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Resumo

A velocidade com que uma dúvida sobre um determinado produto é respondida
influencia diretamente na probabilidade do consumidor realizar a compra do
produto. Sabendo disso, as empresas investem cada vez mais em equipes para
atendimento ao cliente. Porém, o alto fluxo de dúvidas dos clientes sobrecarregam
os funcionários e investir mais recursos para contratação de uma equipe ainda
maior é, geralmente, inviável. Nesse cenário os chatbots se destacam, eles são
infatigáveis e podem resolver dúvidas mais simples, deixando as mais complexas
para os profissionais responsáveis pelo atendimento ao cliente.

Esse trabalho propõe a implementação de um chatbot em português para
esclarecimento de dúvidas em relação a smartphones. Será usado o framework
Rasa para construção do assistente virtual e os dados de treinamento serão
coletados do site Amazon.com.br através de um crawler.

Palavras-chave: Chatbot, E-commerce, Atendimento ao cliente, Assistente
Virtual.
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1 Introdução

Com a grande variedade e oferta de produtos inovadores em comércio eletrônico
(e-commerce), tornou-se cada vez mais importante o investimento por parte
da empresa no setor de atendimento ao cliente. A velocidade com que uma
dúvida sobre um determinado produto é respondida influencia diretamente
na probabilidade do consumidor realizar a compra do produto. Com isso em
mente, as lojas geralmente possuem uma equipe de atendentes para tirar dúvidas
sobre seus produtos. Existem dois problemas em contar apenas com atendentes
humanos para responder às dúvidas dos consumidores: primeiro, a equipe
costuma receber perguntas repetitivas por uma variedade de clientes; segundo,
os e-commerces estão abertos durante todo o momento, portanto, na maioria
dos casos, é inviável manter serviços de atendimento ao cliente 24 horas por
dia, 7 dias por semana [1]. Nesse cenário, onde é necessário respostas 24 horas
por dia de perguntas majoritariamente repetitivas e de fácil resposta, é onde
os assistentes virtuais (chatbots) se destacam. Chatbots são programas de
computadores que conseguem manter uma conversa com um humano usando
texto ou Fala em Linguagem Natural (Natural Language Speech) [2]. Esses
assistentes podem ser usados para reduzir os custos de atendimento ao cliente,
uma vez que automatizam o processo de serviços [3].

Atualmente, grandes sites de e-commerce, e.g., Amazon.com, Ebay.com e
JD.com, contêm uma ótima fonte de informações sobre um produto, bem como
conteúdo gerado por usuários [1]. A figura 1 mostra a página de um produto da
Amazon.com.br que contém Informação do Produto (IP), Perguntas e Respostas
dos Consumidores (PR) e Avaliações dos Consumidores (AC).
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Figura 1: Exemplo de produto na Amazon.com.br, contendo informações do
produto, perguntas e respostas e avaliações dos usuários.

Esse trabalho propõe a implementação de um chatbot em português para
esclarecer dúvidas sobre produtos de uma loja, no nicho de smartphones. Para a
construção do chatbot será usado o framework open source Rasa que permite
implementar as funcionalidades básicas de um assistente virtual [4]. Um cra-
wler será desenvolvido para extrair dados sobre produtos (IP e PR) do site
Amazon.com.br e gerar a base de dados que irá ser usada no treinamento do
chatbot.
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2 Objetivos

O objetivo desse trabalho é utilizar o framework Rasa na construção de um
chatbot em português que possa esclarecer dúvidas em relação a smartphones
listados na Amazon.com.br. Adicionalmente o chatbot contará com uma Interface
do Usuário, UI (User Interface), que visa otimizar a acessibilidade e usabilidade.
São objetivos específicos desse projeto:

1. Desenvolver um crawler para extrair informações de produtos (IP e PR);

2. Gerar uma base de dados a partir das informações extraídas;

3. Usar o Rasa para desenvolver a estrutura do chatbot

4. Treinar o chatbot com os dados;

5. Desenvolver uma UI para o chatbot ;
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3 Metodologia

Para o primeiro objetivo, será usado o framework Scrapy [5] no desenvolvimento
do crawler. Os dados serão armazenados em um sistema de arquivos que servirão
de treinamento para o chatbot.

Será necessária uma adaptação dos dados antes que estes possam ser usados
no treinamento do chatbot. Um processamento será realizado na base de dados
com o objetivo de limpar páginas e informações não relevantes. Os dados que
serão usados para treinar o assistente serão somente IP e PR de cada produto,
mostrados na Figura 1. Nesse trabalho não há interesse em usar AC como dados
de treinamento.

Por fim, será desenvolvida uma UI que permite a troca de mensagens de
forma natural entre o usuário e o chatbot desenvolvido.
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4 Cronograma

Atividade Junho Julho Agosto
Desenvolvimento do Crawler X
Construção da Base de Dados X X
Desenvolvimento do Chatbot X
Desenvolvimento da UI X
Análise dos Resultados X X
Escrita e Revisão X
Preparação da Apresentação X
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