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RESUMO

O objetivo do presente estudo é apresentar como os chatbots podem fazer a diferenca para o
mercado atual e futuro, e como o0 acesso facilitado ao seu desenvolvimento pode ajudar com
que essa ferramenta seja altamente explorada e desenvolvida para diversos setores da
sociedade tecnoldgica, além de apresentar e desenvolver um chatbot experimental que mostra
todos os aspectos do mesmo e como essa tecnologia estd acessivel a todos. O presente
documento tem base em diversos estudos realizados em artigos cientificos, pesquisas na area
e noticias mundiais sobre os chatbots. O exemplo experimental teve um desenvolvimento
rapido e facil, através de uma plataforma de desenvolvimento e atinge as qualificacdes
essenciais de um chatbot inteligente respondendo diversas perguntas e simulando um dialogo
em linguagem natural com o usuério. Com o desenvolvimento e estudo da tecnologia dos
chatbots, é possivel afirmar que os mesmos sdo uma tecnologia crescente na sociedade e que
serdo essenciais para o mercado mundial, tendo uma evolucédo tecnoldgica exponencial pelo
desenvolvimento rapido e acessivel através das plataformas de desenvolvimento que
fornecem um ambiente preparado com uma base de dados montada oferecendo ao usuério a
possibilidade de desenvolver sem qualquer conhecimento avancado de Inteligéncia Artificial.

Palavras-chave: Chatbot. Inteligéncia Artificial. AIML. Tecnologia do Futuro.

ABSTRACT

The objective of the present study is to present how chatbots can make a difference to the
current and future market, and how facilitated access to its development can help this tool be
highly explored and developed for several sectors of the technological society, besides
presenting and develop an experimental chatbot that shows all aspects of creating a chatbot
and how this technology is accessible to everyone. This document is based on several studies
carried out in scientific articles, researches in the area and world news about chatbots. The
experimental chatbot has developed quickly and easily through a development platform and
achieves the essential qualifications of an intelligent chatbot answering several questions and
simulating a dialogue in natural language with the user. With the development and study of
chatbots technology, it is possible to affirm that chatbots are a growing technology in society
and will be essential for the world market, having an exponential technological evolution for
the fast and accessible development through the development platforms that provide an
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environment prepared with a mounted database offering the user the possibility to develop
without any advanced knowledge of Artificial Intelligence.

Keywords: Chatbot. Artificial intelligence. AIML. Future technology.

1. INTRODUCAO

Atualmente a tecnologia tornou-se necessaria mundialmente, desde tarefas simples
como lavar roupas até as mais complexas como pilotar avides, tudo na tecnologia atual esta
envolvido com a automacao de tarefas. Ultimamente, as empresas estdo aderindo a uma nova
secretéria virtual que atende a demanda de clientes e responde suas ddvidas, essa tecnologia é
chamada de Chatbot. Mas os chatbots sdo tdo necessarios atualmente?

O presente artigo propde o estudo de novas tecnologias de diversos autores sobre a
funcionalidade dessa tecnologia no mercado atual e o desenvolvimento de um ChatBot
experimental com base nos estudos em materiais de diversos autores.

O objetivo do presente estudo é desenvolver um ChatBot experimental, descrever as
etapas do desenvolvimento e suas dificuldades, apresentar outros ChatBots no qual o
desenvolvimento foi relacionado com o presente projeto e apresentar referéncias de autores

sobre o assunto e debaté-las.

Os resultados esperados no final do desenvolvimento é um ChatBot que consiga se
comunicar sem o auxilio de um humano e consiga responder perguntas como um humano, de

forma natural. Utilizando algoritmos e tecnologias que favoregcam na construgdo no projeto.

A estrutura inicial do trabalho serd: A introducdo do projeto, apresentando as
principais proposta do estudo, o referencial tedrico que tem o intuito de debater o tema e
comparar a teoria de diversos autores sobre o assunto e sua difusdo no meio tecnoldgico atual,
a inteligéncia artificial dos chatbots, que é apresentar o conceito sobre inteligéncia artificial
do mesmo e analisar como o bot se apresenta no projeto, discutir sobre Evolucdo tecnoldgica,
que tem como objetivo apresentar os chatbots desenvolvidos e suas tecnologias durante o
tempo, apresentar o desenvolvimento do chatbot exemplo descrevendo as etapas do
desenvolvimento e suas dificuldades e apds o desenvolvimento, apresentar os resultados
revendo todo o desenvolvimento junto com a teoria e comparar os resultados esperados com
os resultados obtidos, finalizando o documento com a conclusdo apresentando observacoes

finais sobre o desenvolvimento, dificuldades e o futuro da tecnologia com os chatbots.
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2. DESENVOLVIMENTO

Os ChatBots tem diversas funcionalidades atualmente, desde educacdo, como no
ambito profissional, atendendo clientes em uma empresa. Mas como é feito o

desenvolvimento de sua ldgica e seu algoritmo.

Existem diversas linguagens para se desenvolver um ChatBot, e dependendo da
finalidade do mesmo, algumas linguagens se aplicam melhores que outras, e atualmente
existem plataformas de desenvolvimento onde em poucas horas pode-se criar um chatbot

funcional sem codificar nada.

2.1 O que é um ChatBot, e sua funcdo no meio tecnolégico

Para ABU SHAWAR e ATWELL (2007) chatbots sé&o programas de computadores

que interagem com seus usuarios usando linguagem natural.

ChatBots sdo robds desenvolvidos para dialogar com um usuario, de forma que parecga
se tratar de um humano respondendo o usuério, esses bots se comunicam com 0 USU&rio

utilizando linguagem natural.

Segundo Dale (2016) Essas tecnologias podem ser chamadas de assistentes digitais,
interfaces conversacionais ou apenas chatbots, o conceito basico é o0 mesmo: conseguir algum

resultado conversando com uma méaquina de forma dial6gica, usando linguagem natural.

Atualmente, os chatbots tém sido usados para diversas funcGes, desde entreter o
usuario, ou até para funcGes mais complexas como atender clientes e resolver os seus

problemas.

“O objetivo do funcionamento do robo € fazer com que este responda a determinadas
solicitacbes de entrada, os inputs (saudacOes, perguntas, pedidos), retornando saidas, os
outputs, solicitados.”(SILVA; FRANCA, 2015, p.6)

Além de conversar, é possivel que o bot armazene os dados da conversa para outros
fins, tanto para o proprio aprendizado do mesmo como para realizagdes de pesquisas por
exemplo. E possivel até mesmo, com uma programacdo mais avancada, que o Chatbot
aprenda ap06s cada conversa realizada comparando os dados que 0 usuario inseriu com 0s

resultados obtidos gerando um feedback.
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“O chatbot ¢ um sistema que utiliza linguagem natural para se comunicar com o
usuario, respondendo como um humano. Além disso, a conversa fica registrada em um
arquivo de log. Sendo assim, a geréncia pode acompanhar o historico de conversas.”
(FRANZ; GALLERT, 2010)

Além de tudo, os assistentes pessoais estdo se tornando populares no mercado, a
maioria das empresas que tém paginas no Facebook estdo usufruindo da nova plataforma de
chatbots para atender seus clientes, ou até mesmo criando seus proprios atendentes digitais

para suprir a demanda.

“O Messenger, servigo de bate-papo do Facebook, ja conta com cerca de 11 mil robds,
pouco menos de trés meses apos a rede social abrir a plataforma para desenvolvedores
criarem os chamados “chatbots”.” (G1 Globo, 2016)

A noticia dada pela G1, mostra como o mercado atual necessita de atendimento réapido
e como as empresas estdo aderindo aos chatbots para atendimento ao cliente. Sendo assim, as
empresas que ndo tem seu préprio assistente virtual ficardo ultrapassadas para o mercado
daqui a alguns anos. Gilbert (2018) diz que a ascensdo dos chatbots esta encaminhada, porém,
se as empresas ndo aprenderem a executar uma boa experiéncia de bate-papo, trard mais
clientes frustrados. Por isso é essencial que os desenvolvedores dos chatbots sejam

qualificados.

2.2 A inteligéncia artificial por tras dos Chatbots

Segundo Inoue e Vinciguerra (2009) a inteligéncia do chatbot baseia-se nas técnicas
de Ldgica Fuzzy, que tem a poderosa capacidade de solu¢do de problemas, especialmente, no
controle e tomada de decisdo. O chatterbot trabalha basicamente com as tomadas de deciséo,

ou seja, obter melhor resposta para pergunta efetuada.

De acordo com Gomide e Gudwin(1994):

A logica fuzzy é a logica baseada na teoria dos conjuntos fuzzy. Ela difere
dos sistemas logicos tradicionais em suas caracteristicas e seus detalhes. Nesta
I6gica, o raciocinio exato corresponde a um caso limite do raciocinio aproximado,
sendo interpretado como um processo de composicdo de relagdes nebulosas. Na
I6gica fuzzy, o valor verdade de uma proposicao pode ser um subconjunto fuzzy de

qualquer conjunto parcialmente ordenado, ao contrario dos sistemas ldgicos



V SIMTEC — Simpdsio de Tecnologia - Faculdade de Tecnologia de Taquaritinga — 2018

VSIMTEL

Simposiode Tecnologia
da Fatec Tagquaritinga

54

binarios, onde o valor verdade s6 pode assumir dois valores: verdadeiro (1) ou falso
(0). Nos sistemas l6gicos multi-valores, o valor verdade de uma proposi¢do pode ser
ou um elemento de um conjunto finito, num intervalo, ou uma algebra booleana. Na
I6gica nebulosa, os valores verdade sdo expressos linguisticamente, (e.g. : verdade,
muito verdade, ndo verdade, falso, muito falso, ...), onde cada termo linguistico é

interpretado como um subconjunto fuzzy do intervalo unitério.

Atualmente os Chatbots modernos usam mais do que apenas a conversa por texto,
reconhecendo a fala e a linguagem do usuério, conseguindo se comunicar em diversos
idiomas e, combinados com outros softwares, formam os robds humanoides. Diferentemente
da logica binaria onde o resultado s6 pode ser exato (certo ou errado, 0 e 1), na logica Fuzzy
usada nos chatbots, a inteligéncia artificial do bot, tem que reconhecer a pergunta feita pelo
usuario, e apds isso responder com a melhor resposta possivel, tudo através de calculos,

baseados em Fuzzy, de informacdes obtidas pela entrada do usuério.

Para Inoue e Vinciguerra (2009) a principal caracteristica da l6gica Fuzzy, em um
sistema informatizado, é dar maleabilidade na tomada de decisGes, uma vez que se pode
definir o resultado de uma operacdo como parte certa ou parte errada, sendo assim,

diferenciando-se da légica tradicional binaria.

2.3 Evolucao dos Chatbots

Os chatbots ndo séo ferramentas tdo atuais como muitos imaginam, existem chatbots
tdo antigos quanto a invencdo do mouse, varios foram desenvolvidos desde entdo, tais como
Eliza e ALICE.

2.3.1 Eliza

Weizenbaum (1966) descreve Eliza como um programa que opera dentro do
compartilhamento de tempo do sistema MAC no MIT, que faz uma conversa com linguagem
natural entre homem e maquina possivel. As frases de entrada séo analisadas com regras de
decomposigdo acionadas por palavras-chave, as respostas sdo geradas pelas regras de

remontagem associadas a de decomposicao.

Porém, Eliza ndo conseguia salvar os dados das conversas anteriores, por isso nao

aprendia com as conversas realizadas. Eliza, também, pode responder ao usuario com
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elementos da frase anterior por conta das regras de decomposicdo e remontagem que foram

implementadas em seu algoritmo, criando uma conversa sem sentido para o usuario.

Para Leonhardt et al. (2003) Eliza muitas vezes na tentativa de dar ao dialogo uma
certa naturalidade, responde ao interlocutor usando partes da prépria entrada, gerando
dialogos confusos. Como ndo ha memoria no robd, Eliza nao se lembra o que foi falado em

outros dialogos.

2.3.2 ALICE

“O A.L.I.C.E (Attificial Linguistic Internet Computer Entity) é um chatterbot criado
na Lehigh University por Richard S. Wallace, ativada em 1995, sendo um dos robds mais
populares da atualidade.”(Leonhardt et al., 2003)

O projeto do Dr. Wallace é um chatbot que revolucionou o mercado tecnolégico, sua
interacdo com o usuario é natural e completa, com inimeras palavras salvas em seu banco de
dados consegue realizar linhas de didlogos a ponto de o usuario ndo reconhecer que esta

falando com um rob0.

ALICE é um software livre distribuido pela Pandora Bots, ou seja, qualquer o
desenvolvedor que queira usar 0 mesmo como base para criar seu proprio chatbot, pode ter

acesso a todo o codigo-fonte dele, ou até mesmo criar seu préprio chatbot em instantes.

Segundo Leonhardt et al.(2003) Muitos outros chatterbots foram construidos usando o
software do chatterbot ALICE. Para isto basta construir uma nova base de conhecimento

expressa em AIML.

A linguagem AIML, junto com o cédigo-fonte do chatbot ALICE, serviu como base
para o desenvolvimento de muitos dos chatbots atuais e para o desenvolvimento de outras

tecnologias de Inteligéncia Artificial.

2.3.3 Novas tecnologias
Nos dias atuais, ndo se precisa de centenas de programadores para criar seu proprio

chatbot, qualquer entusiasta a essatecnologia pode desenvolver seu prorpio chatbot
inteligente(existem casos que ndo se precisa nem conhecimento de programacdo avancada),
isso € possivel gracas as plataformas de desenvolvimento. Existem muitas como o IBM

Watson, Pandora Bots, e as plataformas do Facebook, essas plataformas disponibilizam uma
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interface intuitiva que ajudam o desenvolvedor a projetar seu chatbot, algumas dessas
plataformas funcionam como geradores de chatbots, preparando uma API e desenvolvendo a
parte bruta do sistema seguindo o que foi esquematizado pelo desenvolvedor na plataforma,
ou seja, o desenvolvedor s6 precisa criar o fluxo de dialogo, que o chatbot é programado

conforme seus requisitos.

2.4 Desenvolvimento de um ChatBot com base no ALICE

A tecnologia utilizada foi a base de dados do ALICE para a construcdo de um chatbot
basico e o estudo de como funciona a linguagem AIML. O codigo-fonte do chatbot é open
source, e a distribuidora do chatbot, a PandoraBots, tem uma plataforma de desenvolvimento
que deixa 0s usuarios criarem gratuitamente seus proprios chatbots ndo-comerciais com base
no ALICE.

A Pandora Bots(2003) afirma que:

Pandora Bots é um servigo de hospedagem de um software simulador de
robd (também conhecido como bot). De qualquer navegador (browser), vocé pode
criar e publicar seus prdprios robés via web. N6s acreditamos que nossa tecnologia
fornece os bots mais rapidos disponiveis na internet. Os bots sdo baseados em
AIML, um conceito nascido inteiramente do trabalho do Dr. Richard Wallace, da
A.L.1.C.E. e da comunidade de software livre AIML.

2.4.1 AIML

Segundo Leonhardt et al.(2003) O AIML é uma linguagem de facil utilizacdo e que
apresenta um conjunto de tags e comandos simples servindo para analisar as mensagens

enviadas pelo usuério e decidir qual resposta enviar ao usuério.

O AIML foi criado e utilizado no projeto do chatbot ALICE do Dr. Wallace em 1995.
Essa linguagem foi estudada e utilizada no presente estudo para a construgdo do chatbot

exemplo, tendo em vista, que 0 mesmo se baseia no projeto ALICE.

Segundo Abu Shawar e Atwell (2007) o AIML, ou Linguagem de Mark-up de

Inteligéncia Aurtificial, € um derivado de linguagem de marcacédo extensivel (XML).

“AIML ¢ formada por padrdes, conhecidos como categorias (category). Sao nessas

categorias em que o conhecimento do chatterbot é inserido.” (THIRY e RIOS, 2005)
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Leonhardt et AL. (2003) afirma que:

Com a utilizacdo de AIML, pode-se definir mais de uma resposta
para um Unico padréo e ainda se pode especificar critérios de escolha de cada
uma das respostas. Existem, ainda, mais de 20 outras tags que compdem a
linguagem AIML responsaveis por fornecer a necessaria desenvoltura para o

Chatterbot propor uma solugdo a mensagem enviada.

2.4.2 Desenvolvendo um chatbot no Pandora Bots

O objetivo do desenvolvimento é mostrar a plataforma do Pandora bots e quais 0s
passos para criar um chatbot inteligente. Ao acessar o Pandora Bots na sessdio BOTMASTER,
logo apds o cadastro no site, o desenvolvedor tem acesso a opgao de criar seu chatbot, como

exibido na Figural.

Tpandorahaots

Fortugués T Help - Logout guilhermeacruzato@gmail.com

Meus Pandarabots | Criar | Pandorawriter | Suporte | Sobre Nas | Mais Ativo

Criar um Pandorabot

Morme:
- descobre espagos entre palavras automaticamente (sugerido para Japonés)

AIML Inicial - Por favor selecione o conjunto de definicdes AIML que deseja incluir:

- AIML Padréo - Setembro de 2001
® - ALILCE doDr Wallace - March 2002
- AIML ALLC.E. Comentada - Setembro de 2003
- AIML padrio em Alem&o de Christian Drossmann - Janeiro de 2002
- Conjunto AIML em Italiano de Sandro Pons - Abril de 2001

- Menhum conteldo inicial, o pandorabot iniclara sem nenhum conhecimento

Ctia um Pandaorabot

Figura 1 - Criagdo de um chatbot no PandoraBots.

Quando o desenvolvedor for criar seu chatbot, ele tem a opgédo de escolher sua base de
codigo, ou seja, um chatbot “bruto” com base no AIML para que o novo desenvolvedor possa
programar seus dialogos ao mesmo. No caso do chatbot desenvolvido em questéo, foi usada a
definicdo A.L.I.C.E. do Dr. Wallace. Como mostra a Figura 2, a plataforma fornece acesso a
todos os logs de conversas com 0s usuarios onde o desenvolvedor consegue ver com quem o

chatbot conversou e como foi a conversa.
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COHUEI’SHQ&O com Botmaster

Train

Train

Train

Train

Train

Train

Train

Train

Train

[04 de Setermbro de 2018 17h22minS8s GMT - 52,14.62,207]
Humano: hi
confuse: Hello therea,

[04 de Setermnbro de 2018 17h33minlSs GMT - 52.14.65.207]
Humano: what's going on
confuse: [ am waiting for my botmaster.

[04 de Setermnbro de 2018 17h33min5%s GMT - 52.14.68.207]
Humano: who is your botmaster?
confuse: [ was created by Guilherme Andricli Cruzato.

[04 de Seternbro de 2018 17h34minlSs GMT - 52.14.6%5.207]
Humano: what do you play?
confuse: [ like to chat with my friends.

[04 de Setermmbro de 2018 17h35min0%:s GMT - 52.14.65.207]
Humano: what do you do?
confuse: , I talk to people on the web. What do you do?

[04 de Setermnbro de 2018 17h35min23s GMT - 52,14.68.207]
Humano: i play C5GO
confuse: Iz it 8 game or a musical instrument?

[04 de Setembro de 2015 17h35min35s GMT - 52.14.6%5.207]
Humano: Game
confuse: We are playing Turing's imitation game.

[04 de Setermmbro de 2018 17h35min5S3s GMT - 52.14.65.207]
Humano: about CSG0
confuse: Oh yeah, we were talking about C5G0.

[04 de Setermbro de 2018 17h26min0ls GMT - 52.14.62,207]
Humano: what is CEG07
confuse: Counter-sStrike: Global Offensive.

Figura 2 - Logs de Conversas.

58

Também fornece uma area de pré-definicdes do chatbot onde o desenvolvedor pode

alterar configuracdes pessoais do chatbot como: comida favorita, masica favorita, nome do

bot, cidade do bot entre outros, e ainda é possivel ao mesmo adicionar mais configuracoes

manuais.

A parte principal da plataforma trata-se do treinamento do chatbot que estd em

desenvolvimento, assim ele aprende a conversar como o desenvolvedor deseja, simulando

uma conversa real e cada vez que o chatbot responder algo que o desenvolvedor nédo queira, 0

desenvolvedor modifica a frase resposta do mesmo, e assim quando a pergunta acontecer

novamente o chatbot respondera como foi ensinado, como é exibido na Figura 3.
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confuse >> Treinamento

Abaixo, digite questdes que deseja que seu pandorabot seja capaz de responder. Se vocé ndo gostar da resposta, digite a resposta que

yocé gostaria gue

sel pandorabot desse,

(Topica atual! 1s SIMTEC)

Humano:

Humano:
Correspondente:
confuse:
confuse:

Pergunte Novamente

Humano:
Correspondente:
confuse:
confuse:

Pergunte Novamente

Humano:

Correspondente
confuse

confuse:

Perguntar

what is SIMTEC
WHAT IS SIMTEC (category defined in update. simiy | Desvincular
SIMTEC is FATEC Taquaritinga technology symposium.

Ao invés disso dizer

Alteragéo de Resposta Avancada

what is SIMTEC
WHAT * (category defined in W.giml) | Desvincular

Are you using MNetscape or Explorer?

Ao inves disso dizer

Alteragéo de Resposta Avancada

lets talk about SIMTEC
i LETS * (category defined in L.aimly | Desvincular
! Sure, SIMTEC sounds like a good topic,

Ao invés disso dizer

Figura 3 - Treinamento do chatbot para aprender o que € SIMTEC.

Para treinar um chatbot ndo é necessario estudo ou conhecimento sobre AIML, a
plataforma de desenvolvimento faz toda a parte de codificagdo. Ainda assim, se o
desenvolvedor quiser modificar seu chatbot codificando em AIML, a plataforma fornece
acesso a todos os codigos do mesmo, o que permite ao desenvolvedor modificar e atualizar os
arquivos do chatbot.

O chatbot Confuse, desenvolvido neste presente estudo estd no acessivel no link:
https://pandorabots.com/pandora/talk?botid=a7fdec8ebe345247

3. RESULTADOS GERAIS DO CHATBOT DESENVOLVIDO

O chatbot Confuse foi desenvolvido para entreter, conversar e confundir seu usuario,
de forma que o usuério pense que ¢ um humano conversando do outro lado. O chatbot
responde perguntas basicas sobre a cultura brasileira, sobre chatbots, sobre inteligéncia
artificial, sobre si mesmo e ainda aprende com o usuario durante a conversa, por exemplo, se
0 usuario fala seu nome, o chatbot salva essa informagéo e o chama pelo nome. E importante
dizer que, o bot desenvolvido ndo armazena essa informacdo para conversas futuras, sé
armazena rapidamente para usar na mesma conversa e na proxima conversa 0 mesmo nao

lembrar, o chatbot armazena os logs de conversas somente.


https://pandorabots.com/pandora/talk?botid=a7fdec8ebe345247

V SIMTEC — Simpdsio de Tecnologia - Faculdade de Tecnologia de Taquaritinga — 2018

VSIMTEL

Simposiode Tecnologia
da Fatec Tagquaritinga

60

O objetivo do desenvolvimento do chatbot Confuse é mostrar, junto com o referencial
tedrico, que nao é necessario um alto conhecimento sobre a linguagem AIML ou Inteligéncia
Artificial para criar seu proprio chatbot, basta entender o seu funcionamento e como utilizar

as plataformas de desenvolvimento para aprimorar o conhecimento do seu chatbot.
4. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se com o presente estudo que os chatbots serdo essenciais para o futuro das
empresas no mercado demandado por agilidade no acesso aos recursos. Sendo assim, com a
tecnologia atual, o campo de atuagdo dos chatbots se torna amplamente vasto e interagindo
com diversos setores da sociedade. Além disso, pode-se concluir que a criagdo dos chatbots,
com as plataformas de desenvolvimento atuais, tornou-se muito mais facil para que todos
possam ter acesso a tecnologia proporcionando assim, com que a tecnologia evolua
exponencialmente conforme o tempo. Plataformas de desenvolvimento serdo fundamentais
para que a tecnologia cresca e alcance desenvolvedores sem muita experiéncia na area e que
0s mesmos comecem a explorar os beneficios dos chatbots. O mercado atual ja esta visando a
tecnologia ap6s empresas como Facebook fornecerem plataformas para desenvolvimento, e
além de outras empresas fornecerem codigo-fonte como base de dados para serem estudadas,
como por exemplo, a Pandora Bots fornecendo o projeto ALICE entre outros. Tudo indica
gue teremos um investimento alto na tecnologia dos chatbots e, que sera indispensavel, no
futuro, para que grandes e médias empresas possam atender a demanda comercial de clientes,

tendo em vista a crescente globalizacdo da tecnologia.
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