada uma das telas inicialmente planejadas.
O processo de prototipagem se refere a criacao de uma versao preliminar da futura
interface do sistema, de forma a representar visualmente as interfaces do sistema e
identificar possiveis problemas funcionais e de usabilidade (OLIVEIRA et al., 2008).

A ferramenta escolhida para a prototipacdo do Painel de Geréncia foi o Figma',
um editor grafico de edicao vetorial disponivel gratuitamente. A presente sessao apenas
com a tela de login e a tela principal. Caso o leitor deseje, pode encontrar todas as
telas no Apéndice B desse documento, ou no projeto? publico dentro da plataforma do
Figma. A implementacao das telas é apresentada na Secéao 3.5.

A tela de Login é a primeira tela que um usuério acessa, e € apresentada na
Figura 4. Nela, h&a a opc¢ao de entrar com um e-mail e senha caso o usuario tenha um
cadastro. Alternativamente, ele pode criar um cadastro, ou acessar a tela sobre.

' https://www.figma.com/
2 https://www.figma.com/proto/50FuCYgsKXSVYXx9XB3yQl/IFPBBot
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Figura 4 — Tela de Login

IFPBBOT Sobre

Entrar

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A tela principal, apresentada na Figura 5, é a tela acessada quando o usua-
rio faz o login. Ela apresenta as possiveis categorias de fluxogramas, no prototipo
exemplificados com Fluxogramas de Matriculas.

Figura 5 — Tela Principal

IFPBBOT Sobre .

Fluxogramas Fluxogramas Fluxogramas
de Matriculas de Matriculas de Matriculas

Fluxogramas Fluxogramas Fluxogramas
de Matriculas de Matriculas de Matriculas

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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3.3 ARQUITETURA

A arquitetura, elaborada para explicitar os diferentes componentes do sistema
e apresentada na Figura 6, é representada em trés camadas principais de software que
determinam diferentes responsabilidades, desde a recepcéo da interacdo do usuario
até a persisténcia dos dados obtidos.

Figura 6 — Arquitetura do IFPBBot

Envio e recebimento de
mensagens via Whatsapp

a —— &S
Comunicagdo com Positus via
webhook e chamasdas de API
IFPBBot Painel de Geréncia
Obteng&o de resposta
a partir de PLN
v Dialogflow — ‘ Webhook H Processamento de dados ‘ ‘Aplica(;éo Next | ‘ Componentizagao

Banco de dados

Persisténcia de dados .
mongoDB

N

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

« Camada IFPBBot: Processa os dados recebidos utilizando um webhook. Essa
camada lida com mudancas de fluxo de conversa, requisi¢coes, salvamento de
mensagens e atualizagdo de usuario. Se comunica com a camada de Banco
de Dados a partir de operacdes para o salvamento e obtencdo de dados de
mensagens e fluxogramas.

« Camada de Banco de Dados: Armazena os dados obtidos de forma estruturada.

« Camada de Painel de Geréncia: Representa o Painel de Geréncia em sua
completude. O framework Next.js possibilita 0 desenvolvimento de uma interface
grafica componentizada, juntamente a um servidor integrado. Possui comunicacao
com a camada de Banco de Dados para salvar dados de gerentes e fluxogramas.

Como é perceptivel na figura, ndo ha comunicagéo direta entre o IFPBBot e 0
Painel de Geréncia, mas sim entre cada um deles e um banco de dados em comum.
Dessa forma, o IFPBBot consegue obter dados cadastrados no Painel de Geréncia
guando necessario.
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A camada do IFPBBot se comunica também com duas plataformas externas
- a Positus e o Dialogflow, previamente apresentados no Capitulo 2 - que provém
informacao e comportamento para a aplicacdo. A Positus serve como intermediario
entre o usuario e a camada do IFPBBot; ao passo que um usuario envia uma mensagem
para o numero do chatbot, ela é primeiramente interceptada para a plataforma da
Positus, que por sua vez a processa € reenvia para uma rota especifica do agente de
conversagdes, chamada webhook. Para que IFPBBot envie uma mensagem de volta
para o usuario, € tomado o caminho inverso: é realizada uma requisi¢cao para a Positus
com o corpo da mensagem, e a plataforma realiza o redirecionamento para o usuario.

Quando uma mensagem é recebida pela rota webhook, o texto contido nela
€ enviado para a plataforma do Dialogflow. Cabe a plataforma, com o emprego de
machine learning, interpretar a mensagem recebida e contextos da conversacao para
obter uma das respostas registradas. O fluxo de conversa do chatbot é ilustrado na
secao 3.6.

3.4 TECNOLOGIAS UTILIZADAS

A principal tecnologia que permeou o desenvolvimento do projeto foi 0 Node.js®.
O Node é uma ferramenta que permite a interpretagdo de codigo Javascript fora do
navegador. O Node é comumente utilizado com o NPM, um gerenciador de pacotes que
possibilita a construcao e uso de frameworks e bibliotecas que abstraem e adicionam
funcionalidades ao ambiente. Para a constru¢ao do backend do projeto, um desses
frameworks, o Express #, que tem a proposta de dispor métodos auxiliares e recursos
para o desenvolvimento de aplicacdes web, foi empregado.

Para a construgéo do Painel de Geréncia, foi utilizado o Next.js versédo 13°. O
Next.js é um framework React que participa do ecossistema da linguagem Javascript e
tem como funcao auxiliar no desenvolvimento de aplicacdes full-stack, ao unir recursos
de desenvolvimento web como HTML e CSS com o potencial da construcéo de servido-
res Node. Numa mesma aplicacdo Next, € possivel construir e fazer o roteamento de
uma interface de usuario gozando das vantagens da componentizagéo, e criar uma API
que ira servir as conexdes necessarias com aplicacdes externas e banco de dados.

Outro recurso fundamental para a escrita de cddigo foi o Typescript &, uma
linguagem construida sobre e transpilada para Javascript. Essa linguagem é empregada
por oferecer a vantagem de dispor tipos e recursos adicionais ao Javascript nativo.

3 https://nodejs.org/en

4 https://expressjs.com/pt-br/

5 https://nextjs.org/

6 https://www.typescriptlang.org/
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Por fim, como software de banco de dados, o0 MongoDB’ é empregado. O
MongoDB, por ser um banco n&o relacional de documentos, permite 0 armazenamento
de dados de forma flexivel, além de possuir funcdes robustas de indexacao e consultas.

3.5 TELAS DO SISTEMA

A Figura 7 exibe a implementacao da tela de cadastro, que permite que usuarios
criem contas para o uso do Painel de Geréncia. Posteriormente, eles poderéo utilizar
as credenciais registradas para entrar na aplicacao.

Figura 7 — Implementacao - Cadastro

IFPBBOT Sobre Cadastro

Cadastro

Nome [

Email [

Senha [

( Registrar‘

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A Figura 8 exibe a implementacao da tela de /ogin. Nela, os usuarios previa-
mente cadastrados podem utilizar suas credenciais para entrar no sistema. Ao realizar
login, os usuarios sao redirecionados para a tela inicial.

7 https://www.mongodb.com/docs/



31

Figura 8 — Implementacéo - Login

IFPBBOT Sobre Cadastro

Entrar

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A Figura 9 apresenta a tela inicial para os usuarios que realizaram a a¢ao de
login. Nela, os usuarios tém as opg¢des de ver fluxogramas, acessar o site oficial do
IFPB e acessar a pagina sobre.

Figura 9 — Implementacao - Tela Inicial

IFPBBOT Sobre Cadastro

jo)

Fluxogramas

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A Figura 10 apresenta a principal tela do Painel de Geréncia, a Tela de Fluxo-
gramas. Nela, os usuarios podem visualizar a lista de fluxogramas ja existentes. Ao
clicar no titulo do fluxograma, uma pagina é aberta em uma nova guia do navegador
com a imagem correspondente. Ao clicar no icone de de edi¢gdo ou no botao "Criar",
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um modal, exibido na Figura 11 é apresentado para o usuario, onde ele pode inserir
as informagdes necessarias, sendo elas um titulo até 24 caracteres e uma imagem
de até 16 megabytes. As imagens poderao ser posteriormente visualizadas no fluxo
correspondente dentro da conversacao, apresentada na secao Conversacao.

Figura 10 — Implementacéo - Tela de Fluxogramas

IFPBBOT Sobre m

Fluxogramas

Abono de faltas

Auxilio pré-escolar

Progressao funcional

Licenga paternidade

Aposentadoria

+ Criar

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Figura 11 — Implementacéao - Modal de Criacao e Edicao de Fluxogramas

Fluxogramas

Nome {

Imagem [ Clique para inserir imagem

@ Fechar |

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A figura 12 apresenta a pagina Sobre, que dispde uma breve descricao da
aplicacao.
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Figura 12 — Implementacéo - Sobre

IFPBBOT

0 IFPBBot é um chatbot académico planejado com o intuito de facilitar a icagdo de topicos e simples no
IFPB - Campus Cajazeiras. Construido utilizando a ferramenta de processamento natural DialogFlow, o IFPBBot entende
frases e procurail ¢oes de didlogo corresp: para resg o usudrio dentro dos temas definidos.

Esta aplicagdo € o Painel de Geréncia. Nessa aplicagdo, vocé podera realizar upload de imagens de fluxogramas, que
poderdo ser renderizadas pelo bot no menu Fluxogramas, dentro da conversa. Para utilizar o sistema, vocé necessitara de
uma conta de gerente, que pode ser criada a partir do botdo de cadastro no topo da pagina.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

3.6 CONVERSACAO

A presente secao tem como objetivo apresentar a capacidade de conversacao e
diferentes tipos de mensagens que o chatbot consegue entregar. A plataforma utilizada
para compor a comunicacao entre o cédigo da ferramenta e o WhatsApp foi a Positus,
uma provedora oficial da WhatsApp Business APl brevemente apresentada no Capitulo
2.

Como descrito na arquitetura, apds o processamento e obtengdo de uma
mensagem do Dialogflow, uma requisicao POST para a API da Positus é realizada
com o formato e conteldo correspondente, e a plataforma toma a responsabilidade de
lidar com o envio da resposta ao usuario. A seguir, serdo apresentados exemplos de
conversagao com o chatbot.

3.6.1 Fluxos de conversa simples

A Figura 13 apresenta um cendrio de conversa que demonstra a capacidade
mais simples do IFPBBot: a resposta de mensagens. Nesse contexto, uma mensagem
do chatbot foi acionada para cada mensagem enviada pelo usuario, a partir de uma
requisicao enviada para a plataforma da Positus com um corpo formatado de forma
especifica para cada tipo de mensagem. A imagem também ilustra a capacidade de
compreensao do Dialogflow, que, mesmo frente ao uso de linguagem informal do usua-
rio, € capaz de, a partir de machine learning, encontrar uma resposta correspondente
registrada na plataforma.
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Figura 13 — Conversacéo - Fluxo de contatos

Bem vindo!
Ola! Sou o IFPBBot. o agente virtual do IFPB

Campus Cajazeiras *

Estou aqui para te ajudar com temas gerais da
institui¢do, portanto ndo hesite em me chamar!

Vocé pode escrever o assunto que quer consultar,
ou selecionar na lista abaixo: *‘ e
18:13

quero ver os contatos

Vocé pode contatar o campus via telefone ou email:

')Z Telefone para conta
ﬁ Email para contato:

Para mais informagdes de contato, acesse ww

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O Algoritmo 1 exibe o corpo da requisi¢cdo enviada para a Positus em um envio
de mensagem de texto do chatbot para o usuario. Mensagens de texto, como a segunda
enviada pelo IFPBBot na Figura 13, sdo os casos de menor complexidade, e apenas
requerem um corpo de texto e o numero do destinatéario:

Algoritmo 1 — Corpo de mensagens de texto simples

{
"text": {
"body": "Texto enviado"
}I
"type": "text",
"to": "Numero do usuario"
}

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A primeira mensagem enviada pelo chatbot anteriormente na Figura 13 repre-
senta uma Default Welcome Intent, que é um conceito utilizado pelo Dialogflow para
representar o principal ponto de entrada da interagdo com um agente de conversas.
Essa interagdo carrega uma lista, um tipo diferente de mensagem oferecido pela API
do Whatsapp, que quando aberta apresenta uma série de opgdes para o usuario. O
Algoritmo 2 representa um exemplo de JSON correspondente a uma mensagem com
lista, que é anexado ao corpo de uma requisicao para a Positus em um envio de
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mensagem do chatbot. O campo rows comporta até 10 itens, que correspondem a
diferentes botbes os quais o0 usuario pode interagir.

Algoritmo 2 — Corpo de mensagens de lista

"interactive": {
"action": {
"sections": [
{
"rows": [
{
"title": "Titulo do botao",
"description": "Descricao do botao",
"id": "Mensagem enviada ao bot ao apertar no botao"
}
i
"title": "Titulo da subcecao da lista"
}
1,
"button": "Titulo da botao que abre a lista"
b
"body": {
"text": "Texto enviado junto a lista"
}I
"type": "list",
}I
"type": "interactive",
"to": "Numero do usuario"

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O fluxo Sobre o Campus, mostrado na Figura 14, exibe a capacidade de
contextos do Dialogflow, que permitem que um usuario seja mantido dentro de um
tema enviando mensagens relacionadas a intencdes de dialogo registradas. Nesse
caso, a mensagem que exibe a localizacdo do campus nao é acessivel fora do contexto
do fluxo Sobre o Campus.



Figura 14 — Conversacao - Fluxo Sobre o Campus

O Campus Cajazeiras existe desde 1994, com sua
inauguragio em 4 de dezembro. Inicialmente
chamado de Unidade de Ensino Descentralizada, o
c@ampus nasceu como parte da interiorizagio da
educagio profissional, com o intuito de atender as
necessidades educacionais da regido.

Atualmente, o campus oferece os cursos
Tecnologia em Automacao Industrial e Andlise e
Desenvolvimento de Sistemas, Licenciatura em
Matemética e os Bacharelados em Engenharia Civil
e Engenharia de Controle e Automagdo, além de
ofertar ensino Técnico em Desenho de Construgio
Civil, Edificagbes, Eletromecénica, Informética e
Meio Ambiente. 182

ot, o agente virtual do IFPB Campus Cajazeiras $.

Saobre o campus
Informagdes sobre o campus

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Adicionalmente, a mensagem de localizacao é outro tipo de mensagem ofertada
pela Whatsapp Business API, e requer a longitude e latitude do local de interesse. O
corpo da requisigéo é apresentado no Algoritmo 3.

Algoritmo 3 — Corpo de mensagens de localizacao

"location": {

by

"type": "location"

O © 00 N o ok~ W N =
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"to": "Numero do usuario",

"name": "Nome do local",

"longitude": Longitude em numero,
"address": "Endereco em texto do local",
"latitude": Latitude em numero

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

3.6.2 Renderizacao de fluxogramas

Ao obter os dados de fluxogramas do banco de dados compartilhado com o
Painel de geréncia, o IFPBBot tem a capacidade de dispor os titulos dos fluxogramas
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em uma mensagem de lista e, dada a escolha do usuario, renderizar os fluxogramas
com mensagens de imagem.

A Figura 15 exibe a listagem de fluxogramas apresentada dentro do IFPBBot.
Os itens da lista sdo exibidos conforme os itens adicionados ou manipulados no Painel
de Geréncia. No exemplo, é perceptivel que os itens exibidos sdo os mesmos mostrados
na Figura 10.

Figura 15 — Conversacao - Fluxo de fluxogramas

X Ver Fluxogramas

Abono de faltas

Auxilio pré-escolar

Progresséo funcional

Licenca paternidade

Aposentadoria

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Ao interagir com um dos botdes, uma ur/ destinada a rota do chatbot que serve
uma imagem do fluxograma sera gerada e anexada a uma mensagem, que por sua
vez sera enviada para o usuario, como exibido na Figura 16.
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Figura 16 — Conversacéao - Renderiza¢ao de fluxograma

Fluxogramas

Veja abaixo os Fluxogramas disponiveis

Fluxogramas
Veja abaixo os Fluxogramas disponiveis

Aposentadoria

Aposentadoria

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O envio de mensagens de fluxograma é possibilitado pelo formato de ima-
gem disponibilizado pela Whatsapp Business API, cuja estrutura é exemplificada no
Algoritmo 4.

Algoritmo 4 — Corpo de mensagens de imagem

{
"type": "image",
"image": {
"caption": "Descricao da imagem",
"link": "Url da imagem"
by
"to": "Numero do usuario"
}

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Como evidenciado pelo presente documento, aplicacbes de chatbot tém sido
ferramentas cada vez mais relevantes na promocao de uma melhor comunicacéo
entre organizacdes, membros e clientes, ao apresentar respostas rapidas e intuitivas
para questdes comuns que permeiam a vivéncia, tanto em mercado quanto em meio
académico. O histérico apresentado confirma também o potencial de evolucao dessa
tecnologia, que é um tépico de interesse crescente desde o século XX.

Este trabalho foi de suma importéancia para a definicao das etapas de desen-
volvimento e para a implementacao inicial da aplicacao IFPBBot, visto que a andlise e
processos de engenharia de software dispostos no capitulo 3 possibilitaram a cons-
trucao do cddigo. Adicionalmente, utilizando as informagdes apontadas ao longo dos
capitulos, a base de conhecimentos e referenciais do chatbot foram consolidados.

Ao fim de seu desenvolvimento inicial, o IFPBBot se mostrou capaz de compre-
ender textos e enviar mensagens de texto e imagens para o usuario. Com o emprego
do Dialogflow e um breve entendimento do funcionamento basico, gerentes podem
somar a base de conhecimento do chatbot a partir de novos fluxos e intencdes de
conversa. Em complemento, o Painel de Geréncia ainda permite o registro de imagens
de fluxogramas, que podem também ser enviados para o usuario.

Ao tomar os resultados do presente trabalho como ponto de partida, consegue-
se realizar projegOes de possiveis melhorias a serem desenvolvidos futuramente. Dado
um maior tempo de planejamento e desenvolvimento, € possivel acoplar novas fungdes
ao software, como o entendimento de mensagens de 4udio e imagens, envio em massa
de mensagens para a distribuicdo de comunicados e até mesmo comunicagcao com
o SUAP para a obtencao dindmica de informacdo. Com o uso de um servidor de
hospedagem e a adogdo de um numero de telefone dedicado, o IFPBBot pode também
funcionar em um ambiente de producéao, receber atualizacdes e operar de forma pratica
no dia a dia do campus.

Ademais, novos projetos podem ser construidos ao redor do software do
IFPBBot, como plataformas de atendimento multicanal, ferramentas de alteracé&o do
fluxo visual de conversas do agente, dashboards de gerenciamento e métricas do
chatbot, integragdes com o site institucional do IFPB e painéis para envio facilitado de
informes.
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Em conclusao, o IFPBBot, e ferramentas de conversacao de forma geral, se
apresenta como uma nova forma de comunicagédo e tecnologia da informacéo em
potencial no IFPB - Campus Cajazeiras, e, com um planejamento e implantacéo, pode
trazer facilidades e avangos para os beneficiados, sendo eles alunos ou servidores da
instituicao.
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APENDICE A - HISTORIAS DE USUARIO DO IFPBBOT

Quadro 2 — User story de conversacao com o chatbot

US 02 - Conversacao com o chatbot

Como usuério, desejo manter uma conversa com o chatbot.

Story Points | 5 | Prioridade | 1

TA2.1 | O usuario deve ter acesso ao chatbot pela plataforma do Whatsapp.

TA2.2 | O usuario deve fornecer um contato a partir do envio de mensagens
dentro do escopo do bot.

TA2.3 | O sistema deve receber cada mensagem e a processar apropriada-
mente.

TA2.4 | O sistema deve, a partir do Dialogflow, compreender as mensagens e
contextos.

TA2.5 | O sistema deve enviar para cada mensagem uma resposta.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Quadro 3 — User story de cadastro no Painel de Geréncia

US 03 - Cadastro no Painel de Geréncia

Como usuario do Painel de Geréncia, desejo ser capaz de criar uma conta para
utilizar o dashboard.

Story Points | 5 | Prioridade | 2

TA3.1 | O Painel de Geréncia deve ter a implementacédo da autenticacao con-
cluida.

TA3.2 | O usuario deve fornecer suas informagées de cadastro, com um e-mail
valido, senha, e nome.

TA3.3 | O sistema deve validar cada dado e ao fim do processamento redireci-
onar o usudrio para a pagina inicial.

TA3.4 | O usuario deve ser capaz de realizar login no sistema apés o cadastro.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)




Quadro 4 — User story de autenticacado no Painel de Geréncia

US 04 - Autenticacao no Painel de Geréncia

Como usuario do Painel de Geréncia, desejo ser capaz de entrar com uma conta
ja cadastrada para utilizar o dashboard.

Story Points | 3 | Prioridade | 2

TA4.1

O Painel de Geréncia deve ter a implementacao da autenticacao con-
cluida.

TA4.2

O usuério deve estar previamente cadastrado.

TA4.3

O usuério deve fornecer suas informacdes ja cadastradas, com um
e-mail valido e senha.

TA4.4

O sistema deve validar cada dado e ao fim do processamento redireci-
onar o usudrio para a pagina inicial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Quadro 5 — User story de criacao de fluxogramas

US 05 - Criacao de fluxogramas

Como usuario do Painel de Geréncia, desejo ser capaz de criar fluxogramas
para alimentar o chatbot.

Story Points | 5 | Prioridade | 2

TA6.1

O usuério deve estar previamente cadastrado e autenticado.

TA6.2

O sistema deve ser capaz de comunicar com o chatbot.

TA6.3

O usuério deve fornecer navegar até a area de criagao dos itens.

TAG6.4

O usuario deve fornecer as informacdes necessarias para a criagao.

TA5.5

O sistema deve validar cada dado e ao fim do processamento retornar
um novo item.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)




Quadro 6 — User story de acesso no chatbot a fluxogramas

US 06 - Visualizacao no chatbot de fluxogramas

Como usuério do chatbot, desejo ser capaz de visualizar fluxogramas.

Story Points | 5 | Prioridade | 2

TA7.1

O usuario deve ter acesso ao chatbot pela plataforma do Whatsapp.

TA7.2

O usuario deve fornecer um contato a partir do envio de mensagens
dentro do escopo do bot.

TA7.3

O sistema deve receber cada mensagem e a processar apropriada-
mente.

TA7.4

O sistema deve possuir fluxogramas cadastrados no Painel de Gerén-
cia.

TA7.5

O usuario deve entrar em um dos fluxos de conversa capazes de
mostrar fluxogramas.

TA7.6

O chatbot deve, quando o usuario requisitar, renderizar e realizar o
envio de mensagens possuindo o fluxograma apropriado.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)




APENDICE B - PROTOTIPOS DO PAINEL DE GERENCIA

A tela de Cadastro, apresentada na Figura 17, permite que um usuario crie um
novo cadastro para acesso. Todo usuario tem um nome, e-mail, senha e imagem. Ao
registrar, caso o usuario seja aprovado, o sistema € acessivel.

Figura 17 — Tela de Cadastro

IFPBBOT Sobre Cadastro

Cadastro

Nome [

Email [

Senha [

Imagem [

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A tela de Sobre é uma tela acessivel sem a necessidade de um /login. Nela, ha
informacdes sobre o projeto. A tela é apresentada na Figura 18.



Figura 18 — Tela de Sobre

IFPBBOT

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In volutpat,
purus sed luctus commodo, justo magna posuere purus, quis
fermentum nisl nulla nec metus. Mauris quis lectus tempor, vehicula
urna feugiat, suscipit massa. Nunc bibendum ligula id arcu sagittis,
luctus facilisis tellus mollis. Nullam vehicula posuere eleifend. Integer
semper nulla felis, vitae mollis leo pulvinar nec.

Curabitur nisi arcu, rhoncus et massa non, ornare laoreet nulla.
Suspendisse justo metus, tincidunt quis massa nen, vulputate tempus
purus. Quisque porta feugiat magna, in maximus ligula placerat ac. Sed
pulvinar enim eu odio tincidunt, in consequat ipsum feugiat. Integer sem
justo, tristique sed ligula vel, tempus sodales mauris. Nam ut orci nibh.
Ut ut pretium dui, vitae malesuada est. Ut ultrices, quam vitae
consequat dignissim, dui quam feugiat quam, et facilisis tellus metus et
urna. Duis sodales sollicitudin orci non imperdiet. Morbi cursus dolor
risus, nec molestie neque facilisis nec.

Phasellus massa ipsum, pellentesque nec faucibus suscipit, lacinia eget

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

As telas de Listagem de Fluxogramas é apresentada na Figura 19. A tela de
Listagem de Fluxogramas apresenta os fluxogramas registrados que ja podem ser
acessados. Cada fluxograma é renderizado pelo chatbot como uma imagem. Cada
um deles pode ser editado ou removido. Outra acdo possivel € a adicao de novos
fluxogramas.

Figura 19 — Tela de Listagem de Fluxogramas

IFPBBOT Sobre .

Fluxogramas

Fluxograma 1

Fluxograma 2

Fluxograma 3

Fluxograman

<+ Adicionar

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)



O modal de adigdo de fluxogramas ¢é idéntico ao de edigéo, exceto pelo ti-
tulo. Neles, o usuario podera definir um titulo do fluxograma e imagem. O modal &
apresentado na Figura 20.

Figura 20 — Acao - Adicao de Fluxogramas

Fluxogramas

Adicionar Fluxograma

Nome [

Imagem [

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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