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1. INTRODUGAO

Devido & crescente demanda por agilidade e redugéo de custos
sem reduzir a qualidade no mercado de trabalho, sistemas
automatizados no ramo de suporte e atendimento ao cliente vém
se tornando cada vez mais frequentes no dia a dia. Relevante
parte desses sistemas fazem uso de chatbots para realizar esses
atendimentos e promover solugdes rdpidas, eficazes e de baixo
custo quando comparada ao custo de contratagéio de operadores
humanos.

Levando em consideracdo que um dos fatores cruciais durante o
suporte é a qualidade dos atendimentos, a rapidez e a correta
resolucdo das questdes e que essa varia de acordo com o
processamento da linguagem natural, pode-se afirmar que a
determinagéo de uma boa arquitetura e a correta defini¢do dos
algoritmos usados sdo problemas relevantes e cruciais para
sistemas baseados em chatbots.

2. METODOLOGIA

Definiu-se para arquitetura deste estudo a existéncia de uma
interface  de entrada de texto, componentes de pré-
processamento, um modelo simples de linguagem e um algoritmo
simples de reconhecimento de padrdes.

O fluxo de informagdes ao longo dos componentes da arquitetura
é mostrado na Figura 1.

Figura 01 = Fluxo de informagdes ao longo dos componentes
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Utilizando-se as tecnologias HTML5, CSS3 e JavaScript [1] Foi
desenvolvido um chatbot de interagdo textual orientado a tarefas
[2], onde a entrada é inserida na interface e transferida
inicialmente para o processo de pré-processamento que contém
fungdes como capitalizacdo, tokenizacdo por palavras, remogdo
de caracteres repetidos, correcdo ortogrdfica e remocdo de
palavras que apresentam pouca relevéncia para determinagdo
de significado de uma frase(palavras de paradas) [3], fungdes
estas responsdveis por remover qualquer particularidade que
possa interferir na etapa de processamento como letras
maitsculas e mindsculas ou palavras escritas incorretamente.
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Posteriormente, o texto normalizado é encaminhado para a
processo de montagem do vetor de caracteristicas representativo
do modelo, que é estruturado com base no léxico do modelo de
linguagem, aplicando-se entdo a transformacao tf-idf.

Em seguida o vetor é classificado com base na técnica de
similaridade simples, utilizando o cédlculo do cosseno entre vetores,
e a resposta mais adequada conforme sua classificacdo é
retornada ao usudrio.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Como resultado foi construido um chatbot de suporte e
atendimento a usudrios, que utiliza de processamento de
linguagem natural e algoritmos de classificagéio para determinar
a melhor resposta para o problema do usudrio. Esse resultado é
mostrado na Figura 02, onde é demonstrada inclusive a robustez
a erros de ortografia.

Figura 02 = Chatbot utilizando processamento de linguagem
natural
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4. CONCLUSOES

E valido argumentar que o desenvolvimento de chatbot com a
utilizagdo de técnicas de pré-processamento e processamento de
texto trata-se de algo promissor no ramo de suporte e
atendimento ao cliente, visto que ao realizar o processamento da
linguagem este consegue identificar o problema do usudrio e
propor uma solugdo sem a necessidade da intervengéo humana.

Uma dificuldade encontrada ao longo desse estudo consistiu-se no
tempo de resposta da aplicacdo devido as etapas de corregdo
das palavras e de montagem e classificacdo dos vetores usando
transformagdo tf-idf e similaridade simples. Posteriormente
pretende-se corrigir este problema por meio da implementacdo
de técnicas de lematizagéo e drvores de busca.
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