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Resumo

Nos ultimos anos, a transformacéo tecnoldgica causou uma mudanga significativa na
forma como as empresas se comunicam com seus clientes e conduzem suas
operacbes. Um aspecto destacado desse cenario € a crescente importancia dos
chatbots, responsaveis pela automacéo e interacbes de atendimento ao cliente e
engajamento por meio de plataformas de mensagens instantaneas. Nesse contexto,
o principal objetivo deste projeto é conceber e desenvolver uma aplicacéo que utilizara
uma API de chatbot para o WhatsApp, visando automatizar e aprimorar 0S
procedimentos de comunicacdo entre a empresa Sublim’s Gastronomia e seus
clientes. Para a realizacao do trabalho foi realizado levantamento de requisitos, projeto
de solucéao, materiais e métodos, desenvolvimento do chatbot, testes, implementacéo
em producédo e avaliacdo da eficacia. Além disso, buscou-se analisar a relevancia e
os beneficios dos chatbots no contexto empresarial, examinar as funcionalidades da
API de chatbot para o WhatsApp, desenvolver um protétipo funcional e avaliar a
eficacia do chatbot melhorando a experiéncia do cliente e a eficiéncia operacional.
Com isto, este trabalho demonstra como a automacéo por meio de chatbots pode
transformar a interacdo empresa-cliente, proporcionando respostas rapidas e
precisas, enquanto libera recursos humanos para tarefas estratégicas.

Palavras-chave: Automatizacdo. API de chatbot. Prototipo.
Abstract

In recent years, technological transformation has caused a significant change in the
way companies communicate with their customers and conduct their operations. A
highlighted aspect of this scenario is the growing importance of chatbots, responsible
for automating customer service interactions and engagement through instant
messaging platforms. In this context, the main objective of this project is to design and
develop an application that will use a chatbot API for WhatsApp, aiming to automate
and improve communication procedures between the company Sublim’s Gastronomia
and its customers. To carry out the work, requirements gathering, solution design,
materials and methods, chatbot development, testing, implementation in production
and effectiveness evaluation were carried out. Furthermore, we sought to analyze the
relevance and benefits of chatbots in the business context, examine the features of the
chatbot API for WhatsApp, develop a functional prototype and evaluate the
effectiveness of the chatbot by improving the customer experience and operational
efficiency. Therefore, this work demonstrates how automation through chatbots can



RECA

REVISTA ELETRONICA DE COMPUTAGAO APLICADA

Vol.4 Nro.2 2023

transform company-customer interaction, providing quick and accurate responses,
while freeing up human resources for strategic tasks.

Keywords: Automation. Chatbot API. Prototype.

1 Introducdo

Recentemente a revolucdo tecnoldgica transformou a maneira como as
empresas se comunicam com seus clientes e gerenciam suas operacdes. Uma das
facetas mais marcantes dessa mudanca é a ascensao dos chatbots e a capacidade
de automatizar interacbes de atendimento ao cliente por meio de plataformas de
mensagens instantaneas. Nesse contexto, a implementagdo de uma Application
Programming Interface (API) de chatbot para o WhatsApp emerge como uma solugao
para aprimorar a eficiéncia e a experiéncia do cliente.

O WhatsApp, com sua grande base de usuéarios e alcance global, tem se
firmado como um canal de comunicacéo indispensavel para empresas estabelecerem
conexdes diretas e pessoais com seus clientes. Por isso, com a integracéo de chatbots
com o WhatsApp, as empresas podem oferecer suporte instantaneo, responder a
consultas, fornecer informacdes relevantes e, até mesmo, realizar transacdes, tudo
isso de forma automatizada e escalavel.

A crescente demanda por respostas rapidas, disponibilidade 24/7 e
experiéncias personalizadas colocam as empresas diante do desafio de adotar
tecnologias inovadoras que atendam a essas expectativas em constante evolucéo.
Entdo, os chatbots surgem como uma solucdo promissora para atender a essa
demanda, permitindo que as organiza¢des otimizem Seus recursos e proporcionem
um atendimento continuo e eficaz aos clientes.

Ao focar nesta pesquisa e na implementacao de uma API de chatbot especifica
para o WhatsApp, esta investigacdo busca explorar como a automacdo pode
transformar a forma como as empresas interagem com seus clientes. A eficacia de
um chatbot bem projetado reside na capacidade de oferecer respostas rapidas e
precisas, melhorando assim a satisfacdo do cliente e liberando recursos humanos
para tarefas mais complexas e estratégicas.

Sendo assim, o principal objetivo deste trabalho € utilizar API, implementar e
parametrizar, com o intuito de automatizar e otimizar os processos de conversacao
entre a empresa e seus clientes. Além disso, ainda possui 0s seguintes objetivos:

e Analisar a relevancia e os beneficios da implementacdo de chatbots no
contexto empresarial, especialmente por via plataforma do WhatsApp.

e Explorar as funcionalidades e recursos disponibilizados pela API de
chatbot para o WhatsApp.

e Desenvolver um prototipo funcional da API de chatbot, demonstrando
sua aplicabilidade e potencial.

e Avaliar a eficacia do chatbot implementado em termos de melhoria na
experiéncia do cliente e eficiéncia operacional.

O presente trabalho esta estruturado da seguinte forma: apos esta introducéo,
a secao de referencial tedrico abordara conceitos fundamentais sobre chatbots, APIs
de mensageria e o papel do WhatsApp como plataforma de comunicag¢ao. Na se¢ao
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de metodologia, seréo tracados 0s passos para o desenvolvimento e implementacao
da API de chatbot. Posteriormente, serdo apresentados os resultados obtidos com a
implementag&o de um estudo de caso real. Por fim, a conclusdo resumira os principais
resultados, destacando a relevancia do estudo e apontando dire¢des futuras para a
evolucao desta area.

2 Referencial tedrico

Nos ultimos anos, o uso de chatbots tem se tornado cada vez mais
comum em diversas areas, incluindo a gastronomia. Os chatbots, programas de
software projetados para emular conversas naturais em ambientes de chat,
representam um marco significativo no panorama atual do atendimento ao cliente.
Eles capacitam as empresas a oferecer assisténcia continua, 24 horas por dia, 7 dias
por semana, proporcionando uma experiéncia de comunicagao automatizada que se
destaca pela sua eficiéncia. Por meio de gatilhos e algoritmos, esses chatbots
interpretam palavras-chave, executam acfes especificas e fornecem respostas
predefinidas, garantindo uma interagao fluida e precisa (BLIP, 2021).

O estudo da Gartner (2017) destaca o papel crucial dos chatbots com
integracdo de API na melhoria da experiéncia do cliente. Recomenda-se que as
empresas invistam nessa tecnologia para obter resultados aprimorados, enfatizando
a eficiéncia no atendimento, entrega de informacfes mais precisas e personalizadas,
e aumento da satisfacao do cliente.. Além disso, eles podem ser programados para
realizar tarefas especificas, como fazer reservas, agendar consultas e processar
pagamentos, o que pode reduzir custos e aumentar a eficiéncia operacional.

O estudo também destaca a importancia da escolha da plataforma de
mensagens certa para integrar o chatbot API, uma vez que diferentes plataformas tém
recursos e funcionalidades diferentes que podem afetar a experiéncia do usuario. O
estudo recomenda que as empresas escolham plataformas de mensagens populares
e que tenham um grande nimero de usuarios ativos, como o Facebook Messenger, 0
WhatsApp e o Telegram.

Em resumo, o estudo oferece insights valiosos para empresas que
desejam implementar um chatbot API e integra-lo em sua estratégia de atendimento
ao cliente, fornecendo informacdes sobre as melhores praticas e os beneficios
potenciais dessa tecnologia.

Para os autores, pode haver uma classificacdo desta tecnologia como
chatbots sociais ou orientados a tarefas. Chatbots sociais podem construir conversas
com os humanos das mais diferentes formas, simulando a espontaneidade. Para
conseguir tal fagcanha, ele precisa obter um grande conjunto de histéricos de didlogos
de treinamento e com essas informacdes, construir uma rede de aprendizagem para
“aprender como conversar’. Quando se trata de um conhecimento especifico de um
dominio, um chatbot orientado a tarefas pode contribuir, pois, utilizando de
processamento de linguagem natural e aprendizagem de maquina, pode manter uma
conversa de forma natural a cerca de um dominio, que pode ser como a recuperacao
de informacdes de restaurantes, reservas de voos ou suporte automatico a clientes
(VIEIRA, 2019).

De acordo com Lima (2018), antes de aparecerem os chatbots, cientistas
e escritores ja se pronunciaram sobre a existéncia e a possibilidade de maquinas
interagindo com seres humanos. Alan Turing, considerado o pai da computacgéo, ja
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falava sobre a possibilidade da criagdo de computadores inteligentes, em que,
existiiam maquinas que falariam ou escreveriam para seres humanos sem que
percebesse que se tratava de um computador, isso tudo ainda na década de 1950.

Ainda segundo Lima (2018), em 1965, foi lancado Eliza, um software
robd, chatbot, que ficou conhecida como mae dos bots. Ela conseguia entender e
responder cerca de 250 frases. As pesquisas com o0s chatbots continuaram se
aprimorando e, nos anos seguintes, foram lancados diversos servigos que envolviam
os chatbots. Um desses foi da empresa CONPET/Petrobras que lancou o Robo Ed,
gue ja respondeu mais de 200 milhdes de perguntas desde que foi lancado (LIMA,
2018).

A partir de 2011, varias empresas consolidadas de tecnologia investiram
e iniciaram suas plataformas de chatbots ainda mais inteligentes e eficientes na
relacdo com o usuario, tanto que 2016 € um ano marcante para os chatbots. Foi o ano
em que grandes empresas (como Facebook, Microsoft, entre outras) decidiram abrir
as suas plataformas para os milhares de desenvolvedores” (CALADO, 2016, online).

Junior (2020) ressalta que existem cinco segmentos de chatbots. A
Inteligéncia Generalizada, como o proprio nome sugere, onde € possivel falar com
bots sobre qualquer tema. Os Assistentes Pessoais Virtuais, que geralmente fazem o
uso de tecnologias de reconhecimento de fala e auxiliam os usuarios de maneira
natural. Os Aplicativos de Texto, que sdo comumente desenvolvidos para esclarecer
alguma funcionalidade dentro de aplicativos de texto, como € o do bot do Slack. O
Atendimento aos Clientes, feitos explicitamente para atender clientes por meio de
canais de comunicacao. O Chatbot Marketing € uma versao superior ao Atendimento
aos Clientes, cuja funcdo € interagir com clientes e atrai-los oferecendo anuncios
especificos, frutos dessa interagao.

2.1Chatbots e motivos para implementacéo

Chatbots tém se tornado uma escolha estratégica para empresas em
busca de solu¢cbes modernas no atendimento ao cliente. Eles proporcionam a
capacidade de oferecer atendimento instantaneo em diversas plataformas de
mensagens populares. Além de melhorar a experiéncia do cliente, essa tecnologia
traz beneficios significativos, como a reducao de custos operacionais relacionados a
pessoal e treinamento.

Em linhas gerais, com os chatbots, a empresa estara disponivel a
qualquer momento para atendimento ao cliente, de maneira
instantanea, nas principais plataformas de mensageria, tais como
WhatsApp, Facebook Messenger, além do proprio aplicativo de chat.
Esta estratégia reduz drasticamente custos operacionais, tais como
custos trabalhistas, treinamento, gerenciamento de escalas,
tratamento de conflitos, lidar com pessoas mal-humoradas e
estressadas, que eventualmente podem se afastar do trabalho, e
impactar diretamente na qualidade do atendimento (SA SEGUNDO,
2019, pag 17).

Botega (2014) explica como os chatbots podem ser usados tanto para
interagcdes individuais como para facilitar a comunicacdo em equipes, destacando as
diferencas fundamentais entre esses dois tipos de chatbots. Para o autor, um Chatbot
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funciona como um assistente pessoal. Ao comunicar-se com o0 usuario diretamente
ele possui foco porque o seu atendimento € unitério, ou seja, um usuario de cada vez.
J& o chatbot de equipe existe para facilitar a comunicagcdo em um trabalho que envolve
muitas pessoas, ou seja, ele pode falar com varios usuarios ao mesmo tempo, em
uma configuracdo como se fosse um grupo para que esses varios usuarios possam
trocar informacdes importantes entre si. Um chat pessoal trabalha com um usuario e
um contexto de cada vez, enquanto o de equipe pode manipular uma quantidade muito
maior de contextos para varios uUsuarios.

Da mesma forma que humanos usam a linguagem para se comunicar
uns com 0s outros, os humanos também anseiam por utilizar este método para se
comunicarem com computadores, permitindo a eles expressarem seus interesses e
davidas da maneira mais natural possivel, via da selecao de itens, texto ou até mesmo
por meio da fala (ZANDROZNY et al., 2000). Essa € a motivagao original por tras do
surgimento dos chatbots: essa tecnologia comecgou a ser explorada nos anos 60 com
objetivo de testar a capacidade de programas em se passarem por humanos.

A presenca de tecnologias que utilizam técnicas de inteligéncia artifical
estdo cada vez mais presentes no nosso dia-a-dia, o desenvolvimento de sistemas e
maguinas cada vez mais capazes de realizar tarefas que outrora foram realizadas por
humanos é cada vez mais presente. No setor corporativo, o atendimento de clientes
por chatbots ja € uma realidade e se torna cada dia mais comum (GADELHA, 2019).

O mundo tecnologico diariamente passa por transformacdes, afetando
diversos contextos, relacbes e comportamento humano. Com esse crescimento, as
empresas vém passando por um processo de informatizacdo maior a cada dia,
buscando novos meios de se relacionar e satisfazer o cliente. De acordo com
Jankavski (2017), mais de 54% dos consumidores afirmaram que aprovam
experiéncias usando novas tecnologias, como robds no atendimento e nas vendas.

Desse modo, percebe-se uma real mudanca no modo que o0s
consumidores buscam ser atendidos e, com isso, as empresas necessitam adequar-
Se ao novo, atras de cada vez mais se unirem e aumentar a relacdo com seus clientes
em busca de resultados satisfatérios para ambos.

O uso de chatbots podem ter diferentes finalidades para atender a real
necessidade do usuario. De acordo com, Sumit Raj (2019):

Os chatbots ganharam vantagem sobre os métodos tradicionais de
execucdo de tarefas online porque podemos fazer varias coisas com
sua ajuda. Nao é apenas um chatbot, € mais como uma assistente
pessoal virtual. Seja para reservar um quarto de hotel no Booking.com
ou uma mesa em um restaurante préximo, vocé pode fazer isso
usando seu chatbot. Os chatbots conseguem ser multitarefas e,
portanto, economizam muito tempo e dinheiro.

Quando tratamos de empresas de gastronomia, a implementacao de um
chatbot pode ser uma solucéo eficaz ao preparar a realizacao de eventos, oferecendo
uma maneira eficiente e personalizada de atender aos clientes. Com a utilizacéo
dessa ferramenta, é possivel reduzir custos, e melhorar a eficiéncia e a experiéncia
do cliente, aumentando a satisfacdo com a marca. Contudo, para explorar o potencial
dos chatbots, é essencial compreender conceitos basicos, como (PARETO, 2023):
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e Inteligéncia Artificial: chatbots s&o sistemas de conversagéo
automatizados que utilizam técnicas de inteligéncia artificial, como
processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina, para
interagir com usuarios humanos. Portanto, é importante entender os
conceitos basicos de IA para compreender a tecnologia por tras dos
chatbots.

e Comunicacao: chatbots sédo projetados para se comunicar com 0S
usuérios de forma eficiente e eficaz. Assim, é necessario compreender
0s principios da comunicacdo para entender como o chatbot pode
interagir com o usuario de maneira clara e coerente.

e Atendimento ao cliente: o objetivo principal da implementacéo de
chatbots é melhorar o atendimento ao cliente. Portanto, € importante
compreender as praticas recomendadas para o atendimento ao cliente
e como os chatbots podem ser utilizados para melhorar a experiéncia do
cliente.

e User Experience (UX): a experiéncia do usuario € fundamental para o
sucesso de um chatbot. E preciso entender os principios basicos de UX
e design para criar uma interacao agradavel e eficaz entre o usuério e o
chatbot.

e Ferramentas e plataformas de chatbot: existem diversas ferramentas
e plataformas disponiveis para criar e implementar chatbots. E
importante conhecer as opc¢des disponiveis e suas funcionalidades para
selecionar a melhor solugcdo para as necessidades especificas da
empresa.

3 Materiais e métodos

Nesta secdo serdo descritas as ferramentas e plataformas escolhidas
para desenvolver o chatbot e como foi feita a integracdo com a APl do WhatsApp.
Além disso, sera descrito como foram coletados e analisados os dados para ajustar o
chatbot e melhorar a experiéncia do usuario.

Para dar inicio ao desenvolvimento deste projeto, a primeira etapa
envolveu a automacéo do processo de atendimento ao cliente por meio da integracao
de um chatbot na API do WhatsApp. Nesse contexto, os clientes tém a oportunidade
de iniciar uma conversa e fornecer informagfes, como o numero de pessoas para
reservas, a selecdo de cardapios, as preferéncias de horarios e outros detalhes
relevantes. Consequentemente, o0 sistema automatizado encaminha essas
informacdes para a solugdo mais proxima das preferéncias do cliente. Em seguida, os
dados coletados séo direcionados para a fase final do contrato de servi¢co, na qual um
funcionario da empresa assume a responsabilidade de concluir e finalizar os detalhes
com o cliente.

3.1Principais recursos empregados

Para realizar este projeto de forma eficaz e atingir os resultados
desejados, foi necessario identificar materiais e recursos de alta qualidade, os quais
desempenharam um papel fundamental em seu desenvolvimento. Estes incluem:

e Conta de desenvolvedor no WhatsApp Business API.
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e Twilio-whatsapp: uma biblioteca de cddigo aberto para interacdo com a
API do WhatsApp Business.

3.1.1. WhatsApp Business API

O WhatsApp se destaca como uma das plataformas de mensagens
instantdneas mais adotada em todo o mundo, principalmente devido a sua notavel
usabilidade. O aplicativo foi projetado com uma interface simples e intuitiva, tornando-
o acessivel a individuos de muitas idades e niveis de familiaridade com a tecnologia
(WHATSAPP, 2023).

Com este belo design, ele permite que amigos, familiares e colegas de
trabalho se comuniquem de maneira eficaz, independentemente de onde estejam
geograficamente localizados. No entanto, o WhatsApp ndo se limita a troca de
mensagens de texto, pois oferece uma rica variedade de recursos adicionais. 1Sso
inclui chamadas de voz e video de alta qualidade, capacidade de compartilhar uma
ampla gama de midias, como fotos, videos e documentos, e op¢ao de criar grupos de
chat para facilitar a comunicacdo em equipe (WHATSAPP, 2023). Além disso, a
incorporacdo de criptografia de ponta a ponta em todas as conversas garante a
seguranca das informacdes compartilhadas. Devido a essa combinacdo de
versatilidade e facilidade de uso, o WhatsApp se tornou uma ferramenta essencial
para a comunicacdo moderna, seja para manter contato proximo com entes queridos,
coordenar projetos profissionais ou até mesmo estabelecer conexdes globais,
consolidando-se como uma das principais escolhas quando se trata de aplicativos de
mensagens.

O WhatsApp Business representa uma versao customizada do aplicativo
de mensagens projetada especificamente para atender as necessidades das
empresas. Esta versédo oferece uma seérie de recursos adicionais que capacitam as
organizacbes a oferecer um atendimento ao cliente aprimorado e mais eficaz. A
popularidade do WhatsApp Business nas empresas é evidenciada pela sua ampla
adocao, devido a sua proximidade com o publico-alvo, bem como a rapidez que
proporciona nas comunicacdes corporativas. Além disso, destaca-se pela sua
capacidade de personalizagcdo e automacdo do atendimento, tornando-o uma
ferramenta essencial (DIGITRO, 2021).

A integracdo do WhatsApp Business com aplicativos para Gestao de
Relacionamento com Clientes (Customer Relationship Management - CRM) da
empresa € uma funcionalidade valiosa, permitindo que as conversas realizadas no
aplicativo sejam registradas e integradas a base de dados da empresa. Isso viabiliza
gue os membros da equipe tenham acesso ao historico do consumidor e possam
conduzir conversas altamente relevantes e bem-sucedidas. Adicionalmente, o uso de
chatbots, que fornecem respostas automaticas, visa agilizar ainda mais o processo de
atendimento ao cliente (DIGITRO, 2021).

7

Por isso, 0 WhatsApp € reconhecido como uma ferramenta eficaz e
acessivel para a comunicacdo com clientes e o desenvolvimento de negdcios.
Segundo dados de uma pesquisa da Panorama Mobile Time/Opinion Box, ele € o
aplicativo mais amplamente utilizado no Brasil (CURVELO, 2022). A adog¢éao da verséo
WhatsApp Business oferece vantagens notaveis para as empresas, como a
proximidade com o publico-alvo, a agilidade nas comunicacdes empresariais, a
personalizacdo das interagOes e a automacao do atendimento.
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Para empresas que lidam com um volume consideravel de mensagens
diariamente, o WhatsApp API € uma ferramenta de grande utilidade. Essa sigla se
refere a uma Interface de Programacao de Aplicativos que possibilita a integragéo de
funcionalidades de um programa com outro. No contexto do WhatsApp Business, a
utilizacdo desta APl envolve a adocgao de ferramentas que automatizam o atendimento
ao cliente e permitem a implementacédo de chatbots. Ao optar pela automacao do
atendimento no WhatsApp Business, a equipe ganha a flexibilidade necessaria para
se concentrar em iniciativas estratégicas dentro da plataforma (CURVELO, 2022).

E crucial destacar a importancia do WhatsApp Business neste projeto,
uma vez que ele desempenha um papel fundamental na obtencdo dos resultados.
Com o WhatsApp Business € possivel conectar diretamente a empresa aos clientes e
fornecer conversas oportunas e personalizadas em escala.

3.1.2. Plataforma Twilio

Twilio € uma das plataformas mais utilizadas de comunicagdo em nuvem
gue simplifica e facilita o alcance aos clientes em qualquer lugar. Ela oferece diversas
APIs que permitem aos desenvolvedores criarem aplicacdes e integracdes com suas
solugcbes. A Twilio também permite que as empresas se comuniquem com Seus
clientes por meio de diferentes canais, como SMS, voz, video, e-mail, WhatsApp,
Facebook Messenger, entre outros. A Twilio disponibiliza uma variedade de servi¢os
e produtos que auxiliam as empresas a interagirem de forma mais eficaz com seus
clientes. Alguns exemplos desses servicos incluem, (TWILIO, 2023):

e Twilio Functions: permite que os desenvolvedores executem cédigo
na nuvem da Twilio, sem a necessidade de hospedar seu proprio
servidor.

e Twilio Studio: é uma interface visual que permite que profissionais
criem experiéncias de engajamento incriveis, usando a Unidade de
Resposta Audivel (URA) e bots de WhatsApp e SMS. E possivel criar
fluxos mais avancgados, como buscar e salvar dados em outros sistemas
e fazer chamadas de API .

A Twilio é amplamente reconhecida como uma das melhores
plataformas de comunicacdo do mercado e € usada por empresas em todo o0 mundo.
Ela oferece suporte global, possui uma equipe de especialistas em comunicacéo e
software, e € elogiada pelos clientes por sua facilidade de uso e capacidade de
personalizacdo (TWILIO, 2023).

Martins (2022) utilizou a plataforma Twilio para criar uma funcionalidade
de videoconferéncia em uma aplicacdo, uma vez que o Twilio oferece solucdes de
comunicacdo que incluem voz, SMS, e-mail e video, sendo utilizado o Twilio Video
nesta aplicacdo. O Twilio Video é uma solucdo que permite criar aplicativos de video
em tempo real e é baseado na tecnologia WebRTC, que € uma API desenvolvida pelo
World Wide Web Consortium.

A integracao com o Twilio apresentada por Martins (2022) envolveu a
criacdo de uma conta na plataforma, o desenvolvimento de um aplicativo backend que
utiliza as credenciais fornecidas pela Twilio para gerar chaves de acesso as salas de
video. Para isso, foi criada uma rota para fazer a requisicdo e um controlador para
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receber a requisicédo e fornecer a chave de acesso. Essa integracdo permitiu que a
aplicacao oferecesse recursos de videoconferéncia em tempo real, tornando-a mais
interativa e funcional.

Ferreira (2017) descreveu o projeto “Comunicagdo na nuvem atraves do
Twilio com integragdo em Salesforce”, na area da comunicagao usando recursos de
computagcdo em nuvem. O autor fala de uma aplicacdo inicialmente projetada com o
intuito de integrar o Salesforce com ligagdes de voz mas que, devido a sua evolugao
gradual, foi também possivel a implementacdo de videochamadas e conversacgdes de
Live-chat, realizando comunicacdo na nuvem através do Twilio com integracdo em
Salesforce.

3.2Metodologia de trabalho

De maneira semelhante, uma diversidade de abordagens foram
utilizadas desde o inicio do projeto até sua finalizacao:

1. Estudo de caso: realizagao de entrevistas com o proprietario da Sublim’s
Gastronomia para entender os principais desafios enfrentados no
processo de orgamento e contratacéo de eventos.

2. Levantamento de requisitos: identificacdo dos requisitos funcionais e
nao funcionais do chatbot de orcamento via WhatsApp, incluindo a
capacidade de coletar informacdes sobre o evento, apresentar opcdes
de cardapios, horarios disponiveis, entre outros.

3. Projeto de solucédo: desenvolvimento do fluxo do chatbot e definicdo das
respostas automaticas para cada etapa do processo de orcamento.

4. Implementacédo: desenvolvimento do chatbot utilizando a linguagem de
programacao escolhida, juntamente com as bibliotecas e pacotes
necessarios.

5. Testes: realizacéo de testes de integracdo e unidade para garantir que
o chatbot esta funcionando conforme o esperado.

6. Implantacdo: hospedagem do chatbot em um servidor de hospedagem
da Twilio e integracdo com a APl do WhatsApp Business.

7. Avaliacao: coleta de feedback dos usuarios e proprietarios do Sublim’s
Gastronomia para avaliar a eficacia e a utilidade do chatbot no processo
de orcamento e contratacdo de eventos.

4 Desenvolvimento

Esta secédo apresenta detalhes do planejamento e de recursos adotados
para desenvolver este projeto, de modo que atenda os objetivos estabelecidos
anteriormente.

4.1 Modelagem dos processos do nego6cios

O Business Process Model and Notation (BPMN) é uma das principais
solu¢cdes no mercado para mapear e representar 0os processos de negocio de uma
empresa. Traduzida para o portugués como Nota¢do de Modelagem de Processos de
Negocios, essa ferramenta tem como objetivo facilitar a definicdo, o registro e o



RECA

REVISTA ELETRONICA DE COMPUTAGAO APLICADA

Vol.4 Nro.2 2023

gerenciamento de todas as atividades, eventos e fluxos de trabalho (QUALITOR,
2023).

Desenvolvida inicialmente pela Business Process Management Initiative
para melhorar e otimizar a comunicacao interna entre os departamentos, o BPMN vem
sendo aprimorado ao longo dos anos, principalmente depois que passou a ser mantida
pelo Objetc Management Group (OMG), em 2005.

De modo objetivo, BPMN é uma notacao grafica que representa uma
linguagem de simbolos voltada para registrar e mapear, de forma padronizada, todos
0s processos de negdécio de uma empresa. Em outras palavras, pode-se entender o
BPMN como uma representacgéo grafica, uma linguagem ou uma maneira simplificada
de simbolizar o fluxo de processos. Trata-se de uma ferramenta que permite o
desenho, o registro e 0 acompanhamento de todas as atividades operacionais, tudo
de forma logica, interligada e sequencial (QUALITOR, 2023).

A Figura 1 ilustra o BMPN elaborado para este projeto, no qual sao
identificadas trés entidades (cliente, empresa e API). O processo tem inicio com a
busca e envio de mensagens pelo cliente, seguindo para a API e, por conseguinte,
proporcionando respostas automaticas até a conclusdo do atendimento com a
empresa.

Figura 1: BMPN do projeto

Fonte: autoria propria

4.2 Estrutura Analitica do Projeto

A Estrutura Analitica do Projeto (EAP) é uma representacao hierarquica
gue divide o projeto em niveis cada vez mais detalhados, o que facilita o planejamento,
a atribuicdo de responsabilidades e o acompanhamento do progresso.

A EAP é uma ferramenta essencial no gerenciamento de projetos, pois
ajuda a desdobrar, estruturar e gerenciar o projeto de forma eficaz, permitindo um
melhor controle do escopo, dos recursos e do progresso, o que contribui para o
sucesso e desenvolvimento do projeto, foi desenvolvida tendo quatro bases iniciais
sendo elas: organizacdo, documentacdo, desenvolvimento e conclusdo. Dentro
dessas bases separamos cada etapa a ser realizada, com seus respectivos escopos
(Figura 2).

Figura 2: Estrutura Analitica do Projeto
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Fonte: autoria propria

4.3Parametrizacao/Fluxo Twilio

A parametrizacdo do Twilio envolve a configuracéo e personalizacdo das
funcionalidades oferecidas pela plataforma para atender as necessidades especificas
do projeto ligando a API do Whatsapp.

A Twilio oferece um ambiente de teste chamado "Sandbox" que permite
desenvolver e testar sua integracéo antes de lanca-la em producéo.

Neste projeto foi realizada a configuracdo de um namero de telefone no
Sandbox para receber e enviar mensagens do WhatsApp e, ap6s adicionar o nimero
de telefone, € preciso realizar a parametrizacdo do fluxo, que envolve a configuracao
e personalizacao das funcionalidades oferecidas pela plataforma Twilio para atender
as necessidades especificas do projeto ligando a APl do Whatsapp. Assim, o chatbot
deve seguir um processo logico de leitura e resposta, de acordo com as necessidades
do projeto.
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O inicio do fluxo, apresentado na Figura a seguir, foi pensado com esse

intuito, mapeando as possiveis respostas a serem implementadas no chatbot.

Figura 3: Inicio do fluxo.

Trigger o
@@
]

ausencia_resposta

oity: Inagnamas que dove estar L
? ® = separar_apresent...

® .2 apresentacao_outr
oty Fiesmos folz 4
L q: ?H = T .
[ZESSENEERAfSgeseesy - -
. [ [ i
< - portfolio ® LJincorreta_aprese.
‘ I 1L Boely: Ficames fokzes que vac ienha Body: Descuipe, ndo entend o que v
. orcamento ‘ | ﬂ
. ] -
5?.1.\:: Cue e o o o o L | ® = Copy_of_separar...
I ? X ® =% separar_portfolio

fonte: workspace Twilio, autoria propria

A Figura 3 mostra o fluxo da conversa. O trigger ou acionamento desse

fluxo se inicia apos termos uma mensagem recebida no nimero cadastrado. A partir
desse acionamento é retornada uma mensagem com uma breve apresentacdo da
empresa e um questionamento sobre se deseja visualizar o portfélio, fazer um
orcamento ou outro. Dependendo da resposta o fluxo segue conforme foi
parametrizado.

O fluxo desenvolvido até o momento possui 21 widgets sendo eles do

tipo “Send and wait for reply” e 11 widgets sendo eles “Split Based On”. Isso significa:

e Send and wait for reply (Enviar e Aguardar Resposta): € um padrédo de fluxo

de trabalho que envolve o envio de uma solicitacdo ou mensagem para um
destino especifico e, em seguida, aguarda uma resposta antes de continuar
com a execucao do fluxo de trabalho. Esse padrdao € comumente usado em
integracBes de sistemas, onde um sistema envia uma solicitacdo a outro
sistema e aguarda a resposta para continuar o processo. Isso € especialmente
atil quando a execucdo subsequente do fluxo de trabalho depende dos
resultados da solicitacdo e da resposta.

Split Based on (Dividir baseado em): € um conceito que envolve a divisdo do
fluxo de trabalho em diferentes caminhos ou ramos com base em condicdes
especificas. Essas condicbes podem ser avaliadas com base em dados,
varidveis ou resultados de ac¢bes anteriores no fluxo de trabalho. A ideia é
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encaminhar a execucao do fluxo de trabalho para diferentes caminhos com
base nas condicdes especificadas.

Além disso, quando o sistema envia uma mensagem e aguarda uma
resposta, ele automaticamente segue o fluxo da se¢do onde estdo definidas as
respostas esperadas. Com base nessas respostas, 0 sistema segue um caminho
especifico de acordo com as condi¢fes estabelecidas.

Para ilustrar, ao selecionar a opg¢ao "orcamento” (conforme mostrado na
Figura 4), o sistema seguira automaticamente o fluxo designado para orcamentos. A
proxima pergunta sera sobre o tipo de evento e, com base na resposta recebida, o
sistema continuara a tratar os detalhes relacionados ao orgamento e ao tipo de evento.

Figura 4: Inicio da conversa com o chatbot.

Boa tarde

Ola! Somos a Sublim's Gastronomia,
desde 1979 levando sabor e
exceléncia para os mais variados
eventos.

Como podemos lhe ajudar?

1 - Fazer Orgamento

2 - Visualizar portfélio (eventos,
cardapios ja realizados por nés)
3 - Outro

£ 2| feaaars
Que incrivel que deseja fazer um
orgamento conosco! Me conte um
pouco mais sobre a sua necessidade
ou sobre o que vocé possui em
mente, digitando um dos niimeros
das alternativas abaixo:

1- Evento (Casamento)

2 - Evento (Festa Aniversario)
3 - Almogo

4 - Jantar

5 - CoffeeBreak

6 - Outro...

Fonte: autoria propria.

Na Figura 5, ao selecionar a segunda opcdo na primeira condicao,
automaticamente sera direcionado para um fluxo diferente, todos determinados pela
configuracao prévia.

Figura 5: Continuagao da conversa com o chatbot escolhendo
uma condicao diferente.
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6‘ Sublims Buffet - Sublims

Gastronomia

Ol

Ficamos felizes que vocé tenha
interesse em conhecer nosso
trabalho.

Os links abaixo possuem grande parte
dos nossos eventos e cardapios ja
realizados.

Caso tenha interesse de fazer um
orgamento conosco, digite "sim",
caso contrario digite "nao"

nao 4,

Sem problemas! Agradecemos muito
por ter entrado em contato conosco e
estmos a disposigao caso queira
conversar ou saber mais conosco.

Fonte: autoria propria.

No painel da Twilio, recebemos informacfes de autenticacdo, como
Account SID e Auth Token. Essas credenciais sdo necessarias para autenticar sua
aplicacao ao usar as APIs da Twilio.

A Twilio também traz logs das conversas iniciadas, dados da mensagem
recebida, nimero de origem e datas e hora da interacao (Figura 6).

Figura 6: Logs das conversas ja executadas ou iniciadas.



RECA

REVISTA ELETRONICA DE COMPUTAGAO APLICADA

Vol.4 Nro.2 2023

Develop Monitor EXeCUTIOﬂS

Executions are customer interactions with your Studio flows. Use these logs to debug, and examine your flows

O SHOW ACTIVE EXECUTIONS ONLY O SHOW EXECUTIONS FROM

< TCC-Bot
Editor CONTACT TRIGGERED BY DATE CREATED DATE UPDATED
Logs l FN 6b9604680f3b37cb6a849433861 Incoming Message
= I 20:38:48 UTC 2023-09-27 20:39:36 UTC 2023-09-27
Revision History whatsapp:+5516993455330 26410d50cd6

Flow Configuration

FN1b5 0245ecaedfbbcb66a7fb08a4 Incoming Message
) T o 20:37:49 UTC 2023-09-27  20:38:44 UTC 2023-09-27
whatsapp:+5516993455330 SMe933b68995b73%ab8cba8bclf10997d9

FN77e80d6d7b4a2b5850078f27c259af0d Incoming Message
o ) o 21:36:00 UTC 2023-09-20  22:36:10 UTC 2023-09-20
whatsapp:+5516993455330 5M3a083ad78dfc9a93facl 1c5624fe6f2f

Incoming Message
R 23:03:47 UTC 2023-09-12 23:28:59 UTC 2023-09-12
SMa95f2a4d5a%4c7183186b73740fda279

whatsapp:+55169934!

& Docs and Support

«

Fonte: Twillio, logs do projeto.

4.4Testes e Depuracao

Foram realizados diversos testes com familiares para garantir que o
chatbot estava respondendo corretamente as mensagens do WhatsApp. Eles
entraram em contato com o numero cadastrado, realizei a certificacdo de que a
comunicacao entre a Twilio e o WhatsApp estava funcionando conforme o esperado.

Para medir a eficacia do processo, foi testado o envio de mensagens de
diferentes numeros de celulares, além disso, houve o teste de mensagem utilizando
palavras em italico e em negrito e contendo links, que sdo recursos que podem ser
utilizados pelo marketing da empresa ao utilizar o chatbot.

De acordo com a parametrizacao, também foram realizados testes onde
0 usuario escreveu a resposta diferente da que seria “esperada”. Por exemplo, todas
opc¢Oes foram parametrizadas para entender ndo somente o hiumero da op¢ao em si,
mas, caso 0 USUArio escreva sua resposta por extenso, ou ainda, escreva em outro
idioma, ainda assim, as condicfes inseridas na parametrizacdo fazem com que o
sistema entenda o que o usuario quis dizer.

A Figura 7 apresenta um exemplo de parametrizagcdo onde uma das
condi¢cdes pode ser interpretada de varias maneiras.
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Figura 7: Parte da parametrizacdo somente de uma condigdo de um
widget Split Based on (Dividir baseado em).

Split Based On... ® Hide
Config Transitions
Rename
Matches Any Of v
4, 4- 4. quatro, four, jantar, dinner | '

For multiple values, separate each with comma, e

jantar

Fonte: Twillio, configuragdes de um widget do projeto.

A Figura 8 mostra uma interacéo onde a resposta fornecida pelo usuario
(a palavra “four”) foi entendida pelo chatbot, pois diversas formas de retornos foram

configurados previamente.

Figura 8: Continuacao da conversa com o chatbot.
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£ 74 @ Twilio

cardapios ja realizados por nos)
3 - Outro

Que incrivel que deseja fazer um
orgamento conosco! Me conte um
pouco mais sobre a sua necessidade
ou sobre 0 que vocé possui em
mente, digitando um dos nimeros
das alternativas abaixo:

1 - Evento (Casamento)

2 - Evento (Festa Aniversario)
3 - Almogo

4 - Jantar

5 - CoffeeBreak

6 - Outro...

Evento escolhido: Jantar
Que legal!

Nos informe por favor
aproximadamente a quantidade de
pessoas esperadas para o evento:
1- até 50 pessoas

2 - 50 a 100 pessoas

3 -100 a 150 pessoas

4 - 150 a 200 pessoas

5 - 200 ou mais...

Fonte: autoria propria

Em todos esses cenarios, as mensagens foram enviadas com éxito,
atingindo o resultado esperado.

Para implementar o sistema em uma empresa, apos concluir os testes e
a depuracao do chatbot no ambiente de Sandbox, € essencial ativar o servigo para o
numero de telefone da empresa. Isso requer a substituicdo do numero de telefone do
Sandbox pelo niumero de telefone verificado da empresa. A partir desse ponto, a
empresa podera comecar a utilizar plenamente as funcionalidades do sistema.

5 Consideracdes finais

Por meio da analise detalhada de conceitos teoricos, dos métodos de
desenvolvimento juntamente com a escolha das ferramentas certas, foi possivel criar

um chatbot funcional que pode transformar a forma como a empresa interage com
seus clientes.

A pesquisa mostrou que os chatbots, quando bem projetados e
integrados com plataformas populares, como o WhatsApp, tém o potencial de oferecer
respostas rapidas, personalizadas e eficazes. Isso resulta em uma melhoria
significativa na satisfacdo do cliente, além de liberar recursos humanos para tarefas
estratégicas e complexas.

Além disso, a implementagédo bem-sucedida demonstra que a seguranca
e a privacidade dos dados dos usuarios podem ser mantidas, seguindo as melhores
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praticas e diretrizes da plataforma, e isso constréi a confianga do cliente e garante
uma experiéncia positiva.

Neste sentido, a pesquisa e a implementacdo de uma API de chatbot
para o WhatsApp provaram ser valiosas para empresas, especialmente na area de
gastronomia e eventos, onde a automacao de processos de orgamento e atendimento
ao cliente trouxeram economias significativas, além de melhorias na experiéncia do
cliente. O potencial de expandir essa tecnologia para outros setores é vasto, e a
continua evolugéo nessa area promete uma comunicacao mais eficaz e eficiente entre
empresas e seus clientes.

A forte utilizacdo dessa implementacdo trarA muitos beneficios para
empresa, porém, mesmo que contemos com a conclusdo do desenvolvimento e
estejamos preparados para a integracdo com o ambiente da organizacdo, a
implantacdo no Heroku e a integracéo final na infraestrutura da empresa ainda nao
foram realizadas, o que ainda impede a coleta de informacgdes sobre o desempenho
do sistema em um ambiente de producéo.

Da mesma forma, o feedback da empresa ainda n&o foi obtido, pois o
aplicativo nao foi utilizado ativamente pelos funcionarios, apenas o protétipo. Contudo
em uma proxima etapa podera ser realizado, favorecendo uma implantacdo bem-
sucedida.

Possiveis aprimoramentos futuros do chatbot incluem a integracdo de
funcionalidades para pagamentos e transacoes diretas em cada conversa, visando
aprimorar a conveniéncia na jornada do cliente. Adicionalmente, a implementacéo de
recursos que permitam feedback dos clientes para identificar areas de melhoria,
facilitando o aperfeicoamento continuo do chatbot e dos servicos com base em
experiéncias reais, € considerada. Personalizacdo, utilizando o histérico de
interacdes, preferéncias e comportamentos anteriores do cliente, também é um
potencial foco de desenvolvimento, capaz de significativamente elevar os niveis de
engajamento e satisfacéo do cliente.
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