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ASSISTANT

Introducao

O mercado de chatbots € uma area tecnologica em grande
expansao, gerando interesse de diversos segmentos no Brasil
e mundialmente.

Até 2021, estima-se 15% de toda interagcao com clientes sera
feita por algum servico provido de Inteligéncia Artificial.
Bryan em seu artigo publicado na Smarter With Garter,
propoe que tecnologias de servico de atendimento ao cliente,
como chatbots, vao evoluir rapidamente a partir nos anos
subsequentes e se tornarao um padrao de referéncia para o
auto atendimento.

No entanto, a tecnologia de chatbots ainda € bastante
incipiente, sendo necessario um processo de manutencao e
melhorias constantes, que se reflete na tarefa de um
Curador. Porém, ainda € precario o acervo de ferramentas
capazes de auxiliar esse processo de aprimoramento de
chatbots.

Nesse sentido, dado a magnitude da importancia do
segmento de tecnologia de chatbots, surgiu a ideia da criacao
de um produto original, capaz de fornecer uma nova
oportunidade para curadores realizarem trabalhos cada vez

mais satisfatorios na melhoria de seus chatbots: o
BotGrade. p
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Metodologia

Objetivo
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Nosso objetivo geral e contribuir com o0 crescimento e
amadurecimento da tecnologia e o "“auto atendimento”,
melhorando toda a experiéncia de usuarios com chatbots
inteligentes, capazes de entender linguagem natural.

Para isso, criamos uma plataforma capaz de inferir a
qualidade do treinamento de um chatbot, usando meétodos
bem validados na literatura e que sao capazes de fornecer
meétricas quantitativas acerca do desempenho do agente de

conversa. _ _ -
O problema reside, justamente, na dificuldade
da realizacao do trabalho de curadoria de
0 O chatbot de maneira eficiente e facil, pois os

v curadores nao dispoem de ferramentas que o0s
auxiliam de forma eficiente.

Integrantes: Pedro Henrique dos Santos Prado
Professor Orientador: Prof. Dr. Jorge Luis Risco Becerra
Co-orientador: Guilherme Magalhaes

O Botgrade foi desenvolvido usando uma metodologia de
engenharia baseada na proposta por Gartner (2016), a qual
combina praticas de Design, Lean e Agile para ideacao,
gerenciamento e execucao.

Design: Realizamos conversas com curadores para obter
insights sobre suas dores e levantar os requisitos do produto.
Para a criacao da arquitetura, usamos um processo baseado
no Open Distributed Processing.

Gerenciamento: Meétodo Kanban para gerenciamento da
execucao das tarefas.

Execucao: Praticas de Extreme Programming e DevOps para
desenvolvimento do produto.
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Solucao

Assim, dado a magnitude da importancia do segmento de
tecnologia de chatbots, agora e no futuro, pretendemos,
com a criacao do BotGrade, tornamos o trabalho de
curadoria uma tarefa mais simples, rapida e eficiente,
fornecendo dados quantitativos a respeito de problemas
de mal funcionamento de chatbots, no que diz respeito ao
treinamento dos mesmaos.

PONTUACAO DO BOT

< Voltar

AcUuracia: Precisao Revocacao

Exportar
Matriz de Confusao

Real / Observado Bot_Control_Start_Over General_Human_or_Bot

arm UPGRADE /

Bot_Control_Start_Over 16 0 0 1 0

General_Human_or_Bot 0 13 0 0 0

Bot_Control_Ignore_Undo 1 0 2 2 0

Bot_Control_Change_Subject 0 0 1 12 0

General_About_You 1 1 0 1 1

| N

Bot_Control_Clarification 2 1 0 0 1

General_Negative_Feedback 1 1 2 0 1

Dessa forma, poderemos contribuir com o crescimento e
amadurecimento da tecnologia e o “auto atendimento”,
melhorando toda a experiéncia de usuarios com chatbots
inteligentes, capazes de entender linguagem natural.




