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Resumo

Tendo em vista a evolucdo das tecnologias de auxilio ao atendimento ao cliente,
principalmente no que se refere as varias ferramentas de automacéo, foi observado
gue a utilizacdo de um chatbot pode ser uma perfeita solucdo para melhorar a
gualidade do atendimento. Este artigo tem como objetivo apresentar o estudo e
desenvolvimento de um modelo de aplicacdo de chatbot de WhatsApp para o uso de
empresas juniores, capaz de auxiliar o processo de primeiro contato com clientes.
Para atingir esse objetivo, foram utilizados conceitos de engenharia de software para
realizar a documentacédo, modelagem e desenvolvimento, e elicitacdo de requisitos
com o representante de uma empresa junior. Foram positivos os resultados obtidos
na interacdo do chatbot com o usuario, proporcionando uma comunicacao estavel e
agil, dentro dos padrdes esperados, podendo ainda ser melhorado e customizado de
acordo com as necessidades da empresa junior.

Palavras-chave: API. Automacdo. Chatbot. Empresa junior. WhatsApp.
Abstract

In view of the evolution of customer service support technologies, especially with
regard to the various automation tools, it was observed that the use of a chatbot can
be a perfect solution to improve the quality of service. This article aims to present the
study and development model of a WhatsApp chatbot application model for use by
junior companies, capable of assisting the process of first contact with customers. To
achieve this objective, software engineering concepts were used to carry out the
documentation, modeling and development, and requirements elicitation with the
representative of a junior company. The results obtained in the interaction between the
chatbot and the user were positive, providing a stable and agile communication, within
the expected standards, and can still be improved and customized according to the
needs of the junior company.
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1. Introducéao

Passou a ser comum o uso de chatbot, uma aplicacdo de inteligéncia
artificial que imita uma conversa natural por meio de chat, bastante usada na interagéao
com clientes de empresas, gerando valor no atendimento a eles, suporte técnico e
monitoramento da satisfagdo do consumidor (TOTVS, 2021).

Essa tecnologia também pode ajudar as empresas a melhorarem a
satisfacdo do cliente. As estatisticas mostram que os clientes estdo mais propensos a
comprar se puderem entrar em contato com a empresa. Além disso, mais de 50% dos
clientes preferem usar chatbots do que ligar para o atendimento ao cliente
(EMERSON, 2023).

Nessa competitividade do mercado também devem ser consideradas as
empresas juniores, que sao associagcdes sem fins lucrativos formada e gerida por
alunos de um curso superior (COELHO, 2022), e uma alternativa de baixo custo para
a contratacao de servi¢os de consultoria de alta qualidade.

Considerando o que foi exposto, neste artigo esta apresentado o projeto
gue teve como objetivo construir um chatbot para empresas juniores, presentes em
universidades.

O ponto de partida para o projeto foi a necessidade apresentada pela
Uni-FACEF Jr., empresa junior do Centro Universitario Uni-FACEF. A partir de
informacdes obtidas com esta instituicéo, foi observada a possibilidade de melhoria,
por meio de automacao, do primeiro atendimento ao cliente dentro dessa e demais
empresas juniores, as quais dependem de uma boa obtencéo e retencdo de novos
consumidores de seus servicos e produtos. Assim também foi decidido que o
WhatsApp seria o melhor canal para este atendimento.

A pesquisa explora os principais passos envolvidos no desenvolvimento
de um chatbot para WhatsApp, desde a definicdo dos objetivos e escopo do projeto
até a implementacdo e avaliacdo do sistema. Sdo discutidas as escolhas de
tecnologia, linguagem de programacao e plataforma de hospedagem, bem como as
estratégias de design de conversacao.

A metodologia utilizada envolve a programacdo em linguagem Python e
o uso do framework Jupyter Notebook, para realizar a interpretacdo de mensagens e
geracao de respostas do chatbot. Além disso, € apresentada a plataforma Twilio como
plataforma de acesso a API oficial do WhatsApp.

A avaliacao do chatbot é realizada por meio de testes de usabilidade e
analise de métricas de desempenho, incluindo preciséo, recall e tempo de resposta.
Os resultados mostram que o chatbot € capaz de lidar com uma variedade de
consultas e solicitacbes dos usuarios de forma eficiente, proporcionando uma
experiéncia de conversacao satisfatoria.

2. Referencial Teo6rico

Nesta secdo sdo abordados o0s conceitos importantes para o
desenvolvimento da aplicacao.

2.1. Chatbot

Os chatbots, programas de software projetados para emular conversas
naturais em ambientes de chat, representam um marco significativo no panorama
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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
comunicacdo automatizada que se destaca pela sua eficiéncia. Por meio de gatilhos
e algoritmos, esses chatbots interpretam palavras-chave, executam acoes especificas
e fornecem respostas predefinidas, garantindo uma interacgéo fluida e precisa (BLIP,
2021).

A tendéncia de adotar chatbots vem ganhando cada vez mais forca,
sendo uma solugdo amplamente abragada por empresas que buscam aprimorar seus
canais de comunicagdo com os clientes e otimizar seus processos de atendimento.
As estatisticas atuais refletem esse crescimento global no uso de chatbots, com mais
de 300.000 deles operando exclusivamente na plataforma do Facebook. A integracéo
dessas solucdes ao Facebook permite que as empresas respondam a consultas de
forma ininterrupta, estabelecendo lacos mais so6lidos com seu publico (EMERSON,
2023).

Alem disso, é fundamental destacar que os chatbots contribuem de
maneira expressiva para a eficiéncia operacional das empresas, resultando em
economia substancial de recursos financeiros. Esses assistentes virtuais oferecem
suporte agil e conveniente aos clientes, eliminando a necessidade de interacdes
humanas constantes (TOTVS, 2021). Essa economia de recursos permite que as
empresas direcionem seus esforcos para outras areas estratégicas de
desenvolvimento e crescimento, consolidando ainda mais o papel dos chatbots como
parceiros essenciais no mundo empresarial.

2.2. Empresa Junior

Uma empresa junior € uma associacgao civil sem fins lucrativos formada
e gerida por alunos de um curso superior, cujos principais objetivos sao fomentar o
aprendizado pratico do universitario em sua area de atuagao, aproximar o mercado de
trabalho e os alunos, ser gerida com autonomia em relacéo a direcao da faculdade ou
centro académico e elaborar projetos de consultoria na area de formacéo dos alunos
(SEBRAE, 2017). A empresa junior € uma 6tima forma de conexao entre as teorias da
sala de aula e a rotina pratica das profissdes (COELHO, 2022).

As empresas juniores contemplam as necessidades de trés clientes
principais: o aluno, o mercado e a sociedade em geral (SEBRAE, 2017). Para os
alunos, a empresa janior € uma oportunidade de aplicar o conhecimento tedérico
adquirido em sala de aula em projetos reais, vivenciando a rotina do mercado de
trabalho e desenvolvendo habilidades como lideranca, trabalho em equipe e
comunicacédo (FIA, 2019). Para o mercado, a empresa junior € uma alternativa de
baixo custo para a contratacdo de servicos de consultoria de alta qualidade, além de
ser uma forma de aproximacdo com os académicos e a academia. J4 para a
sociedade em geral, a empresa junior € uma forma de contribuir ativamente para o
desenvolvimento da comunidade local, oferecendo servicos de baixo custo (SEBRAE,
2017).

Montar uma associacdo desse tipo na universidade ou escola técnica
depende de alguns fatores importantes, como a existéncia de uma demanda real por
servigos de consultoria na &rea de formagéo dos alunos, a existéncia de um grupo de
alunos interessados em criar e gerir a empresa janior, e a existéncia de um ambiente
institucional favoravel, com apoio da direcdo da universidade ou escola técnica
(SEBRAE, 2017).
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2.3. Whatsapp e Whatsapp Business

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

Esse design inteligente 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. Isso
inclui chamadas de voz e video de alta qualidade, a capacidade de compartilhar uma
ampla gama de midias, como fotos, videos e documentos, e a op¢ao de criar grupos
de chat para facilitar a comunicacéo em equipe (WHATSAPP, 2023). Devido a essa
combinacdo de versatilidade e facilidade de uso, o WhatsApp se tornou uma
ferramenta essencial para a comunicagdo 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 série de recursos adicionais que capacitam as
organizacbes a oferecer um atendimento ao cliente aprimorado e mais eficaz. A
popularidade do WhatsApp Business nas empresas € 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 personalizagdo e automacdo do atendimento, tornando-o uma
ferramenta essencial (DIGITRO, 2021).

O WhatsApp € reconhecido como uma ferramenta eficaz e acessivel
para a comunicacdo com clientes e o desenvolvimento de negécios. Segundo dados
da pesquisa da Panorama Mobile Time/Opinion Box, ele é o aplicativo mais
amplamente utilizado no Brasil (CURVELO, 2023). A adocdo do WhatsApp Business
oferece vantagens notaveis, como a proximidade com o publico-alvo, a agilidade nas
comunicacfes empresariais, a personalizacdo das interacfes e a automacdo do
atendimento.

Para empresas que lidam com um volume consideravel de mensagens
diariamente, a Application Programming Interface (APl) do WhatsApp é uma
ferramenta de grande utilidade. Essa sigla se refere a uma Interface de Programacéo
de Aplicativos que possibilita a integracéo de funcionalidades de um programa com
as de outro. No contexto do WhatsApp Business, a utilizacdo desta API envolve a
adocao de ferramentas que automatizam o atendimento ao cliente e permitem a
implementacédo de chatbots. Ao optar pela automacédo do atendimento no WhatsApp
Business, a equipe ganha a flexibilidade necessaria para se concentrar em iniciativas
estratégicas dentro da plataforma (CURVELO, 2023).

2.4. Business Solution Providers (BSP)

As Business Solution Providers (BSP), ou Provedoras de Solucdes
Empresariais, desempenham um papel crucial no cenario de comunicagao
corporativa. Sao empresas oficialmente credenciadas pela Meta, a empresa
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controladora do WhatsApp, e tém a responsabilidade fundamental de simplificar e
agilizar a integracéo da APl do WhatsApp para empresas que desejam aprimorar sua
estratégia de comunicagdo com os clientes (GOMES, 2023).

A API do WhatsApp representa uma ferramenta poderosa que possibilita
gue as empresas expandam suas capacidades de atendimento ao cliente por meio de
uma conta comercial no WhatsApp Business. Nesse contexto, as BSP tém um papel
proeminente, auxiliando em todas as etapas do processo. Elas come¢cam desde o
momento da solicitacdo e criagdo da conta da APl do WhatsApp, conduzem o
processo de busca pela conta verificada e orientam as empresas na preparagao e
apresentacdo da documentacdo necessaria, bem como em todos os demais
procedimentos cruciais (PURZ, 2023).

Para obter acesso a APl do WhatsApp, as empresas devem, portanto,
iniciar sua jornada entrando em contato com uma BSP oficial, como a Twilio, que foi
selecionada para este projeto especifico. Essas BSP nao apenas fornecem o acesso
a plataforma do WhatsApp Business, mas também oferecem suporte técnico em todas
as fases do processo. Elas ajudam na configuracdo da conta verificada e facilitam o
envio de mensagens em grande escala, garantindo que as empresas estejam
alinhadas com as normas da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) em todas as
suas interacdes (PURZ, 2023).

Portanto, para as empresas que desejam adotar a plataforma do
WhatsApp Business e utilizar a APl do WhatsApp de maneira eficaz, a escolha de um
provedor oficial do WhatsApp é de vital importancia. Essas BSP estdo preparadas
para atender as necessidades especificas de cada empresa, fornecendo orientacéo
especializada durante o processo de integracdo e configuracdo da conta verificada
(PURZ, 2023). Essa assisténcia estratégica é fundamental para o sucesso das
operacOes de comunicacdo e atendimento ao cliente no cenario empresarial atual,
proporcionando um diferencial competitivo valioso.

2.5. Solucdes Semelhantes

Existe uma gama de produtos de software que realizam o trabalho de
chatbot para WhatsApp. Nenhum dos encontrados abrange o0 mesmo escopo deste
projeto, que é especificamente atender as necessidades de Empresas Juniores via
WhatsApp.

As ferramentas de chatbot do WhatsApp séo muitas, mas nem todas séao
iguais. Algumas oferecem integracdes e funcionalidades béasicas, enquanto outras
incluem recursos mais detalhados projetados para oferecer mais inteligéncia de
negocios (GEYSER, 2023).

No cenario nacional encontram-se 0s seguintes sistemas que se
destacam:

e CHATBOT LUIZZI PRODUCAO JUNIOR - é o sistema presente no site da EJ
Producgdo Junior, que se comunica em tempo real com o visitante do site e 0
conduz para encontrar solu¢cdes em produtos para sua empresa.

e ZENDESK CHAT - consiste no mais popular chatbot do mercado, pertencente a
empresa Zendesk, pioneira em software para atendimento ao cliente. Oferece a
ativagcao e personalizacao de um chatbot, por meio de planos pagos de assinatura
(SPANIER, 2022).
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3. Ferramental Utilizado

Nessa secdo sao comentadas as ferramentas utilizadas durante o
desenvolvimento do projeto.

3.1. PYTHON e JUPYTER NOTEBOOK

Na programacdo e andlise de dados, Python se destaca como uma
linguagem versatil e de facil compreensdo, reunindo uma comunidade ativa e
colaborativa. Além disso, o0 ambiente de desenvolvimento Jupyter Notebook oferece
uma plataforma interativa e poderosa que complementa a capacidade de Python na
manipulacao e andlise de dados. Nesta narrativa, exploraremos esses temas de forma
mais detalhada, compreendendo suas aplicagcbes e impactos no universo da
programacéo e da analise de dados. Confira as caracteristicas e a importancia dessas
ferramentas essenciais para os profissionais que trabalham com dados.

® Python: Python é uma linguagem de programacéo conhecida por sua simplicidade
e legibilidade. Sua sintaxe limpa e facil de entender a torna uma escolha popular
entre programadores de todos os niveis de experiéncia. Além disso, a linguagem
Python possui uma comunidade global ativa e acolhedora, que contribui
constantemente com bibliotecas e recursos para uma ampla variedade de
aplicacdes. Uma das maiores vantagens do Python é sua versatilidade, pois pode
ser utiizada em uma variedade de contextos, desde desenvolvimento web e
automacao até inteligéncia artificial e analise de dados. Essa flexibilidade torna o
Python uma ferramenta poderosa para uma ampla gama de projetos de
programacédo (PYTHON,2023).

® Jupyter Notebook: A plataforma Jupyter é muito utilizada devido a sua
usabilidade excepcional e a sua capacidade de revolucionar a forma como
cientistas de dados, programadores e pesquisadores abordam os problemas de
projetos. A caracteristica mais distintiva da Jupyter € o ambiente de notebook
interativo, no qual os usuéarios podem criar documentos que unem codigo
executavel, texto formatado em Markdown e visualizacbes incorporadas em
células. Essa abordagem permite a construcdo de narrativas explicativas ricas, o
gue é particularmente Ut em relatérios técnicos e académicos, onde a
documentacédo detalhada € essencial. Além disso, a Jupyter oferece suporte a
varias linguagens de programacao, incluindo Python, R e Julia. Isso confere aos
usuarios a flexibilidade de escolher a linguagem mais apropriada para suas
necessidades e competéncias especificas. A capacidade de executar células de
cbdigo individualmente é uma caracteristica poderosa que facilita a depuracéo de
erros e a experimentacao, permitindo que o0s usuarios vejam imediatamente 0s
resultados de seu codigo, o que é fundamental em fluxos de trabalho de
desenvolvimento e analise de dados. A plataforma também permite a incorporacao
de gréficos e visualiza¢des diretamente nos notebooks, enriquecendo a exploracao
de dados e tornando a comunicacao de resultados mais eficaz. A capacidade de
compartilhar notebooks e colaborar em projetos € essencial para impulsionar a
produtividade e a eficacia das equipes de trabalho, tornando a Jupyter uma escolha
central em ambientes colaborativos. Em resumo, a Jupyter € uma ferramenta
fundamental para uma ampla gama de profissionais, simplificando tarefas de
analise de dados complexas, promovendo uma documentacao rica e aprimorando
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a comunicacédo de resultados de forma clara e acessivel, o que a torna uma peca
central no arsenal de qualquer pessoa envolvida em andlise de dados,
aprendizado de maquina, ciéncia de dados e pesquisa cientifica (JUPYTER, 2015).

3.2. TWILIO

Twilio € uma plataforma lider de comunicacdo em nuvem que simplifica
e facilita o alcance aos clientes em qualquer lugar. Ela oferece diversas APIs que
permitem aos desenvolvedores criar aplicacdes e integracdes com suas solugdes. A
Twilio 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 (NA5, 2020).

A Twilio oferece uma seérie de servicos e produtos que ajudam as
empresas a se envolverem com seus clientes de maneira mais eficaz. Alguns
exemplos desses servicos sao:

® Twilio Functions: permite que os desenvolvedores executem codigo na nuvem da
Twilio, sem a necessidade de hospedar seu proprio servidor (TWILIO, 2023).

® Twilio Studio: € 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 avan¢ados, como
buscar e salvar dados em outros sistemas e fazer chamadas de APl (TWILIO,
2023).

A Twilio é amplamente reconhecida como uma das melhores
plataformas de comunicacédo 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).

4. Desenvolvimento Do Projeto

Nesta secdo € apresentada uma visdo geral dos passos de
desenvolvimento do projeto, seus requisitos e algumas das principais documentacdes
gue foram desenvolvidas.

4.1. Requisitos

O obijetivo principal da Engenharia de Requisitos é organizar, avaliar e
administrar as necessidades e expectativas do cliente em relagcdo ao software a ser
desenvolvido. Essas necessidades e expectativas sdo conhecidas como requisitos e
sédo fundamentais para a criagdo de um software eficaz e de alta qualidade (ROVEDA,
2022). Os requisitos podem ser:

® Requisitos Funcionais: descrevem as fungdes que um sistema de software deve
ser capaz de executar. Por exemplo, "O software deve permitir que o cadastro de
clientes seja efetuado” ou "O software deve permitir que haja uma geracao de
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relatérios acerca do desempenho de vendas em um mesmo semestre” (NOLETO,

2022).

® Requisitos N&o-Funcionais: relacionam-se ao processo e a tecnologia, bem
como a arquitetura que sera utilizada no desenvolvimento. Estes requisitos sao
criticos para o sucesso de sistemas de software e estdo diretamente relacionados
com a satisfacdo dos usuarios.

Os requisitos do sistema foram coletados a partir de reunides realizadas
com os representantes da Uni-FACEF Jr., empresa junior do Centro Universitario Uni-
FACEF. Os dados foram coletados, analisados e documentados. Nos Quadros 1 e 2
estao representados os requisitos funcionais e nao funcionais, respectivamente.

Quadro 1 — Requisitos Funcionais

[RF001] Conectar via WhatsApp

Identificacao:

[RFO01] |Conectar via WhatsApp

Descricao:

O sistema deve permitir que o usuadrio mantenha uma conversa com 0
chatbot por meio do aplicativo WhatsApp.

Prioridade:

Essencial

Regra de Negdcio:

Deve estar integrado com a APl do WhatsApp para permitir a
comunicagdo com o chatbot.

[RF002] Compreender as Mensagens

Identificacao:

[RF002] Compreender as Mensagens

Descricao:

O chatbot deve ser capaz de compreender as mensagens dos usuarios e
responder adequadamente, em portugués

Prioridade:

Essencial

Regra de Negdcio:

Deve ter um algoritmo de processamento de linguagem natural para
entender as mensagens e gerar respostas apropriadas.

[RF003] Responder Rapidamente

Identificacao:

[RF003] Responder Rapidamente

Descricao:

O chatbot deve ser capaz de oferecer opc¢des de respostas rapidas, como
botBes ou links, para orientar o usuario nas possiveis solicitagdes.

Prioridade:

Importante

Regra de Negdcio:

Deve ter uma base de dados com as respostas pré-definidas para as
perguntas mais comuns.

[RF004] Armazenar Dados

Identificacdo:

[RF004] Armazenar Dados

Descricao:

O sistema deve ser capaz de armazenar as informacoes relevantes sobre o
usuario, para fornecer um servigo personalizado e de qualidade.
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Desejavel

Regra de Negdcio:

Deve ter uma base de dados para armazenar as informacdes do usuario e
ser capaz de acessa-las quando necessario.

[RFO05] Fornecer

Informacdes Coerentes

Identificacdo:

[RF0O05] Fornecer Informagdes Coerentes

O sistema deve ser capaz de fornecer informacdes relevantes sobre a

Descricao: empresa jlanior, COMo Seus Servicos, projetos, areas de atuacdo e outros
contatos.
Prioridade: Desejavel

Regra de Negdcio:

Deve ter uma base de dados com essas informagdes disponiveis nas
opcdes de conversa com 0 usuario.

[RFO06] Atender e

m Horario Comercial

Identificacao:

[RF006] Atendimento em Horario Comercial

O sistema deve estar disponivel para atender os usuarios 24 horas ao dia,

Descricao: - o

permitindo que 0s usuarios entrem em contato a qualquer momento.
Prioridade: Importante
Regra de Negocio: |N&o ha

[RFO07] Armazenar Logs de Conversas

Identificacao:

[RFO07] Armazenar Logs de Conversas

Descricao: O sistema devera ser capaz de armazenar e gerenciar os logs das conversas
Prioridade: Desejavel
Regra de Negdcio: |N&o ha

[RFO008] Integrar com a APl do WhatsApp

Identificacao:

[RFO08] Integrar com a APl do WhatsApp

Descricao: O sistema devera ser capaz de fazer a integracdo com a APl do WhatsApp
Prioridade: Essencial
Regra de Negocio: |N&o ha

[RFO09] Iniciar Conversas com Pools

Identificacao:

[RFO09] Iniciar Conversas com Pools

Descricao:

O chatbot deve iniciar o atendimento por meio de um breve questionario
para dar andamento ao atendimento

Prioridade:

Importante

Regra de Negdcio:

Ter o questionario pré criado para poder ser enviado

Fonte: Os autores
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Quadro 2 — Requisitos Nao Funcionais

[RNF001] Proteger as Informagoes

Identificacdo:

[RNFOO01] Proteger as informagdes

Descricao:

O sistema deve ser seguro e proteger as informac6es dos usuarios.

Prioridade:

Essencial

Regra de Negdcio:

Deve contar com criptografia de ponta a ponta e seguir as boas préticas de
seguranca recomendadas pelo WhatsApp

[RNF002] Disponi

bilidade 24hs

Identificacao:

[RNFO002] Disponibilidade 24hs

O sistema deve ser confiavel e estar disponivel a qualquer hora, para

Descrigdo: acessar as informacdes da EJ
Prioridade: Importante
Regra de Negocio: |[Nao ha

[RNFO003] Desempenho

Identificacao:

[RNF003] Desempenho

Descricao:

O sistema deve ter um desempenho rapido e responsivo, com tempo de
resposta inferior a 2 segundos.

Prioridade:

Importante

Regra de Negdcio:

Deve ser otimizado para ter um tempo de resposta inferior a 2 segundos e
uma arquitetura de alta performance.

[RNF004] Manutencéo

Identificacao:

[RNF004] Manutencéo

Descricao:

O sistema deve ser facil de manter e atualizar, com documentacdo clara e
atualizada.

Prioridade:

Desejavel

Regra de Negdcio:

Deve ter uma documentacao clara e atualizada, além de ser facil de manter
e atualizar quando necessario.

[RNF005] Confiabilidade

Identificacdo:

[RNFO005] Confiabilidade

Descricao:

O sistema deve ser confiavel e oferecer um servico de qualidade, sem erros
ou falhas.

Prioridade:

Desejavel




Regra de Negdcio:
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Deve ser testado e validado para garantir que seja confidvel e ofereca um
servico de qualidade aos usuarios.

[RNF006] Usabilidade

Identificacdo:

[RNFO006] Usabilidade

Descricao:

O sistema deve ser fécil de usar e fornecer uma experiéncia do usuario
agradavel;

Prioridade:

Importante

Regra de Negdcio:

Deve ter uma interface simples e intuitiva, com navegacao clara e de facil
compreensdo para 0 USUArio.

[RNF007] Mensagens de Erro

Identificacao:

[RNFO07] Mensagens de Erro

Descricao:

O sistema devera mostrar uma mensagem de erro ao ndo compreender o
input do usuario, indicando como prosseguir.

Prioridade:

Essencial

Regra de Negdcio:

Devem ser criadas respostas prontas para input ndo programado

[RNFO008] Seguir as Politicas do WhatsApp

Identificacao:

[RNF008] Seguir as politicas do WhatsApp

As respostas do chatbot devem seguir as politicas e termos de uso do

Descricao: WhatsApp.
Prioridade: Essencial
Regra de Negocio: |[Nao ha

[RNFO009] Otimizacéo de Codigo

Identificacao:

[RNF009] Otimizacédo de Cddigo

Descricao: Deve ser desenvolvido de forma adequada para a utilizacdo da API
Prioridade: Essencial
Regra de Negdcio: |Nao ha

Fonte: Os autores

4.2.Termo de Liberacdo

Foi definida, junto a Uni-FACEF Jr., a necessidade da criacdo de um
termo de uso para o chatbot desenvolvido a partir deste Trabalho de Conclusao de
Curso, assinado por ambas as partes. Este termo esta anexado na Figura 1.
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Figura 1 — Termo de Liberacéo de Uso de Dados da Empresa Junior

Fonte: Os autores
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4.3.Fluxo de Didlogo do Chatbot

O chatbot deve seguir um processo légico de leitura e resposta, de
acordo com as necessidades da empresa junior. O fluxo apresentado na Figura 2 foi
desenhado com esse intuito, mapeando as possiveis respostas a serem
implementadas no chatbot.

Figura 2 — Fluxo de leitura e resposta do chatbot

Contato do Fallback Mé&o entendi sua
usuario Mensagem Inicial —=0Ilal Qual seu nome? (input ndo —mensagem, poderia
INICIO reconhecido) tentar de novo?

- N/
f‘—‘r—‘\
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uma das opcbes abaixo, EiElEd ”’_'e’lsagem
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Menu opcoes correspondente: N 4
WYY 1 - Produtos e Servicos *mensagem institucional*
2 - Orcamento i .
3 - Agendar Reunifo Esiratégia e Gestao/ 1 - Orcamento
4 - Acesso ao site Marketing/Tecnologia 2 - Agendar Reunido
5 - Encerrar 3 - Falar com Atendente
4 - Voltar
4
1 1)2)3
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2
Escolha uma das areas 1
abaixo:
1 - Estratégia & Gestéo 3
2 - Marketing 2
3 - Tecnologia
@ 'H) Falar com Atendente
*formuldrio de orcamento®
Qreamento Gostaria de voltar ao menu
anterior? (Sim/N&o)
*redirecionar para
atendente da area
(whatsapp/email)*
*formulario de reunido*
Agendar Reuniao Gostaria de voltar ao menu
anterior? (Sim/Mao)
Para conhecer nosso site, & so
acessar o link abaixo:
4
Acesso ao site https:ifwww_unifacefjr. com.br/
Gostaria de voltar ao menu
. anterior? (Sim/N&o)
'y
® ™)
¥ ¥ Agradecemos seu
v . contatol Esperamos te
5 ] /Mensagem de Ver por agui novamente.
Encerrar »/  despedida
\ EIM Para conversar outra vez,
& 50 mandar um Oil

Fonte: Os autores
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4.4. Casos de Uso

Os Casos de Uso sdo um método de representacdo visual que
demonstra as diferentes maneiras pelas quais um usuario pode interagir com um
sistema. Este tipo de representacdo é um componente fundamental na linguagem de
modelagem unificada, que é amplamente utilizada no desenvolvimento de software e
em outras disciplinas de engenharia de sistemas (LUCIDCHART, 2023).

Entender e aplicar corretamente 0s conceitos de casos de uso €
fundamental para o desenvolvimento de sistemas eficientes e que atendam as
necessidades dos usuarios (LUCIDCHART, 2023). O Diagrama de Casos de Uso do
Sistema é apresentado na Figura 3.

Figura 3 — Casos de Uso

Usuério Sistema
e e - ==gOniEINEE - -

=<contain== * =<contain== .

Y

/uci an

e5

Fonte: Os autores

4.4 Desenvolvimento de Envio de Mensagens

O chatbot foi desenvolvido dentro da BSP Twilio, que fornece conexao
com a APl do WhatsApp. Para isso, foi necessério utilizar uma conta empresarial do
Meta com um numero de celular cadastrado no WhatsApp. Esta conta foi entéo
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migrada de WhatsApp para WhatsApp Business API por meio da Twilio. ISso permite
0 uso da API utilizando um token, mas exclui funcionalidades comuns do WhatsApp,
como o uso do aplicativo para smartphone e envio de mensagens por meio dele.

Sendo assim, para envio de mensagens da empresa junior para seus
clientes, foi necessério utilizar cédigo em Python através do framework Jupyter
Notebook, no qual foram criados modelos de mensagens e utilizado o token para
integracdo da API. A Figura 4 apresenta um exemplo desse segmento.

Figura 4 — Cdadigo Fonte Envio de Primeira Mensagem

In [3]: from twilio.rest import Client

account_sid = 'AC2167173
auth_token = 'fae7ofd3ef
client = Client(account sid, auth token)

message = client.messages.create(
from ="whatsapp:+551699 %
body="Teste",
to="whatsapp:+1699

print(message.sid)

Fonte: Os autores

4.5 Desenvolvimento de Respostas

O chatbot é capaz de responder, de forma automatica, as mensagens
recebidas no numero de WhatsApp designado (conversa iniciada pelo usuario). Por
meio do Twilio Studio, utilizando URL de Webhook e de API, foi possivel programar o
fluxo de mensagens definido.

Para isso, foi necessario configurar os dados da empresa dentro da
plataforma Twilio, solicitando acesso ao token e URLSs relacionados a API, através da
aprovacado da Meta sobre os dados fornecidos. Com esses dados em maos, foi
realizada a programacéo do fluxo no Twilio Studio, representado na Figura 5.
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Figura 5 — Segmento do fluxo Twilio Studio
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Fonte: Os autores

46 Testes

A realizacdo de testes é importante para garantir a qualidade e
confiabilidade de um software. Os testes sao realizados para identificar possiveis
erros, falhas e comportamentos inesperados no chatbot antes de sua implantacao.
Além disso, permitem verificar se todos 0s requisitos especificados foram atendidos e
se o chatbot funcionam como as partes interessadas esperam (MULLER, 2020).

Os testes iniciais de envio de mensagem foram realizados utilizando
Python por meio do framework Jupyter Notebook. O cédigo inicial permitiu o envio de
uma mensagem simples, utilizando o token de API fornecido pela Twilio, como
demonstrado na Figura 4.

Para medir a eficacia desse processo, foi testado o envio de mensagens
para cinco diferentes nimeros de celular, de trés estados diferentes. Além disso,
houve o teste de mensagem utilizando palavras em italico e em negrito, emojis e
imagens, que sao recursos que podem ser utilizados pelo marketing da empresa
utilizando o chatbot. Em todos esses cenarios, as mensagens foram enviadas com
éxito, atingindo o resultado esperado.

Outra etapa de testes envolveu o0 envio automatico de respostas por
meio do Twilio Studio, conforme o fluxo definido na Figura 2. Isso acarretou um teste
pratico da atividade real do chatbot, demonstrando como ele se comporta no uso
cotidiano, respondendo a usuarios reais. O primeiro teste de resposta foi de tempo,
com o intuito de constatar o tempo em segundos para a resposta do chatbot a partir
do input do usuario no WhatsApp.

Para esse objetivo, foram realizadas cinco conversas com o chatbot, em
diferentes horéarios do dia, em dois dias diferentes, verificando sua disponibilidade e
estabilidade. Em todas essas conversas, se manteve o padrao de tempo de resposta
entre 1 e 2 segundos, atendendo as expectativas de velocidade.

Além disso, foi realizado um teste de trés smartphones simultaneamente
em contato com o chatbot, averiguando assim a sua efetividade no cenario de
multiplas conversas em aberto. Pode-se observar que isso ndo afetou a velocidade de
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resposta do chatbot, que se mostrou estdvel com a mesma taxa de tempo de resposta
mencionada anteriormente.

Por fim, houve a andlise das conversas com o chatbot geradas nos
testes, verificando sua constancia no envio das mensagens programadas, ou possivel
falha neste envio. Foi observado que em momento algum houve falha no envio,
gerando uma taxa de 100% de respostas enviadas, de acordo com o input recebido.

Um exemplo de teste pratico de envio de respostas utilizado esta
apresentado na Figura 6.

Figura 6 — Teste Préatico Chatbot
O 0913

0Ola!l Aqui é o Margal, assistente virtual da Uni-FACEF Jr.

A Uni-FACEF Junicr é uma empresa de consultoria que oferece servigos das
areas de: Gestao Financeira, Gestac de Pessoas, Marketing e Tecnologia da
Informacgao.

Por gentileza, selecione uma das opgdes abaixo, digitando o nimero
correspondente:

1 - Produtos e Servigos
2 - Realizar Or¢gamento
3 - Agendar Reunido

4 - Acesso ao site

5 - Encerrar

Escolha uma das areas abaixo:

1 - Estratégia e Gestdo
2 - Marketing
3 - Tecnologia

Fonte: Os autores

Os testes apresentaram resultados satisfatorios, realizando o envio
eficaz de mensagens e respostas. Além disso, observou-se precisao nas respostas
emitidas pelo chatbot, agindo de acordo com o que foi definido em sua programacao.

CONCLUSOES

Este artigo apresentou um projeto que teve como principal objetivo a
criacdo de uma solucgdo eficaz e versétil para melhorar a comunicacéo e a interacéo
com 0s usuarios por meio de um chatbot no WhatsApp. Com base na analise das
etapas de desenvolvimento, testes e avaliacdo, pode-se concluir que os objetivos
estabelecidos foram atingidos com éxito.

Primeiramente, a criagdo do chatbot exigiu uma compreensao das
necessidades dos usuarios e das metas que precisavam ser alcancadas. A definicdo
clara do escopo do projeto foi fundamental para garantir que o chatbot pudesse
atender as expectativas dos usuarios e cumprir suas funcdes de maneira eficaz. Isso
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incluiu a identificacdo das principais tarefas que o chatbot deveria desempenhar, como
fornecer informacgdes, solucionar davidas frequentes e oferecer suporte direcionado.

Os testes realizados demonstraram a capacidade do chatbot de
responder de maneira precisa e oportuna. As métricas de desempenho, como a taxa
de resolucao de consultas e o tempo de resposta, confirmaram que o chatbot estava
cumprindo seu propdésito de forma eficiente.

Esta solucdo representa uma contribuicdo efetiva para a melhoria da
comunicacdo e do atendimento ao cliente. Além disso, abre portas para futuras
expansodes e aprimoramentos na aplicacdo de chatbots em ambientes de mensagens
instantdneas, demonstrando o potencial continuo dessa tecnologia para melhorar a
interacdo entre humanos e sistemas automatizados.
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