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Resumo

O presente trabaho procura minimizar os problemas relativos a busca de informagdes
em Portais Corporativos com 0 uso de um assgente digitd (AD). Um AD é uma
ferramenta de auxilio a0 usu&io cgpaz de encontrar informagdes relacionadas a um assunto
de manera rgpida, intuitiva e eficaz. Um AD interage com usu&ios humanos aravés de um
navegador Web (browser), recebendo perguntas textuais e respondendo automaticamente
(sem intervencd0 humand) a edtas perguntas com base em conhecimento previamente
armazenado. A principa vantagem do uso de AD’s em Portais de Gestdo do Conhecimento
eda no ganho de tempo, uma vez que o usuaio encontra a informacdo num Unico loca
(ndo precisa passar por véias paginas Web) e utilizando sempre a mesma forma (perguntas
em linguagem naturd).

Egse atigo apresentarda a funcionalidade do AD proposto, bem como as técnicas
empregadas para sua implementagdo. Também seréo discutidas aplicagfes de uso e
gpresentado em detahes um estudo de caso onde 0 assistente ja esta sendo utilizado.

Palavras-chave: assgente digital, interfaces inteligentes, portais corporativos, chatterbots,
interacdo em linguagem natura

Introducao

O conhecimento de uma organizacdo é formado a partir do conhecimento dos seus
membros e pode aumentar a medida que este conhecimento € armazenado e compartilhado.
Este € o conceito de organizacfes que aprendem (earning organization), conforme SENGE
(2001). Para auxiliar na organizacdo deste conhecimento, surgiu a &rea de Gestdo do



Conhecimento (GC). A GC tem seu foco voltado para questdes relacionadas a como as
organizagbes podem tirar maior proveito do conhecimento exisente dentro ddas,
facilitando a digtribuicdo deste conhecimento entre seus membros, encorgando O registro
das solugbes adotadas para resolucéo de problemas, evitando a perda do conhecimento de
seus especidigtas quando estes deixam a organizacd e gerando novos conhecimentos
(DAVENPORT & PRUZAC, 1997).

Uma das olugdes tecnoldgicas mais utilizadas hoje em dia para suportar a Gestéo do
Conhecimento sGo os Portais Corporativos. Estes portais sdo dtes Web especidmente
projetados para 0 armazenamento e a recuperacdo do conhecimento disponivel em uma
organizacd. Uma das vantagens é permitir que pessoas divulguem o conhecimento que
adquiriram e outras pessoas possam reutilizar este conhecimento. Com os portas, evita-se
gue 0 conhecimento se perca quando adguém sa da organizacdo ou que a produtividade sgja
prejudicada quando colegas interrompem o trabalho de outros para pedir guda, justamente
guando o conhecimento requerido encontra-se disponivel de forma explicita.

Com o crescimento e popularizacdo das tecnologias Web, ficou facil usar portais
corporativos, 0 que aumentou o volume de informacBes disponivels. Apesar dos grandes
beneficios, tal fato teve como consequéncia negativa a sobrecarga de informagdes
(information overload), que acontece quando o usuaio tem muita informacdo a0 seu
acance, mas ndo tem condigdes de encontrar 0 que reamente desga ou lhe interessa
(CHEN, 1994).

Para evitar que usuérios fiqguem “perdidos’ em meio a tantas informagdes, os portas
corporativos podem conter uma lista de FAQ's frequently asked questions), ou s§a, uma
lista com as perguntas mais fregqlientes e as respostas para estas indagages. Tals perguntas
gudam a encontrar mais rapidamente &reas especificas do Ste, informagdes sobre produtos
€ savigos ou mesmno conhecimentos mais complexos (por exemplo, como redizar
determinado processn). As FAQ's evitam, por exemplo, que especidistas humanos sgam
requeridos a toda hora para dirimir dividas (por exemplo, em um Call Center).

Entretanto, quando a liga de FAQ's é muito grande, fica dificil para o usu&io
encontrar a pergunta mas adequada a seu problema. Para verificar um exemplo deste
problema, basta acessar a lista de FAQ's com informagdes relaivas a declaracdo do
imposto de renda no site da Receita Federal (Www.receita.fazenda.gov.br).

O presente trabaho procura minimizar os problemas relativos a busca de informagoes
em Portais Corporativos com 0 uso de um assigente digitd (AD). Um assgtente digitd é
uma ferramenta de auxilio a0 usuério capaz de encontrar informagdes relacionadas a um
assunto de manera rdpida, intuitiva e eficaz. A interacdo entre usu&io e o AD deve
acontecer de maneiranatural como se fosse num Web chat.

Um AD deve ser capaz de interagir com usu&ios humanos de um Porta Corporativo
(ou de qualquer dte) através de um navegador, recebendo perguntas textuais e respondendo
automaticamente (sem intervencdo humana) a edas perguntas com base em conhecimento
previamente armazenado.

Egte atigo gpresentara a funcionaidade do assstente digital proposto, bem como as
técnicas empregadas para sua implementagdo. Também seréo discutidas aplicacbes de uso e
gpresentado em deta hes um estudo de caso onde 0 assistente ja esta sendo utilizado.



Assistentes Digitais e a Gestdo de Conhecimento

Sigemas que respondem perguntas de usuarios humanos existem ha tempos. Eles sfo
chamados de “sistemas conversadores ou de conversagdo’. O mais famoso € o sstema
Eliza (WEIZENBAUM, 1967), que smulava uma se¢do de psicandise. Na Internet, podem

ser encontrados diversos destes sstemas (na I nternet, sGo chamados “ chatterbots’).

O mais famoso agui no Brasl, ndo 6 pdo nivd de conhecimento, quanto pea
interacd0 conseguida com o usuaio, € a Sete Zoom (www.setezoom.com.br). Sete Zoom é
um chatterbot com uma personagem virtua feminina. Ele foi criado pela Indte para o Ste
da Close Up (Gessy Lever). Sua funcdo € interagir com 0s internautas que acessam o Site,
mantendo uma conversacdo em linguagem naturd. Este chatterbot se tornou famoso por ser
um modelo virtua feminino e por sua persondidade atrevida e despojada. Entretanto, este
conversador ndo tem por objetivo passar informacBes sobre produtos, mas tdo somente
fazer branding, ou sga, tornar conhecida e fortalecer uma marca.

Um porém dos sistemas conversadores é que seu objetivo € apenas o de manter a
conversacdo de forma coerente, fingindo ser um interlocutor humano ou intdigente. Apesar
da tecnologia utilizada e dos bons resultados, estes ssemas ndo sd0 adequados para
fornecer informagOes.

Ja os assgentes digitais procuram responder & questfes de usuarios com coeréncia,
meas o foco esta no fornecimento de informagdes. Eles sGo especidmente (teis para usuarios
leigos na Web ou que estgjam perdidos em um Portd. Assm, € mais facil encontrar a
informacdo desgada perguntando a alguém do que procurando na estrutura de hiperlinks do
dgte. Ndo € objetivo do assgente smular ou imitar um interlocutor humano mas téo
somente fornecer informagdes. Dentro deste objetivo, um AD ndo precisa responder a todo
tipo de pergunta (por exemplo, sobre cultura gerd). A imitacdo humana pode até prejudicar
a aividade de busca de informages, uma vez que interacbes humanas contém interjeicles,
frases incompletas ou com conotagoes, variagOes bruscas de assuntos, etc. (ZUE, 1997).

Um exemplo de assigente digitd € discutido em ZUE (1997). O sgema Jpiter
permite a conversacdo por telefone sobre a previsio do tempo em agumas cidades. O
sstema possui um vocabul&io de 1500 pdavras. Primero, o sistema reconhece paavras
fdadas, depois monta um contexto e gera uma paréfrase em SQL (linguagem padréo para
consultas a bancos de dados relacionais). De posse de um comando SQL, o sstema
consulta um banco de dados e gera alocucdo correspondente da resposta.

Portais de Gestd do Conhecimento podem fazer uso de AD’S para recuperacéo de
conhecimento. A principal vantagem estd no ganho de tempo para procura, uma vez que O
usuario encontra a informacdo num Unico loca (Ndo precisa passar por varias paginas Web)
e utilizando sempre a mesma forma (perguntas em linguagem naturd).

Da mesma forma, 0 amazenamento do conhecimento € facilitado, ja que os AD’s
permitem 0 armazenamento de forma padréo, através de perguntas e respodtas. Isto evita a
diversdade de formatos para armazenamento de conhecimento hoje disponivels, tails como
bancos de dados, e-madls e ligtas de discussdo, paginas Web, FAQ's, documentos
eetrénicos, etc. Eda diversdade é ruim porque confunde quem armazena € quem procura

informacOes.



Assgente digitais podem ser utilizados em diversas gplicagbes, dependendo apenas
do contelido armazenado na base de conhecimento. A seguir, sdo explicados aguns destes
Usos:

Setores de Atendimento a Clientes e Call Centers. um AD pode resolver questbes
dos usuarios sem interacdo de humanos ou atendentes reais de plantéo diretamente no
gte; se forem usados por atendentes da empresa, agilizam a busca de informagdes por
receberem perguntas em forma naturd; neste caso ainda, a forma de armazenamento €
mais facil do que os tradicionals scripts e avores de decisdo atua mente utilizados,

Intranets. dlvidas sobre manuais de qudidade e procedimentos técnicos podem ser
armazenadas num AD, agilizando a busca por parte de colaboradores;

Sites de Comércio Eletrénico. um AD pode servir para tirar dividas sobre produtos e
até parafechar uma venda durante a conversa com o USUA(o;

Sites de entretenimento: um AD sob um personagem virtual pode causar curiosidade
atraindo usuérios para o Site;

Treinamento a distancia e e-learning: os AD’s podem ser “abastecidos’ com
contelidos para dar suporte a instrutores e alunos; imagens podem ser utilizadas no AD
para demonstragdes préticas,

Sistemas de CRM: informacdes sobre clientes podem ser coletadas através de um AD
e armazenadas em bases de dados, podendo gerar relatérios de pesquisas, ou mesmo
para oferecer informagdes persondizadas ao cliente;

Sites em geral para merchandising: AD’s podem ser utilizados para ofertar produtos e
Servigos para usuarios Web;

Departamentos de suporte e manutencdo: empresas, principdmente de informética
(digtribuidores de software e provedores), tém elevados custos com aendimento a
chamados (por telefone ou email), sendo que muitas vezes as questdes sBo basicas, um
AD pode dirimir dividas de clientes antes que um aendente humano precise ser
acionado.

Proposta de Assistente Digital

O assigente digitd (AD) a ser gpresentado neste artigo recebe como entrada uma
pergunta de forma textua e escrita. Apds, 0 AD andisa todas as paavras presentes,
retirando as chamadas stopwords, que sf0 termos muito genéricos sem  significado
especifico (tais como preposicdes, artigos, etc.). Seguindo, cada palavra é reduzida a seu
radicd atraves de um dgoritmo de stemming, definido especificamente para a lingua
portuguesa. Para responder a pergunta, o AD procura perguntas semelhantes armazenadas
numa base de conhecimento na forma de FAQ's. Para tanto, € necess&io que especidistas
humanos carreguem esta base com perguntas e respostas. Uma funcdo de smilaridade
avaliaqud das perguntas da base é a mais semel hante ada entrada.

Uma vantagem da implementacdo proposta € que este especidista ndo precisa definir
exatamente a pergunta, mas somente palavras-chave que, se utilizadas numa pergunta de



um usu&io, devem levar a resposta correspondente. Por exemplo, se for cadastrada a
pergunta “cotacdo dolar 27 maio”, as perguntas “podes me dizer a cotagdo do dolar em 27
de maio”, “qual foi a cotacdo do ddlar em 27 de maio” e “como ficou a cotacdo do dolar
em 27 de maio”) levar& amesma resposta.

Isto segue a premissa de que usu&ios tendem a utilizar frases curtas, com poucas
paavras. Um estudo discutido em (ZUE, 1997) concluiu que clientes de uma organizacéo,
interagindo via telefone, utilizam frases curtas (12 pdavras ou menos). Neste mesmo
estudo, ficou congtatado que 70% das frases continham palavras do vocabul&rio, 11% das
frases continham paavras que ndo estavam no vocabul&io (e portanto, geravam confusio
de respodas), 11% das frases ndo tinham paavras Sgnificatives (risos ou Sléncio), 5%
eram frases cortadas e 3% das frases tinham paavras ma pronunciadas que portanto néo
foram entendidas.

Além disto, o0 AD proposto neste trabaho também faz tratamento de sndénimos (ex:
tu, vocé vc), permitindo maior liberdade a0 usuaio e também diminuindo a possbilidade
de erros de interpretacéo.

A figura 1 apreserta um exemplo de pergunta de um usu&io e a respectiva resposta
fornecida pelo AD (nesta tela, gparece 0 AD como sendo utilizado no dominio descrito no
estudo de caso).

Armazenamento do Conhecimento

Para responder & perguntas, o0 AD consulta uma base de @nhecimento. Esta base é
diferente de um banco de dados (BD'’s), uma vez no AD o conhecimento € armazenado de
forma ndo estruturada, enquanto que nos BD’s existem campos descrevendo atributos de
entidades. No AD, ha um mddulo para cadastramento dos conhecimentos. Estes
conhecimentos sd0 cadastrados na forma de perguntas e correspondentes respostas. As
perguntas ndo necessariamente precisam ser cadastradas de forma exata, ito €, partes de
perguntas podem ser cadastradas para permitir que peguenas variagbes sgam atendidas
também e de forma correta (conforme j& comentado anteriormente).

A base de conhecimento deve ser criada por um especidista do dominio ou por
alguém que conheca bem o assunto tratado. Uma lista de FAQ's pode servir de inicio. ESta
base de conhecimento pode ser criada de forma incrementa. Uma possbilidade seria
utilizar registros passados de solucBes de problemas. Uma pessoa andisa as dividas
possiveis referentes a este conhecimento e gera perguntas que levardo a esta resposta. Desta
forma, as proprias pessoas da organizacdo, ao responderem a perguntas de pessoas internas
ou de clientes, podem gerar um novo conhecimento para ser a'mazenado no AD.

Entretanto, € bom que um especidita ou adminidredor filtre antes edes
conhecimentos, para evitar duplicidade, cadastramento de forma errada (tem que conhecer
0 método) e o cadastro de conhecimento errado (informagdes incorretas). Por isto, uma lista
de FAQ's pode ser montada e, a partir dela, 0 especidista gera 0s conhecimentos a serem
armazerados no AD.

A figura 2 modra pate da teda de cadastramento de conhecimentos. Existem
basicamente 2 campos basi cos natela dafigura 2, que sto:



Cadastro de perguntas. aqui a pergunta digitada passa pelas funcbes de remocéo de
stopwords e de stemming; com isso sera guardado apenas o radical de cada palavra;

Cadastro de respostas. nesse ponto, a resposta digitada néo sofre nenhuma ateraco,
pois se faz necessrio dela para a continuacdo da conversacdo. Neste campo optou-se
por se cadastrar as respostas no padrédo HTML, com iss0 0 especidista na hora do
cadastramento de respostas, pode formatar a resposta, inclusive incluindo links para
paginas Web e links para envio de mensagens por email (também podem ser incluidas

Imagens nas respostas).
Além destes campos, ha a possibilidade de se associar uma imagem a cada resposta.
Egta imagem pode ser uma figura humana (para, por exemplo, passar uma emocan), uma

pagina Web (por exemplo, onde ir ou encontrar ago) ou a imagem de um produto
(demonstrando como usar ou suas caracteritticas visuals).

15 Digetal - Microandl Intsesal Exphos

= o e ol i [ & |
Lt gl A3 et 1~ JET - §X JVESE ) BAET
Endessgn 2l i Lomarackdgial ch e B

Assistente Digital para Websites

[0 e voctiaz 7 k-
. ] =i
i | Concluido o insna

Figura 1. Exemplo de interacdo com 0 Assigtente Digitd (AD)

Outras Funcdes do AD

O AD anda possui outras fungdes para administragdo da base de conhecimento. Por
exemplo, exigem fungbes para inserir, editar e excluir conhecimentos. Ha também uma
funcdo para inclusdo de respostas padréo, que serdo exibidas quando a pergunta do usuario
ndo levar a nenhuma resposta.

Também exisem relatdrios que permitem andisar 0 comportamento dos usuarios
interagindo com o AD. Todas as perguntas que ndo geraram respostas S80 armazenadas
para andise poderior. Isto permitira aumentar a base de conhecimento, a partir
conhecimentos que ndo se encontran na base. Reatdrios edatigticos também permitem
descobrir que palavras etdo mais sendo usadas pelos usuarios. Td informacdo € (til para
Se saber 0s temas mai's procurados.
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Figura 2: Telade cadastro de conhecimento no AD proposto

Implementacéo e Tecnologias Empregadas

O AD foi implementado com tecnologias baseadas em software livre, tais como PHP,
Javascript e MySQL.

JavaScript € uma linguagem de programagdo que proporciona maior interatividade
com o0s usu&ios. Os programas feitos em JavaScript permitem que praticamente todas as
aplicacbes sgam manipuladas no browser do usuario, desde vdidacdo de formularios,
goresentacd0 de novas jandas, manipulagdo de imagens, criagdo de camadas, caculos
complexos, e muitas outras agdes que podem tornar as paginas extremamente interaivas
(SOARES, 2000). Atuamente, a maioria dos browsers suporta Javascript.

Ja PHP é uma linguagem de script para uso em servidores, e 0 seu script é processado
pelo servidor Web. O servidor faz a codificacdo dos codigos PHP, retornando para o
navegador. Este tipo de interacéo permite agumas operacies complexas, assm como maior
seguranca, na hora de leitura de formul&rios.

O PHP é uma linguagem de criacdo que permite a elaboracdo de péginas dindmicas.
Seu cbdigo € inserido dentro do corpo HTML, funcionando como scripts de linguagens.
Sua diferenca bdsica em redacdo a outros scripts tas com CGIl, € a inexisténcia de
multiplos comandos que outras linguagens exigem junto a0 HTML. Os cddigos de PHP sfo
escritos dentro de tags especiais, que permitem a ativagéo e desativacdo do "modo PHP".

O MySQL segundo CHOI et d. (2001) é um sistema de geréncia de bancos de dados
rdaciond (SGBDR) que juntou-se a Open Source Community apenas recentemente,
quando foi lancado pela GNU Public License. Além de estar disponivel gratuitamente, o
MySQL fornece uma enorme quantidade de outros recursos.



Software de fonte aberta: o pacote do MySQL vem com o codigo-fonte completo. 1sso
sgnifica que se pode estudar o codigo de origem e modificalo para adequar-se a
necess dades particulares,

SQuporte a SQL: o MySQL suporta a SQL (Structured Query Language), uma
linguagem padréo usada para fazer consultas a bancos de dados relacionais. Embora a
gntaxe da SQL sga um pouco diferente de um SGBDR para outro, 0S conceitos
subjacentes sdo praticamente os mesmos. O MySQL usa 0 seu proprio conjunto de
comandos SQL, mas o conceito basico ainda permanece;

Performance e confiabilidade: o MySQL é notavdmente rgpido e confidvel em um
ambiente exigente;

Facilidade de uso: o MySQL €é um ssema gerenciador de banco de dados
relativamente smples, apesar de seus recursos poderosos. De fato, os bancos de dados
do MySQL ndo sfo nada mais do que um conjunto de diretérios em que tabelas de
bancos de dados sGo mantidas em arquivos separados. Remover um banco de dados ou
uma tabela de banco de dados é na verdade, smplesmente excluir um diretério ou um
arquivo. O MySQL também é smples de ser ingdado e gerenciado. Ele vem com um
conjunto completo de aplicativos diente/sarvidor dém de vaios utilitaios que
facilitam a administracdo do banco de dados,

Suporte gratuito: pode-se conseguir guda de outros usu&ios que utilizan o MySQL
por v&ios meios 0 grupo de noticias MySQL, grupos de discussdo, sites Web
independentes que compartilham gratuitamente 0 seu conhecimento, entre outros.
Precisando de suporte técnico de nivel mais ato, pode-se consegui-lo com projetistas e
consultores a um custo minimo;

Troca de plataformas. 0 MySQL pode ser executado tanto em plataformas UNIX como
Windows.

Técnicas Empregadas

Na literatura, 0 problema da variacdo morfologica das paavras é freqientemente
denominado stemming. A paavra stem vem do inglés e pode ser entendida como origem,
raz. Também se denomina stemming todas aquelas praticas que buscam tratar o problema
Alguns mecanismos de procura na Web, como o Altavista, utilizam a idéa do stemming
para qudificar a consulta do usu&io pesgquisando também pelas variantes das paavras
fornecidas como critério.

Exise uma certa aceitacdo de que a remogdo de sufixos, reduzindo pdavras
semehantes a uma forma padrdo, € uma boa técnica Em um processo de indexacéo de
documentos, por exemplo, a técnica de stemming reduziria o tamanho do vocabuléio dos
documentos, ja que paavras de mesma origem seriam mapeadas a um formato padréo.
Porém, também se discute a red contribuicdo que a técnica efetivamente traria, ou aé
possiveis perdas de representacdo ja que algumas variagbes morfologicas sGo dgumeas
vezes necessarias para representar diferentes conceitos.



Para ser utilizado no presente trabalho, foram investigadas as solucles existentes de
stemmers para a lingua portuguesa. A grande maioria dos agoritmos trata a variacdo
morfoldgica na lingua inglesa, e os trabahos redlizados para o portugués ainda s8o muito
poucos.

Com base nesses requigitos, foi escolhida uma versdo do dgoritmo de Paice/Husk
para 0 portugués, desenvolvida por ORENGO & HUYCK (2001). Este algoritmo, e mais
epecificamente esta verséo, possui grande flexibilidade na definicdo de regras e no
tratamento de excegdes, dém do seu funcionamento ser de fécil compreensdo. Além disso,
o trabaho de ORENGO & HUYCK (2001) representa uma importante fonte de dados
coletados a partir de experiéncias com adgoritmos de stemming agplicados na lingua
portuguesa.

Estudo de Caso

Um dos casos onde 0 AD estd sendo utilizado € no Portd do Terceira Terca
(Www.terceiratercacom.br), uma ONG responsavel por eventos de networking (contatos
entre empresas e profissonals). O Tercera Terca foi concebido como um evento voltado a
empresas e profissonais da area de Tl, com objetivos de proporcionar a divulgacéo das
empresas (idedizadores, patrocinadores, apoiadores, parceiros e empresas participantes),
promover a vaorizacd dos profissonais do mercado e fomentar a geracdo de negdcios
entre os participantes. O evento é mensa, acontecendo toda terceira terca-feira do més. Ele
€ redizado em divesas cidades Porto Alegre, Caxias do Sul, Novo Hamburgo,
Floriandpolis e em breve estara em Sao Paulo.

Cerca de 500 pessoas em média sdo recebidas a cada edicdo e atuamente (gpos 23
edicbes) sGo mais de 700 empresas e 10.000 usuarios cadastrados no porta. Os contatos
feitos no evento ja geraram negdcios da ordem de mais de 2 milhGes de reais, conforme
estimado pelos organizadores a partir de relatos das empresas participantes.

Neste portd, € utilizada a musa virtud do Tercera Terca (a Teté), a qua sera a
personagem do assgtente digita. No caso da Teté, o AD tem por finaidade fornecer
informagdes sobre o evento, tais como onde acontece, quando, para que serve, COMO Se
inscrever, como chegar aé 14, etc. Este AD pode ser experimentando a partir do portal da
Terceira Terca (www.terceiraterca.com.br/ad) ou do site www.adsdigita.com.br/adsdigital.

No momento, exisem quase 500 conhecimentos amazenados (perguntas e
respostas). Alguns destes so referentes a0 dominio (informagbes sobre 0 evento), outros
s obre cultura em ged (Bush e Bin Laden, por exemplo), outros definem a
persondidade da personagem (por exemplo, gostos) e outros ainda exisem apenas para
manter a conversagao.

Também € funcdo do AD apresentar pessoas e empresas previamente cadastradas,
bem como indicar empresas (usu&rio pode solicitar lista de empresas de um certo ramo ou
que trabahem em certos tipos de negdcios). Estas informagtes especificas s fornecidas
de forma din@mica, aravés de consultas em um banco de dados estruturado auxiliar, onde
constam nomes de empresas, enderecos, tipo de negécios, etc. Assm, o AD pode gerar
novos tipos de respostas, mesmo que com  um nimero limitado de FAQ's, pois as respostas
S80 geradas dinamicamente com dados desta base auxiliar.



Neste estudo de caso, 0 AD possui uma identidade visud e uma personalidade,
smulando uma aendente ou promoteur virtua, chamada de Teté Gragas ao auxilio da
empresa Plancta (www.planctacom.br), especidizada em design de personagens digitais, 0
AD do Tercera Terca possui uma imagem digital (de uma moddo criada artificidmente) e
pode ter emocles, ja que diferentes feicbes e gestos podem ser apresentados, dependendo
do tipo de resposta fornecida.

Entretanto, 0 AD em gerd ndo precisa ter um modelo digitd. E possivel utilizar fotos
de pessoas, produtos ou paginas do proprio site como imagens associ adas as respostas.

Por fim, o AD também estd sendo utilizado para merchandising, podendo divulgar
empresas e marcas e mesmo fazer ofertas de produtos e servigos. Tas oferecimentos 20
acionados a partir de determinadas perguntas do usuario (com conhecimentos especificos
previamente cadastrados na base) ou podem surgir por inatividade do usuério.

Conclusdes

Este trabaho pretendeu demonsgtrar a importancia e a viabilidade de assgtentes
digitais (AD’S) para auxiliar usuaios em Portais ou dtes Web. A principa vantagem esta
em diminuir o tempo e esforco para amazenar e recuperar conhecimento, uma vez que o
conhecimento é formatado de forma smilar a FAQ's (Frequently Asked Questions). Para se
ter um par@metro, no caso da Teté (0 AD da Terceira Terca), os 300 primeros
conhecimentos foram armazenados em aproximadamente 3 horas (dispersas em 2 dias).

O emprego de AD’s pode melhorar a Gestéo do Conhecimento nas organizagbes. O
exemplo do AD descrito no estudo de caso confirma que 0s UsU&ios encontram mais rapida
e facilmente as informagdes do que navegando num Web ste. Além disto, o AD conquista
a smpdia dos usuaios, uma vez que interage em linguagem naturd e também por possuir
um “rogo” amigavd, o que contribui para divulgar o sarvicoo O AD anda torna a
conversacdod mais pessod, pois passa a0 usuaio a sensacdo agradavel de se edtar
conversando com uma pessoa.

AD’s como o0 proposto aqui podem beneficiar diversos tipos de servigcos como Call
Centers, Intranets, Setores de Atendimento ao Cliente, depatamentos de suporte,
ouvidorias, programas de qudidade, sstemas de CRM e aé mesmo pode ser utilizado para
mer chandising, fornecendo informagdes e imagens de produtos e servigos oferecidos.

Algumas limitagbes ainda exisem no AD proposto. Nem todas as perguntas iréo
gerar respostas adequadas. 1st0 porque a tecnologia de Inteligéneia Artificid exisgtente ainda
ndo consegue 0 mesmo desempenho de um interlocutor humano. Entretanto, para o fim
estabelecido, que é fornecer informagbes sobre um dominio especifico (e limitado), o AD
mantém um grau de aceitacéo dto.

Apesar da efic&cia e eficiéncia da tecnologia empregada, 0 AD ndo sera Util se a base
de conhecimento nd for de qudidade. Isto quer dizer que, primero, somente
conhecimentos corretos devem ser armazenados, e isto deve ser feito por dguém que
conhega 0 assunto do dominio e que saiba como, didaticamente e de forma escrita, passar
este conhecimento para outros. No AD proposto, somente administradores cadastrados
podem armazenar conhecimento.



Entretanto, todas as pessoas podem contribuir para o0 amazenamento de
conhecimento fornecendo perguntas e respostas como se fosse uma lista de FAQ's, para
que os administradores possam aumentar a base de conhecimento. Assm, é importante a
conscientizacdo de cada um para compartilhar seu conhecimento com os outros. Se ito néo
ocorrer, de nada adiantara a moderna tecnologia empregada no AD.

Por fim, uma caracteristica importante deste AD € a sua geneadidade, ou sga,
dependendo do contexto onde de serd empregado, a sua funcdo muda, bem como o
conhecimento nele contido. Para tanto, o AD foi desenvolvido de forma a facilitar o
armazenamento de novos conhecimentos na base.

Trabalhos futuros

Inmeros servigos e aperfeicoamentos estéo previstos para 0 AD apresentado neste
trabal ho. Uma das propostas € 0 AD possuir voz (sintetizacdo de voz a partir das respostas).

Também estdo em desenvolvimento os seguintes melhoramentos:

a) andise do contexto: hoje as perguntas sB0 independentes, o objetivo futuro é
manter o contexto de uma pergunta para outra;

b) consultas em bancos de dados proprios da empresa: estd em teste um servigo de
busca de dados em bancos existentes, no caso do Terceira Terca, 0 AD podera
encontrar empresas a partir de ramos fornecidos pelo usu&io, bem como
enderecos e sites de empresas a partir de nomes fornecidos,

C) coleta de dados. 0 AD fard perguntas e armazenara as respostas do usu&io em
bancos de dados da organizacdo;, por exemplo, para pesquisas, inscrigdes ou
cadastramentos, vendas e pedidos pelo AD;

d) fungdes bésicas tais como fornecimento de dia e hora

O AD também deverd em breve conter fungbes para merchandising, podendo
oferecer produtos e servicos, ou divulgar empresas patrocinadoras. Da mesma forma,
plangase acrescentar no AD um servico de noticias vindas de um ste especifico
(Wwww.baguete.com.br). Assm, o AD poded ser enriquecido com informagbes sobre
determinados assuntos e de forma automética, sem a necessidade de cadastro por pessoas.
Um sistema deste tipo foi apresentado em (SALDANA et d., 2003), onde informagdes
especificas como a cotacdo do ddlar e previsio do tempo sdo armazenadas automaticamente
sam intervencdo humana. Atuamente, a cotacdo do dolar estd em fase de teste no AD para
aTeceraTerca

Por fim, mas tarde, esperase também poder fazer o reconhecimento de voz das
perguntas para que os usu&rios possam utilizar os servicos do AD por teefone. Isto sera
extremamente Util para portais de voz e para atendimento automético em Cdl Centers.
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