WALO: Ferramenta para Gerenciamento de Midias Sociais

Marilia Guimaraes dos Santos
Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e Tecnologia da
Bahia
Salvador, Brazil 40110
mariliasantos @ifba.edu.br

RESUMO

O monitoramento das midias sociais por parte dos profissionais da
drea é uma tarefa importante, ja que desta forma € possivel acom-
panhar os resultados e acdes da marca. O problema € realizar o ge-
renciamento de diversas midias sociais existentes, o que favorece o
uso de uma ferramenta com suporte adequado para o servico. Atra-
vés da WALO, Ferramenta para Gerenciamento de Midias Sociais,
é possivel realizar o acompanhamento de varias midias sociais si-
multaneamente, assim como ¢é possivel acompanhar e sanar as ma-
nifestacdes em comum realizadas pelos potenciais clientes, através
do chatbot, pois foram obtidos resultados satisfatérios em que na
maioria dos acionamentos o chatbot sanava os questionamentos, di-
minuindo assim a quantidade de solicita¢des para atendimento com
um humano.
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1 INTRODUCAO

As midias sociais possuem sempre muito contetido, em virtude da
troca de informagdes a todo tempo. Existem diferentes canais em
que as pessoas podem realizar esse compartilhamento, como por
exemplo, redes sociais, blogs, foruns, entre outros. As empresas es-
tdo gradativamente utilizando as midias sociais para divulgar sua
marca, porque assim € possivel ter maior visibilidade com baixo
custo, ou custo zero, ja que as midias sociais proveem um ambiente
propicio para interag@o entre os usudrios [27]. Atualmente, é caro
construir uma imagem e reputagdo na internet, pois € necessario
o planejamento estratégico de comunicacdo e marketing para que
a marca se torne conhecida e tenha credibilidade. Eventualmente,
durante esse processo, podem surgir solicitacdes e comentdrios des-
favordveis nas midias sociais a respeito da empresa, devido as exi-
géncias dos consumidores, que querem sempre maiores detalhes das
informacdes disponiveis a respeito da marca e com menor tempo de
resposta possivel [17]. As empresas que planejam entrar no mundo
virtual devem realizar um estudo fazendo o levantamento das re-
ais necessidades dos potenciais consumidores, a fim de transmitir
seguranca quanto a empresa e proporcionar melhor impressdo da
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marca. A WALO, Ferramenta para Gerenciamento de Midias Soci-
ais, possibilita a comunicag¢@o com os potenciais clientes através de
um chatbot que realiza a andlise dos comentdrios nas midias so-
ciais e interage com o usudrio, podendo sanar dividas em comum,
otimizando e diminuindo a quantidade de atendimento realizado pe-
los empregados da empresa. Através da WALO, € possivel acompa-
nhar e analisar os problemas relatados pelos clientes. Observando a
necessidade em acompanhar a imagem das empresas nas midias so-
ciais, surgiu a proposta da construcao da plataforma, viabilizando o
monitoramento para que a empresa possa gerenciar melhor as mani-
festacdes relacionadas a marca, envolvendo postagens, notificacdes
e possiveis duvidas. Estas podem ser acompanhadas através de uma
interface simples. Tendo em vista os beneficios de uma arquitetura
de software livre, a ferramenta desenvolvida é open source', desta
forma € possivel personalizd-la conforme a necessidade de quem
estard utilizando, tendo a liberdade para adaptar a codificacéo, po-
dendo também ser melhorada constantemente, pois vdrias pessoas
estardo testando e poderdo buscar possiveis falhas na codificacdo,
bem como ajustd-la quando necessdrio. Esta plataforma foi cons-
truida para viabilizar a insercdo de outras funcionalidades para ge-
renciamento a serem adicionadas no futuro.

Este trabalho estd estruturado da seguinte forma: A Se¢do 2 apre-
senta expressivos conceitos na fundamentagdo tedrica. A Segdo 3
apresenta os trabalhos e ferramentas relacionados a WALO. A Se-
¢do 4 expde a proposta e os objetivos deste trabalho, bem como o
levantamento dos requisitos funcionais e ndo funcionais relaciona-
dos ao trabalho. A Secdo 5 descreve os resultados obtidos com a
avaliacdo da ferramenta; A Sec¢do 6 apresenta a conclusio do traba-
lho e trabalhos futuros.

2 FUNDAMENTACOES TEORICAS

Nesta se¢@o sdo apresentados os principais conceitos estudados, que
contribuiram para o desenvolvimento da plataforma.

2.1 Midias Sociais

As midias sociais s@o sistemas projetados para possibilitar a intera-
¢do social a partir do compartilhamento e da criagdo colaborativa
de informacdo nos mais diversos formatos. Esses sistemas possibi-
litaram a redug@o dos custos na publicacio de contetidos por parte
de qualquer pessoa. As midias sociais abrangem diversas atividades
que integram tecnologia, intera¢do social e a construcao de palavras,
fotos, videos e dudios. Esta interacdo e a maneira pela qual a infor-
macdo € apresentada, baseiam-se nas vdrias perspectivas da pessoa
que compartilhou o contetdo, visto que esta € parte de sua histéria
e entendimento de mundo [11].

Uhttps://github.com/melgs/projeto
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Segundo Katherine Derby [11], as pessoas entendem midias so-
ciais e redes sociais de modo igual, em virtude disso sdo abordados
seus conceitos esclarecendo as diferengas. A andlise de midias soci-
ais é considerada como um servigo de software concedido através
da internet, para que seja possivel realizar o filtro e a andlise do
texto publicado na midia social. A partir de palavras-chave é possi-
vel efetuar busca por contetido, onde a ferramenta incorpora varias
fungdes. Grande parte das ferramentas voltadas para analise de mi-
dias sociais baseiam-se em ler e agregar miltiplos RSS-feeds, que
permitem que sejam publicadas noticias ou novidades de publica-
¢des em sites de midias sociais.

Midia social ¢ um ambiente que atualmente as empresas tém em
vista para expandir seu negdcio, pois através dela sdo desenvolvidas
campanhas para impulsionar o negécio na internet. O termo rede
social € utilizado para que seja evidenciado um nome e que neste
espago utilizado através da internet os usudrios ficam conectados
em grupos, como por exemplo, listas de discussdes do Facebook,
Twitter, dentre outras. Estes ambientes sdo acessados por internau-
tas que buscam por informagdes, ou buscam esclarecer dividas, um
local para distracdo, ou para criar um ciclo de amizades. Por outro
lado, as midias sociais sdo vistas como o nome para as plataformas
que as empresas usam para se comunicar e trocar informagdes com
seus clientes e ptblico em geral, e esta comunicag@o ocorre através
das redes sociais, Facebook, Twitter, Google Plus, entre outras. Vale
ressaltar que cada midia social tem suas caracteristicas proprias [8].

Um dos maiores beneficios das midias sociais é a comunicag¢io
instantanea que oferecem. Com estes servigos é possivel comparti-
Ihar conhecimentos sem custo e com muito dinamismo, assim como
é possivel participar de grupos onde as pessoas que possuem interes-
ses diferentes expdem suas ideias. A partir das midias sociais, as em-
presas podem conhecer o seu ptiblico, fazendo uso de determinadas
ferramentas para encaminhar mensagens para um publico especifico.
Esse conhecimento pode ajudar a empresa a elaborar campanhas de
produtos, trazendo retorno quanto ao investimento [29].

As midias sociais sdo indispensdveis para uma marca, ja que a tor-
nam visivel e acessivel para novos clientes, pois através de cada post
realizado € possivel que um simples usudrio visitante se torne um
cliente, assim como é possivel que um post traga a fidelizag¢do dos
clientes ja existentes. O nimero de oportunidades nas midias sociais
é enorme [7]. Nelas também € possivel localizar os clientes atuais e
buscar por potenciais clientes. Ao interagir com os seguidores regu-
larmente, a empresa é bem vista por outros clientes, € quanto mais
pessoas falam bem da marca nas midias sociais, mais credibilidade
a empresa transparece.

E possivel captar potenciais clientes para um negécio com um
custo menor que outras midias. O compartilhamento de conteido
na rede social é uma excelente op¢do para a empresa cooptar novos
clientes. Além disso, a rede social oferece acesso instantdneo para
feedbacks, sejam eles positivos ou negativos, fornecendo informa-
¢des importantes sobre a perspectiva do cliente. Conhecendo como
eles usam o seu produto, as marcas baseiam-se em ideias originais
dos seus clientes para criar novos produtos ou servigos [4].

Com o auxilio das midias sociais, o compartilhamento de con-
teddo fica muito mais facil e rdpido. Através dessas midias, por
exemplo, € possivel criar vinculos significativos com seus clientes,
permitindo um relacionamento com estes antes, durante e depois da
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aquisi¢do do servigo ou produto. Com o monitoramento que a rede
social possibilita, é possivel obter informacdes relevantes sobre os
concorrentes, o que possibilita a tomada de decisdes estratégicas
de negdcio, a fim de que a empresa permaneca a frente da concor-
réncia [14]. Assim, a midia social € utilizada para construgdo de
relacionamentos, e isso tende a crescer exponencialmente & medida
que seus seguidores compartilham informacdes com seus amigos, e
seus amigos compartilham essas informacdes com outros amigos, e
assim por diante.

2.2 Marketing Viral

Um outro fundamento relevante € o de marketing viral, que emite
uma informagao para os seus potenciais clientes, a partir da qual é
possivel estimular as pessoas a realizarem o compartilhamento em
sua prépria rede social, o que se define como propagacdo viral. Isso
acontece constantemente por meio de musicas, historias, piadas, e
por esse motivo o método sempre foi bastante utilizado [6]. Com
a internet, surgiram outras formas para reproduzir as informagdes e
com uma eficdcia de propagacgdo que pode ser transmitida através de
e-mail, redes sociais, féruns, entre outros. Assim € possivel alcangar
rapidamente um nimero significativo de clientes. Segundo Marian
Salzman [24], Marketing Viral € uma estratégia de marketing que
tem como propdsito explorar conexdes entre os potencias clientes
com o intuito de se espalhar e viralizar. Considerada uma técnica
de baixo custo, ja que a midia utilizada € o préprio puiblico que tem
interesse no produto, com o marketing viral é possivel observar
a propagacdo da mensagem, podendo assim analisar a quantidade
de clientes e potenciais clientes que sdo impactados a cada compar-
tilhamento. Todo contetdo para ter um comportamento viral deve
trazer a possibilidade de reproducdo, multiplicada pelo alcance mé-
dio das publica¢Bes superior a um. Através do marketing viral é
possivel: - Melhorar a relag@o entre recompensa e custo por com-
partilhamento; - Diminuir o periodo do ciclo de vendas do produto
ou servico, pois quanto maior for o objetivo, maior serd sua propa-
gacdo. Existem muitas possibilidades para estudar as caracteristicas
dos potenciais clientes, e geralmente as redes sociais oferecem as
ferramentas bésicas para certificar o que € relevante e qual o con-
teido com que aquele publico costuma interagir. Os contetdos das
paginas devem estimular os compartilhamentos dos seus seguidores,
chamando atencéo da forma correta, e otimizando a pagina para que
os visitantes realizem uma agdo especifica. Nas redes sociais ja hd
estimulo para compartilhar e curtir publica¢des, o que aumenta as
possibilidades de divulgagdo e propagagdo de uma marca [24].

2.3 Bots

Um bot é um programa de computador que foi criado para auto-
matizar procedimentos, normalmente repetitivos, a fim de ajudar as
pessoas. A palavra bot vem de robot, que, em inglés, significa robo.
Um bot nada mais é que um robd, mas que existe apenas em formato
digital, ou seja, uma aplicacao provida de inteligéncia artificial, ela-
borada para compreender e simular agdes humanas de maneira re-
petida e padronizada [21]. Com isso, € possivel afirmar que os bots
sdo capazes de se comunicar com um humano, compreendendo o
que € dito e respondendo conforme entendimento, pois ele se co-
munica com os usudrios e reproduz o que é solicitado. Segundo
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Nuno Margarido, os bots sdo vistos como excelente solug@o para
as situacdes em que hajam muitas solicitacdes e existam pessoas
aguardando atendimento, porém hd limitagdes no uso de bots em
aplicacdes da vida real, pois os bots possuem acdes padronizadas e
podem néo estar preparados o suficiente para compreender todas as
solicitacdes. Nesses casos, o recomendado é que os usudrios sejam
direcionados para o contato com um humano [23]. Para um melhor
entendimento do assunto, fazem-se necessdrias algumas considera-
¢des para a compreensio da utilizacdo dos bots neste trabalho.

2.3.1 Maquina de Turing. Em 1950, o cientista Alan Mathi-
son Turing j4 pensava em ter maquinas representando humanos, po-
rém, até entdo, nenhuma mdaquina passou no teste da maquina de
Turing. Existem versdes simplificadas do teste, mas com a ausén-
cia da principal caracteristica que € o entendimento, pois 0 maior
desafio € atribuir bom senso as méquinas, que é algo fundamental
para passar no teste de Alan Turing. Segundo Diego Zilio[34], na
revista filoséfica Mind, Turing publicou um artigo chamado Com-
puting Machine and Intelligence. Neste artigo, foi apresentado, pela
primeira vez, o que é conhecido por Teste de Turing. Pretendia-se
descobrir se uma médquina pode ou ndo pensar através desse teste. De
forma a verificar isso, Alan Turing teve a idéia de que o pensamento
¢ um exercicio interior especifico, e que seria impossivel descrever
este processo cientificamente. Segundo Granatyr [16], Alan Turing
disse:

”Seré que as maquinas nao poderiam realizar algo
que deveria ser descrito como pensar, mas que é
muito diferente do que um ser humano faz? Esta
objecdo € muito forte, mas a0 menos podemos di-
zer que se, contudo, uma maquina puder ser cons-
truida para jogar o jogo da imitacdo satisfatori-
amente, nés ndo precisamos nos preocupar com
essa objecdo”.

O teste de Turing afirma que um computador pode ser inteligente
se ele conseguir enganar um humano fazendo-o acreditar que o com-
putador é um humano. Este teste consiste em um ser humano fazer
perguntas através de uma maquina, com o objetivo de descobrir se as
perguntas foram respondidas por um humano ou computador. Caso
seja um computador que esteja respondendo as perguntas e o interro-
gador ndlo consiga identificar se as respostas estdo sendo dadas por
um ser humano ou um computador, entende-se que este computador
foi aprovado no teste de Turing [25]. Antes de existirem os computa-
dores modernos, Alan Turing jd pensava como testaria a capacidade
de uma mdaquina para exibir comportamento inteligente equivalente
ao comportamento do ser humano. Os estudos do cientista serviram
de embasamento para a tecnologia atual. Nos dias de hoje ndo € difi-
cil encontrar softwares capazes de serem considerados intelegintes
dentro dos padrdes do teste. Existem grandes exemplos de inteligén-
cia artificial presentes no dia a dia, um deles é o reconhecimento
de voz através do smartphone, o qual possibilita que através de um
comando de voz seja realizada uma pesquisa, ou até mesmo uma
ligacdo.

2.3.2 Inteligéncia Artificial. Segundo Stuart Russell [32] exis-
tem varias defini¢des para inteligéncia artificial - IA, por se tratar de
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uma ciéncia multidisciplinar que visa desenvolver e utilizar técnicas
computacionais que representam o comportamento humano em ati-
vidades especificas. Na drea da computacdo, a insercéo da IA foi pi-
oneira em muitas idéias que foram aproveitadas posteriormente na
ciéncia da computagdo como um todo, incluindo compartilhamento
de tempo, interpretadores interativos, computadores pessoais com
janelas e mouses, ambiente de desenvolvimento rapido, entre ou-
tros. A inteligéncia artificial é uma parte da informdtica que tem
como objetivo criar mdquinas inteligentes, e passou a ser uma drea
essencial do setor de tecnologia. As pesquisas relacionadas a inteli-
géncia artificial sdo bem técnicas e especializadas, pois nelas hd a in-
clusdo da programacéo de computadores para dreas distintas, como
conhecimento, solu¢do de problemas, aprendizagem, planejamento,
capacidade de manipular e mover objetos. A inteligéncia artificial é
uma drea antiga, apesar de possuir metédos tecnolégicos bem atuais,
pois segundo Jean Prado [9], a IA € uma &rea da ciéncia da com-
putacdo em que os pesquisadores buscavam fatos diferentes de um
modelo simplesmente programdtico. Ndo para resolver problemas
simples, mas para criar uma espécie de pensamento na computacao.
Com base no teste da mdquina de Turing € necessario o Processa-
mento de Linguagem Natural, que é uma parte da inteligéncia arti-
ficial, de modo que a maquina possa se comunicar verbalmente ou
por escrito, ter o raciocinio automético, para responder perguntas e
chegar a conclusdes; e ter o aprendizado de maquina, adaptando-se
as novas circunstancias, reconhecer e superar padroes [25].

2.3.3 Processamento de Linguagem Natural. Segundo Cris-
tina Perna [15], o Processamento de Linguagem Natural (PLN) é
uma drea da Ciéncia da Computagdo que estuda o desenvolvimento
dos programas de computador que analisam, e reconhecem ou ge-
ram textos em linguagens humanas, ou linguagens naturais. A fina-
lidade do PLN € proporcionar as maquinas a capacidade de entender
e construir textos. Compreender um texto € ter a capacidade de iden-
tificar o contexto, fazer analise sintdtica, semantica, 1éxica e morfo-
16gica, elaborar resumos, analisar sentimentos e inclusive compreen-
der conceitos com os textos processados. A comunicagdo através da
linguagem natural ainda ¢ um desafio, embora haja um avango no
relacionamento entre 0 homem e a maquina. H4 dificuldades para
criar programas que sejam capazes de interpretar mensagens codifi-
cadas em linguagem natural, e traduzir para a linguagem de maquina.
Houveram muitas pesquisas em vdrias dreas do processamento de
linguagem natural, ressaltando a tradugdo automatica, que € consi-
derada referéncia na utilizagdo dos computadores para o estudo das
linguas naturais [19]. O PLN permite ao chatbot compreender o
que os usudrios dizem de forma natural, ou seja, a forma em que as
pessoas falam normalmente, por isso é fundamental que as aplica-
¢des sejam desenvolvidas considerando aprendizagem e evolucdo a
partir dos dados obtidos nas intera¢cdes com os usudrios através da
PLN.

2.3.4 Chatterbots. Com aexpansio da internet, foram desen-
volvidos os chatbots, aplica¢des que fazem uso do PLN e IA para
simular uma conversa entre seres humanos. Essa caracteristica tem
motivado diversas dreas do conhecimento, inclusive da Ciéncia da
Informac@o, buscando uma interface que seja semelhante a da lin-
guagem natural humana. Seu objetivo é conseguir executar progra-
mas de computador, capazes de analisar e interpretar uma lingua
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humana, processando-a e gerando uma resposta, como ocorre, por
exemplo, em sistemas de perguntas e respostas. Os chatterbots si-
mulam conversas, como as estabelecidas entre os seres humanos,
sendo utilizados com vdrios propdsitos, como, por exemplo, para
um relacionamento comercial. Para que possa haver esta comunica-
¢do, a entrada e saida das informagdes devem estar sempre atualiza-
das, tendo em vista os aspectos morfolégicos, sintiticos, semanticos
e pragmaticos [28]. Apesar de todo o trabalho ja realizado, os chat-
terbots ainda apresentam problemas tanto na sua construcio, tendo
em vista a engenharia de software, no caso de reusabilidade e ex-
tensibilidade, quanto na execugdo das conversas mantidas com os
usudrios. Ainda assim, o estabelecimento de um roteiro para cons-
trucdo de chatterbots pode auxiliar na minimizag@o os problemas,
principalmente os repetitivos [2].

2.4 Sistema de Respostas a Perguntas

Um sistema de respostas a perguntas ¢ um sistema que realiza ana-
lise de uma pergunta realizada, inicialmente, e retorna uma resposta
ou algumas respostas com base nessa pergunta realizada. Nesse ce-
ndrio é relevante que seja entendida a intencdo do usudrio ao reali-
zar qualquer quesionamento. A vantagem do sistema de respostas a
perguntas é que ele pode auxiliar profisionais de diversas dreas, em
sistemas criticos, como por exemplo sistemas comerciais, sistemas
de suporte ao consumidor, dentre outros. Segundo Ferrucci [13], o
dominio de sistemas de respostas a perguntas € um dominio atra-
tivo, bem como desafiador para a drea de Computacio e IA, uma
vez que requer um resumo da recuperagdo das informagdes, com a
realizac¢@o do processamento de linguagem natural, a representacao
do conhecimento, as interfaces humano-computador e aprendizado
de méquinas.

2.5 Engine Chatbot

Segundo a Equipe VOXEL [33] a engine é como um conjunto de
ferramentas que possibilitam o desenvolvimento de uma ferramenta.
A quantidade dos componentes deste motor € que determina o pro-
duto final nos consoles ou computadores, por esta razao, diversos
recursos sdo incorporados a cada nova versdo de um motor gréfico.
Hoje a engine é bastante conhecida para os motores graficos dos jo-
gos, a qual facilita o desenvolvimento dos games. Por isso, um dos
componentes mais relevantes do chatbot consiste na sua engine,
pois é através dela que se torna possivel a tradugdo da linguagem na-
tural em uma ag¢do que seja compreendida por uma méaquina. Nesta
secdo sdo apresentados os principais conceitos que existem em uma
engine de chatbot, sdo eles: Agentes, Entidades, Inten¢des, Con-
texto, e Didlogo.

Agentes Os agentes tem como objetivo interpretar e traduzir o idi-
oma natural do usudrio em contextos e propriedades de interagdes;

Entidades As entidades sdo informagdes especificas de um do-
minio, que sdo extraidas de uma expressdo, em que serdo mapeadas
as frases de linguagem natural para as frases que sejam entendidas
as suas intencdes. Com o uso das entidades € possivel ter auxilio
nos parametros necessarios na tomada de decisdes mais especificas.
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[30].

Intencdes As intenc¢des sdo primordiais em uma aplicagdo de um
chatbot. Representam o que os usudrios estdo querendo saber ou bus-
car, é exatamente a finalidade da mensagem [30].

Contexto A defini¢ao do contexto de uma expresdo criada pelo
usudrio é uma funcionalidade essencial em um chatbot. O contexto
pode ser empregado em situacdes em que a entrada do usudrio seja
muito confusa, ou com pouca informagao, ou até mesmo que possua
vérios siginificados baseado no histérico de conversacio. Os contex-
tos descrevem a capacidade dos agentes em manter o estado da con-
versa para utilizd-la como forma de identificar a inten¢do do usudrio
[30].

Dialogo O didlogo faz uso das inteng¢des, das entidades e do con-
texto de uma aplicagdo para que seja possivel retornar uma resposta
com base na entrada do usuadrio.

2.6 FAQ - Frequently Asked Questions

A sigla FAQ, em inglés, Frequently Asked Questions, traduzindo ao
portugués significa Perguntas Mais Frequentes. Elaborar um FAQ
pode trazer muitos beneficios quando se trata de atendimento ao cli-
ente, de modo que os clientes consigam encontrar respostas paras
seus questionamentos e ddvidas, sem precisar do contato com um
atendente humano. Isso € um grande ganho, uma vez que possibilita
o descongestionamento dos canais de atendimento, tornando as res-
postas cada vez mais rapidas e objetivas. Desta forma, vérias empre-
sas buscam adicionar em seus sites uma secio exclusiva para respon-
der a essas perguntas mais frequentes, o FAQ. Mas toda a eficdcia do
FAQ depende da alimentacdo de perguntas respondidas através dele,
pois essas devem estar preparadas para sanar as principais dividas
que os potenciais consumidores possuam sobre a marca, ou produ-
tos, ou servicos [31]. A WALO propde a inclusdo de uma FAQ para
auxilio na comunicacéo entre vendedores e consumidores de midias
sociais. A alimentacdo da drea de conhecimento do chatbot serd
toda realizada por um humano, para que inicialmente possa mini-
mizar as possibiliades de desvio de fun¢do, bem como o risco da
possibilidade de desacordo na resposta. Sendo assim, seu escopo de
conhecimento aumenta 2 medida em que sdo identificados pelos ad-
ministradores do sistema novos contextos acerca de publicagdes, a
partir dos comentdrios ndo identificados pelo chat, bem como atra-
vés dos questionamentos realizados diretamente no contato com um
humano.

3 TRABALHOS E FERRAMENTAS
RELACIONADOS

Nesta secdo, sdo apresentados os principais assuntos relacionados
a este trabalho, bem como cada ferramenta relacionada que possui
caracteristicas em comum a ferramenta proposta.

3.1 Trabalhos Relacionados

Nesta se¢@o sdo apresentados alguns trabalhos relacionados a pro-
posta de trabalho que foi desenvolvida.

Almeida et al. [1] abordam uma andlise do impacto de diversos
tipos de contetidos acerca de marketing viral. Estas sdo técnicas de
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marketing que t€m em vista explorar as midias sociais com o pro-
posito de obter uma maior repercussdo da marca. Eles utilizaram o
Facebook para analisar oito perfis de marcas brasileiras de cerveja
e seu impacto na rede social. Este artigo é relevante para a com-
preensdo deste trabalho, pois demonstra a influéncia das postagens
em midias sociais e o marketing das empresas. Ele proporcionou da-
dos para que fosse possivel classificar quais os tipos de informacdes
devem ser consideradas pela ferramenta, como por exemplo a rele-
vancia dos possiveis questionamentos inseridos nos comentdrios das
redes sociais pelos potenciais clientes.

Romero D.M. [22]. realiza andlise sobre as tomadas de decisoes a
partir do estudo que foi realizado nas midias sociais. Foram conside-
radas as ocorréncias externas associadas a modificagdo de estrutura
e comunicagdo com relagéo a valores e comportamento. Foi verifi-
cada necessidade no gerenciamento das postagens para ter controle
da repercussao acerca de valores comerciais, bem como a estrutura
do produto ou servico. A WALO dispde de uma interligacdo com
chatbot para que seja dado o tratamento inicial dos problemas ex-
postos com relacdo a marca.

Kim ez al. [20] expressam uma visdo geral do impacto da influén-
cia social e tomada de decisdes sobre comércio eletrdnico para con-
duzir os pesquisadores e empresas que t€m interesse em questdes
relacionadas as midias sociais. E possivel capturar comportamen-
tos dos clientes, da mesma maneira que a influéncia social pode ser
usada pelo comércio eletronico, e sites podem ser utilizados para
auxiliar no processo de tomada de decisdo dos potenciais consumi-
dores. Considerando a necessidade em acompanhar a repercussao
da marca nas midias sociais, a importancia de cada produto ou ser-
vi¢o nos comentdrios dos potenciais clientes, é possivel realizar o
acompanhamento imediato do que cada cliente pode estar comen-
tando sobre a marca, em termos de elogios ou reclamagdes, o que
pode influenciar bastante no alcance de potenciais clientes.

3.2 Ferramentas Relacionadas

Nesta se¢@o sdo apresentadas algumas ferramentas diretamente re-
lacionadas ao nosso trabalho.

3.2.1 HootSuite. A HootSuite [18] é uma ferramenta que au-
xilia no gerenciamento das midias sociais em uma tUnica interface,
viabilizando a cria¢do de vdrias paginas de conteido personalizdvel.
Em cada aba referente a uma midia social, é possivel adicionar di-
ferentes colunas com o que € postado e recepcionado. Através do
HootSuite, é possivel programar posts, definindo data, hordrio e o
perfil que deseja utilizar.

A ferramenta ¢ bastante utilizada para o gerenciamento de vérios
perfis em uma mesma rede, possibilitando assim a realiza¢do de uma
andlise geral de diferentes perfis sem que seja necessdrio efetuar /o-
gin/logout para cada conta. Sua interface é simples e proporciona
agilidade e pleno controle do que acontece nas midias sociais, per-
mitindo que seja avaliado como, por quem e quando a informagao
foi recebida.

Essa ferramenta € a mais proxima da proposta deste trabalho, po-
rém possui duas desvantagens: (i) a interface € confusa para quem
necessita gerenciar varios perfis da mesma midia social, necessi-
tando de treinamento para uso da ferramenta; (ii) a versdo gratuita
sO permite o gerenciamento de até trés perfis; (iii) para obter mais
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detalhes dos relatdrios de andlise, ha custo financeiro de aproximada-
mente $20 ddlares. Enquanto isso a WALO é uma plataforma open
source, ndo oferece nenhum custo, e qualquer implementagio pode
ser adicionada como melhoria. Além disso, a WALO possui, uma
interface simples para visualizagdo das publica¢des no painel de mo-
nitoramento.

3.2.2 Postcron. O Postcron [26] uma das ferramentas mais co-
nhecidas no mercado quando o assunto é agendamento de publica-
¢des no Facebook. E um aplicativo que permite agendamento de
forma rdpida, em vdrias midias sociais. Outra grande vantagem ¢é
a sua extensdo integrada ao Chrome que facilita o agendamento de
publicacdes, porém sdo limitadas as possiveis midias sociais que
podem ser gerenciadas no Postcron, assim como hd um custo finan-
ceiro a ser investido para aquisicéo, e os valores variam de R$ 30,00
aR$795,00 reais mensais, esta varia¢do se d4 de acordo com a quan-
tidade de contas, postagens e quantidade de analistas de midias so-
ciais que irdo gerenciar a ferramenta.

3.2.3 Buffer. O Buffer[5] é uma ferramenta para gerenciamento

de midias sociais, voltada para os analistas da area, de fécil uso e
com diversas funcionalidades, para auxiliar no gerenciamento dos
perfis das midias sociais. Além do gerenciamento das midias sociais,
o Buffer oferece uma variedade de aplicativos mobile e extensdes de
navegador, possibilitando adicionar contetido a0 mesmo tempo em
que os analistas de midias sociais vao conhecendo melhor os per-
fis dos seus possiveis clientes. A ferramenta foi desenvolvida em
janeiro de 2013, por um grupo de 7 pessoas, mas atualmente conta
com dezenas de colaboradores [5]. O Buffer € uma ferramenta bem
simples e intuitiva, o que torna facil disseminar conteidos nas mi-
dias sociais, porém, como a ferramenta néio é open source, ela possui
limitacdes nas suas funcionalidades, como por exemplo, nio é for-
necido dados estatistico de utilizagdo da ferramenta, seu uso estd
limitado a trés redes sociais, ndo é possivel adicionar varios admi-
nistradores para gerenciar a ferramenta. A versdo gratuita tem os
recursos bastante limitados. Para obter maior quantidade de funcio-
nalidades serd necessério custear de $15 4 $399 délares mensais, no
entanto € possivel testar a ferramenta gratuitamente por até 14 dias
antes da compra.

Na Figura 1 é apresentada uma tabela comparando algumas funcio-
nalidades da WALO com as ferramentas relacionadas.

Design simples e intuitivo. sim NAO sim sim
. S o . Limitad ta
Permite gerenciar vérias redes Limitado a trés perfis | o o @ Uma con
= =2 sim A . por rede social na sim
sociais, com contas distintas. na versio gratuita < 5
versao gratuta
L ecubidad s ekt simM Com custo Com custo com eusto
para analises.
Permite a utilizagdo de usudrios SIM NAO Sim, dois na versdo oM CIat0
simultaneamente. gratuita
e - Apenas versiopara | Apenasversaopara | Apenasversio para
Possuiversao gratuita sim i i A

Figura 1: Tabela comparativa das Ferramentas Relacionadas
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4 WALO: FERRAMENTA PARA
GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS

Visando apresentar os beneficios do projeto, sdo demonstrados: a
proposta da ferramenta, o levantamento dos requisitos, a arquitetura
do sistema e a apresentagdo da ferramenta.

4.1 Proposta

O objetivo da WALO ¢€ que, através da plataforma, seja realizado o
gerenciamento de midias sociais, onde serd possivel agregar novas
funcionalidades ou extensibilidade ao projeto a partir da arquitetura
criada, com o menor impacto possivel. A plataforma visa facilitar
o gerenciamento da marca de empresas nas midias sociais, viabili-
zando assim o monitoramento de varias midias sociais, bem como
a busca por sanar o maior nimero de questionamentos publicados,
para que a empresa possa prestar melhor suporte e retorno com me-
nor tempo para o cliente, quanto a sua reclamagao ou duvida, fortale-
cendo assim o nome da sua marca no mercado, pois quanto menor o
tempo de resposta de cada solicitagdo, maior credibilidade as empre-
sas ganham frente as midias sociais. A finalidade do uso do chatbot
na ferramenta é auxiliar o usudrio no esclarecimento das dividas em
um menor tempo, a partir das palavras chaves ja cadastradas, com o
proposito de diminuir a quantidade de vezes que um humano € acio-
nado para questionamentos que se repetem. Porém ainda assim o cli-
ente podera solicitar a qualquer momento, ao chatbot, contato com
humano, ja que o chatbot ndo se passard por um humano, apenas
tentard esclarecer as dividas dos clientes de forma rdpida e objetiva.
A plataforma fornece também a possibilidade do usudrio realizar
uma nova postagem na WALO e visualizd-la na midia social esco-
lhida, bem como realizar busca e consulta nas midias sociais. Para
o desenvolvimento da ferramenta foram escolhidas duas redes soci-
ais, sendo elas, Facebook e Twitter, ja que elas fazem parte da lista
de redes sociais mais acessadas no mundo, segundo Fernada Beling

[3].

4.2 Levantamento de Requisitos

Nesta se¢do séio apresentadas todas as condi¢des que foram defini-
das como requisitos funcionais e ndo funcionais relevantes para a
construgao da ferramenta proposta.

4.2.1 Requisitos funcionais. Através dos requisitos funcio-
nais sdo descritas as funcionalidades e servigos desenvolvidos no
sistema. Na tabela 1 sdo listados os requisitos funcionais.

4.2.2 Requisitos ndo funcionais. O conjunto de requisitos de
um sistema € estabelecido durante a fase inicial do desenvolvimento
do projeto. Esses requisitos sdo considerados uma forma para iden-
tificar o que serd implementado, uma maneira de descrever como o
sistema deverd se comportar [10]. Diante disso, sdo listados abaixo
0s requisitos ndo funcionais do projeto.

Usabilidade: A WALO ¢€ simples e tem sua interface intuitiva;
Manutenibilidade: Segundo Alessandro de Araujo [10] é con-

siderado como Manutenibilidade a facilidade em poder aperfeicoar
determinado componente do sistema. O projeto proposto possibilita
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reparos, bem como a inclusio de novas funcionalidades, visando as-
sim o aperfeicoamento do software.

Desempenho: A plataforma desenvolvida busca identificar, nos
comentarios dos clientes, dividas que possam ser sanadas através
do chatbot, o qual verifica de tempos em tempos as novas mensa-
gens, a fim de proporcionar maior rapidez no tempo de resposta.

Portabilidade: Por se tratar de um sistema web, a ferramenta de-
senvolvida € portdvel, podendo ser utilizada em ambientes distintos.

Seguranca: A WALO oferece seguranga por meio de autentica-
¢d0 ao sistema;

Tabela 1: Requisitos Funcionais

N2 Requisitos

RF1 | O usudrio deve ser capaz de monitorar pelo menos uma
midia social através da ferramenta;

RF2 | A ferramenta deve ter apenas um perfil de usudrio admi-
nistrador, cadastrado durante a implementacio da ferra-
menta;

RF3 | A ferramenta deve permitir que o usudrio administrador
cadastre novos usudrios para que possam realizar o ge-
renciamento das midias socias simultaneamente;

RF4 | O usudrio autenticado deve poder visualizar e responder
os comentdrios dos potenciais clientes;

RF5 | Cada midia social monitorada deve exibir as postagens
com suas respectivias curtidas e comentdrios;

RF6 | O sistema deve verificar as postagens dos clientes, de
modo a identificar possiveis dividas e questionamentos;
RF7 | O sistema deve exibir a postagem inicialmente em for-
mato reduzido, com menos detalhes;

RF7 | O sistema deve possibilitar a exclusdo de uma publica-
¢d0 nas redes sociais gerenciadas;

RF9 | Osistema deve possibilitar interacdo com as midias soci-
ais através do chatbot quando houver questionamentos
acerca dos seus projetos;

RF10 | O sistema deve permitir que os usudrios cadastrados res-
pondam aos questionamento dos clientes nas redes soci-
ais, caso nao obtenham resposta através do chatbot;
RF11 | O sistema deve exibir graficos com a quantidade de so-
licitagdes respondidas pelo chatbot e avaliagdo do chat-
bot pelo humano;

RF12 | O administrador poderd consultar a interacdo do bot
com as midias sociais acerca dos seus produtos;

RF13 | Para autenticar-se no sistema, o usudrio moderador deve
fornecer o login e senha previamente cadastrados pelo
administrador do sistema;

RF14 | A ferramenta deve permitir que o usudrio encerre a ses-
sdo que foi autenticada ao clicar no botdo Sair, que fica
dentro do menu que identifica qual usudrio estd autenti-
cado;

RF15 | A ferramenta deve possibilitar a publicagdo de novas
postagens nas redes sociais.
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4.3 Arquitetura do Sistema

A arquitetura da WALO ¢ formada por trés camadas, explicitando o
padrao arquitetural MVC (Model, View and Controller ou Modelo,
Controle e Visdo), o qual viabiliza a independéncia dos dados traba-
lIhados e das acdes do moderador que necessita desses dados.

Architecture WALO

Social
Network

Figura 2: Arquitetura WALO

A camada Model fica encarregada da 16gica e inteligéncia do sis-

tema, da validacdo de negdcio e processamento. A camada View se
encarrega da parte da aplica¢@o que interage com o usudrio modera-
dor. Nesta camada € dada visibilidade aos componentes na apresen-
tacdo dos dados. A camada Controller se encarrega de receber as
requisi¢des do usudrio moderador, interagir com a View que monta
os objetos correspondentes e passa-los a camada Model para exe-
cutar a solicitacdo. A WALO possibilita a incorporagdo de novas
redes sociais, através da chamada do metddo require na classe Mo-
nitoramento. A Figura 2 apresenta a arquitetura do BotWalo, nome
dado ao chatbot disponivel na WALO. Através dele os usudrios po-
dem ter respostas aos seus questionamentos de forma mais rapida
e objetiva. O sistema principal é expresso através da compreensio
da linguagem, acesso e recuperagdo das informacdes, e do controla-
dor de conversdes. O sistema também € conectado através de uma
fonte de dados, que realiza armazenamento das respostas para as
perguntas mais frequentes, popularmente conhecidas como FAQs (
Frequently Asked Questions).
Ha o Access Protocol para a que seja possivel realizar a comunica-
cdo e transferéncia de dados entre a WALO e as redes sociais. Jd a
Information Access serve tanto para consultar dados ja cadastrados
como encaminhar novos dados para a base de dados da WALO.

Language Understanding: O problema associado ao PLN estd
na limitacdo da identificacdo das palavras mais utilizadas nas redes
sociais para que seja acionado o BotWalo, uma vez que, ao realizar
a varredura nos comentdrios das postagens, se for identificada al-
guma FAQ), é realizada uma busca na base de dados para recuperar
as respostas. E aqui que ocorre a segmentacio das palavras(Word
Segmentation) de modo que o bot possa identificar a existéncia de
alguma palavra chave. Ap6s a segmentacio ocorre a Word Normali-
zation para que as palavras sejam contextualizadas novamente. Ap6s
anormalizacdo € verificado se hd alguma resposta ja cadastrada Pat-
tern Matching, caso haja uma resposta cadastrada na base de dados
¢ realizado a geracdo desta resposta(Answer Generation) que serd
exibida no BotWalo. Para os questionamentos que ndo podem ser
respondidos através do BotWalo, também hd armazenamento no
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banco de dados do registro de conversas, de modo que sejam ana-
lisados para inser¢do de novas FAQs. Melhorando assim o padrdo
das FAQs, diminuindo as solicita¢cdes dos clientes em realizar con-
tato com um humano.

A Conversation Controller: O controlador de conversacdo for-
nece a qualidade de servico adequada para as sessdes, bem como
entender o que cada cliente questiona e mantem os arquivos de log
da conversacdo. Esta fungdo consiste em gerenciar os logs de con-
versas onde hd todos os registros de conversas entre os usudrios € o
sistema. Através desses registros é possivel analisar questdes espe-
cificas caso o sistema ndo esteja fornecendo algum tipo de resposta.
Além disso, este médulo fornece algumas estatisticas como quanti-
dade de usudrios que deram /ike numa postagem, bem como quanti-
dade de acionamentos do BotWalo e quantidade de solicitagdes de
direcionamento para falar com humano, e a quantidade de perguntas
ainda desconhecidas pelo BotWalo.

4.4 Apresentacao da Ferramenta

Nesta se¢@o s@o apresentadas as principais telas e a descricao da fer-
ramenta.

Publicacdo na WALO: A Figura 3 exibe o botdo "Nova Posta-
gem"em que o usudrio podera realizar o carregamento de novas pos-
tagens através da WALO, bem como visualizar as postagens ja rea-
lizadas no feed, com respectiva data e hora, podendo excluir uma
postagem realizada ou visualizar mais detalhes pertinentes a ela.

= a P P @ waiscinie
nownFostacen

Analisys

POSTAGENS DO FEED

MENSAGEM PUBLLICAGAO DETALHES  REMOVER

ALO: Plataforma para Gerenciamento de Midia

Figura 3: Postagem Facebook

E apresentado na Figura 4, mais detalhes como os comentdrios e
curtidas dos potenciais clientes na publicacio realizada. Com o auxi-
lio do chatbot, a ferramenta realiza uma varredura nos comentarios
com o intuito de esclarecer os possiveis questionamentos realizados
na publica¢do, porém evidenciando aos clientes que é um chatbot
e direcionando para outros canais de atendimento quando o cliente
quiser falar diretamente com um atendente humano.
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Figura 4: Detalhamento da postagem do Facebook

Fluxo do Chatbot: na Figura 5 estd sendo representado o fluxo
do Chatbot, que receberd uma mensagem, que serd enviada para
a plataforma Dialogflow7 . Caso seja necessdria uma resposta que
precisa de consulta, serd realizada uma varredura na base de dados,
verificando qual resposta melhor se adequa a pergunta realizada, e
a resposta € enviada para o usudrio. Caso o usudrio faca perguntas
configuradas como padrio, serd enviada uma resposta default sem
necessidade de uma busca mais detalhada na base de dados.

Recebe uma mensagem
Envia a mensagem para
o Dialogflow

Resposta precisa de
consulta?

[Sim]

Faz consulta na base
de Dados cadastrada.

Envia a resposta

Figura 5: Fluxo do Chatbot

Cédigo Chatbot: Esta sendo representado o trecho do cédigo o
envio da mensagem para o agente no DialogflowZ e a resposta em
JSON, mostrando como foi desenvolvido o script. Inicialmente é
realizada a inclusdo do arquivo autoload, que fica responsdvel por
carregar os arquivos da [ib dialogflow, passando as credenciais dos
usudrios como parimetro, em seguida carrega as informagdes do
usudrio que estd autenticado na sessdo e € criada uma sessdo de bot
baseado no id do usuério que estd autenticado que é tnico. E pas-
sada a mensagem digitada no BotWalo, e definida a linguagem do

M. Santos et al.

bot como portugués. Realiza-se uma varredura e o cliente recebe
uma resposta no contexto questionado ao inserir uma nova mensa-
gem, caso haja uma resposta cadastrada na base de dados, com as
palavras passe indicadas na pergunta. Caso néo seja encontrada ne-
nhuma inteng@o cadastrada no bor para determinada palavra passe,
¢ apresentada para o cliente uma mensagem informando que néo hd
resposta cadastrada para a informagao solicitada.

2 private function enviarMensagem($mensagem)

a

4 try

5 1

6 //inclus o do arquivo autoload do composer respomns vel
por carregar os arquivos da 1ib dialogflow

7 include _once (PATH_LIB_PUBLIC.’ /dflow2/vendor/autoload.
php’);

8 //Arquivo json que cont m credenciais para acesso ao
dialogflow.

9 $credenciais = array(’credentials’ =>PATH_LIB_PUBLIC. ’
dflow2/botwalo-baeef005494f.json’);

10 //Passa as credenciais como parametro para o objeto
sessionClient que faz parte da lib dialogflow.

1 $sessionClient = new SessionClient($credenciais);

12 //Carrega informa es do usu rio atualmente logado

18 $loginUsuario = $this->getObjectFromResponse (\sys\dml\
Analisys\usr\AutenticacacEnum:: DADOS_LOGIN);

14 //cria uma sess o do bot baseado no id do usu rio
logado que nico

15 $session = $sessionClient ->sessionName(’botwalo’,
$loginUsuario [id]);

16 //Cria o objeto TextInput.

17 $textInput = new TextInput();

18 //Passa a mensagem digitada no chat.

10 $textInput->setText ($mensagen);

20 //Parametro que define a linguagem do bot.

a1 $textInput->setLanguageCode ("pt-BR’);

22 //Inst ncia da classe QuerylInput.

23 $queryInput = new QueryInput();

24 //0 objeto QueryInput recebe como parametro o objeto
TextInput.

2 $queryInput ->setText ($textInput);

26 $response = $sessionsClient ->detectIntent ($session,
$queryInput);

a7 1/ obtido o resultado da requisi o.

28 $queryResult = $response->getQueryResult();

20 //resposta padr o caso o bot n o tenha uma inten [}
cadastrada para determinado termo.

50 $botRespostas [0] = ’Desculpe, n o consegui compreender
© que voc deseja. Por favor entre em contato com
nossos colaboradores.’;

81 //Pega a resposta do bot, retorna uma string de tamanho
maior que zero;

32 $res = trim($queryResult->getFulfillmentText());

a8 //verifica se a string n o vazia

35 if (lempty ($res))
a7 //Atribui a resposta sobrescrevendc a resposta padr o

a8 $botRespostas [0] = $res;

a0 }

a0 // adiciona o Array para a resposta pra View

a $this-saveObjectForResponse ('resultado’, $botRespostas);
42 return true;

43 }

I catch(SimpleArgumentException $ex)

15 {

I $this->NotifyDefault->setNotifyMessage($ex->getMessage()

)->setNotifyTitle ($ex->getTitle())->setNotifyClass (
$ex->getType () );
a }

as return false;

Figura 6: Codigo principal Chatbot
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4.5 Desenvolvimento do BotWalo

Nesta se¢@o sdo explicados os passos utilizados para o desenvolvi-
mento do BotWalo.

Ferramenta para implantacao do BotWalo

O Dialogﬂaw2 foi utilizado para auxiliar na implanta¢do do chat-
bot na WALO. Ele é um pacote de desenvolvimento da Google, cri-
ado para desenvolver interfaces de tecnologias de interacdio humano-
computador baseadas em recursos de processamento de liguagem
natural, que serdo adicionadas aos aplicativos, servigos e disposi-
tivos. Fazendo uso da tecnologia de aprendizagem de mdquina, o
Dialogflow reconhece a intengdo e o contexto da fala de um usué-
rio, de modo que na comunicacéio o bot possa oferecer respostas
eficientes e precisas [12]. Através deste pacote, foram adicionadas
intenc¢des no atendimento realizado pelo BotWalo como apresentado
na Figura 7.

Atendimento Humano

99 Quero falar com atendente!

Action and parameters 7
Responses @ Y
DEFAULT +

Text response ®@ 0

Figura 7: Configuracido Chatbot

Area de conhecimento do BotWalo

As éreas de conhecimento do BotWalo foram definidas em duas
possibilidades, a do conhecimento especifico e a de conhecimento
adicional. A drea de conhecimento especifico possui informagdes ja
cadastradas, vinculadas aos produtos e servigos expostos nas redes
sociais. A base de conhecimento foi extraida através dos comenté-
rios de clientes nas redes sociais antes do desenvolvimento da ferra-
menta, como representado na Figura 8.

Zhttps://dialogflow.com/
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Despedida

Agradecimento ;

Soclal - Conhecimento Adicional

Apresentacio

BotWalo

Atendimento

o Conhecimento
Duvidas Frequentes

Produto ou Servigo

Contato

Figura 8: Mapa mental do BotWalo

O BotWalo niao foi desenvolvido com o propdsito de se passar
por um humano, por isso a 4rea de conhecimento adicional é captada
pelo usudrio administrador da ferramenta, através dos dados estatis-
ticos extraidos da ferramenta, notificando a quantidade de chamados
atendidos pelo humano e a quantidade de chamados atendidos atra-
vés do BotWalo. Caso a quantidade de atendimentos realizado pelo
BotWalo seja maior que a quantidade de atendimentos pelo humano,
a drea de conhecimento do BotWalo estd atendendo as expectati-
vas, caso contrdrio serd necessdrio adicionar informacdes ao bot,
de modo que ele esteja 0 mais completo possivel e consiga sanar o
maior nimero de questionamentos possiveis, realizados pelos clien-
tes. A Figura 8, apresenta o mapa mental do BotWalo criado para
definir as dreas de conhecimento.

Fluxo do BotWalo: O fluxograma do BotWalo segue a seguinte
sequéncia: (i) recebe uma mensagem inserida pelo usudrio; (ii) a
mensagem € enviada para Dialogflow, caso nao haja necessidade de
consulta na base de dados porque o bot ndo reconheceu a palavra, ou
porque o cliente solicitou atendimento humano, € enviada a resposta
padrdo, solicitando que o usudrio entre em contato por e-mail, ou
whatsapp, ou telefone, como representado na Figura 9.

™  Botwalo

Diga

Figura 9: Tela chatbot
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Caso necessite de consulta, serd realizada uma consulta no banco
de dados de modo que seja enviada uma resposta de acordo com o
que o cliente estd questionando, como representado na Figura 5.

Questionamentos sem respostas Na figura 10 estd sendo repre-
sentada o armazenado na base de dados dos questionamentos que
ndo foram solucionados pelo botWalo, de modo que depois pudesse
ser realizado um levantamento dessas questdes para nova alimenta-
¢do de dados do bot caso necessario.

[ 2 a Post Qu o » data
1.000 L 2018-09-25 08:16:46
1.001 1 Ainda tem muitos desse? Amei mas s posso pegar més q...  2018-09-25 10:40:48
1.002 1 2018-09-25 10:50:02
2018-09-25 11:52:29
2018-09-25 16:05:17
2018-09-25 16:17:50
2018-09-25 16:25:09
2018-09-25 16:44:29
2018-09-26 08:48:23
2018-09-26 08:52:53
2018-09-26 08:53:04
2018-09-26 09:22:10
2018-09-26 09:3%:50
2018-09-26 12:39:17
2018-09-26 15:07:18
2018-09-26 15:27:20
2018-09-26 16:25:43
2018-09-26 16:35:36
2018-09-26 16:53:20
E possivel realizar reserva de algumas pecas, gostide alg...  2018-09-26 17:03:49
2018-09-27 08:48:32
2018-09-27 08:48:42
2018-09-27 08:53: 16
2018-09-27 12:10:25

Qual o valor do frete do macacio azul perolado?

Entrega em 530 Paulo? Caso sim, em quanto tempo?

1.010
1011
1012
1.013
1.014
1.015
1.016
1.017

1.019
1.020
1021
1.022

WML WM R R R RR R MMM MM E e e e e

Figura 10: Questionamentos nao solucionados pelo botWalo

5 AVALIACAO DA FERRAMENTA

Nesta se¢do é apresentado o método utilizado para validacdo da
WALO.

A validacdo da WALO, foi realizada através de uma conta pessoal
de um empreendedor, que comercializa artigos, do vestudrio femi-
nino, para academia através das suas redes sociais. Foi utilizado o
navegador Google Chrome, versao 52.0.2743.82 de 32 bits. As con-
tas das redes sociais foram configuradas em um computador com as
seguintes configuragdes: (i) o sistema operacional Windows 7 Pro-
fessional; (ii) tipo de sistema operacional de 32 Bits; (iii) processa-
dor Intel Core 2 Duo CPU T5470 @ 1.60GHz; (iv) 2GB de memoria
RAM instalada. O teste foi realizado durante 4 dias, neste periodo
foi realizada uma publicag@o didria nas redes sociais de modo que
fosse identificada a repercurssao dos produtos, através dos comentd-
rios dos possiveis clientes, podendo assim obter mais informagdes
através dos logs de conversas, para alimentar o BotWalo, e identifi-
car os possiveis questionamentos, podendo sand-los com a drea de
conhecimento atual do bot. Nos graficos estd sendo representada a
quantidade de resolucdes realizadas pelo BotWalo, e a quantidade
de solicitacdes para falar com humano.
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Humanos X BOT

Total de Atendimentos: 9

8 Humsnos [ SOT

Figura 11: Dados Analitico Dia 1

Na Figura 11 estdo sendo representados os acionamentos realiza-
dos no primeiro dia de teste da ferramenta. Foram contabilizados 9
acionamentos do BotWalo, sendo que 7 deles foram resolvidos pelo
proprio bot e em 2 deles foi solicitado contato com humano, pois o
BotWalo nao conseguiu identificar o questionamento.

Humanos X BOT

Total de Atendimentos: 21

Humanos [ 50T

Figura 12: Dados Analitico Dia 2



WALO: Ferramenta para Gerenciamento de Midias Sociais

Na Figura 12 estdo sendo representados os acionamentos reali-
zados no segundo dia de teste da ferramenta. Foram contabilizados
12 acionamentos do BotWalo, sendo que 10 foram resolvidos pelo
bot e em 2 deles foi solicitado direcionamento para contato com um
atendente humano.

Humanos X BOT

Total de Atendimentos:

| Humanos [N 60T

Figura 13: Dados Analitico Dia 3

Na Figura 13 estdo sendo representados os acionamentos realiza-
dos no terceiro dia de teste da ferramenta. Foram contabilizados 3
acionamentos do BotWalo, e todos eles formam resolvidos pelo bot,
pois ndo houve solicitagdes para contato com humano.
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Humanos X BOT

Total de Atendimentos: 59

Humanes [ BOT

Figura 14: Dados Analitico Dia 4

Na Figura 14 estdo sendo representados os acionamentos reali-
zados no quarto dia de teste da WALO. Foram contabilizados 35
acionamentos do BotWalo, sendo que 23 foram resolvidos pelo bot
e em 12 deles foi solicitado direcionamento para contato com um
atendente humano.

Ap6s o periodo de teste da ferramenta, foram contabilizados 59
acionamentos do BotWalo sendo que 43 foram resolvidos pelo bot
e em 16 deles foi solicitado direcionamento para contato com um
humano. No primeiro dia de teste houve 2 acionamentos com o hu-
mano e foi identificado que um destes acionamentos poderia ter sido
resolvido através do BorWalo, mas o bot ainda ndo tinha conheci-
mento dos questionamentos realizados, que foi alimentado posteri-
ormente. No segundo dia de teste houve mais 2 acionamentos com
o humano, e foi identificado que os dois poderiam ser resolvidos
com o bot, desta forma, mais uma vez foram adicionadas intengdes
no bot. No terceiro dia todos os acionamentos do BotWalo foram re-
solvidos pelo bot, desta forma foi constatado que o BotWalo estd se
tornando mais eficiente de acordo com a alimentago das intengdes
do bot. No quarto dia de teste da WALO, houve uma quantidade de
acionamentos superior a quantidade que havia nos dias anteriores,
0 que aumentou a quantidade de acionamentos para contato com
humanos, mas, ainda assim, o maior nimero de atendimentos foi
realizado pelo bot. A partir dos dados que foram informados pelos
clientes que solicitaram contato com atendente humano, foram inse-
ridas novas informacdes ao bot, o que deve reduzir as solicitagdes
para atendimento com humano, pois, na maioria das solicitacdes, o
bot ainda nio tinha conhecimento do que estava sendo questionado.

6 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Nesta sec@o sdo apresentadas a conclusdo e as possiveis propostas
para trabalhos futuros.
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Neste trabalho foi apresentada a WALO: uma ferramenta para ge-
renciamento de midias sociais, que tem como finalidade auxiliar os
analistas da drea no monitoramento das redes sociais, bem como, na
busca de possiveis questionamentos publicados. A fim de esclarecer
estas dividas, foi feito uso de um chatbot na WALO. Com o intuito
de ajudar os profissionais que utilizam as midias sociais para divul-
gacdo da marca, a plataforma dispde de um processo centralizado
e automatizado na busca de possiveis questionamentos dos potenci-
ais clientes. Visando otimizar a centralizacido dos questionamentos
dos clientes em uma unica plataforma, ja que as discussdes ocorrem
em midias distintas, este trabalho mostra uma possivel solugéo para
agregar varias midias sociais em uma plataforma.

Como trabalhos futuros, almeja-se:

(A) Adicionar novas redes sociais, jd que atualmente a WALO s6
realiza o monitoramento de duas redes sociais;

(B) Incluir um algoritmo para otimiza¢do na busca das mensagens
listadas nos comentarios, pois a varredura realizada nos comenta-
rios aumenta o processamento de dados;

(C) Desenvolver a funcionalidade para agendamento de publicacdes
nas midias sociais, de modo que o administrator possa automatizar
as publicacdes que serdo realizadas, podendo programar essas pu-
blicacdes, porém isso depende da disponibiliza¢do da API das redes
sociais, pois atualmente o Facebook estd passando por atualizagdes,
o que pode reduzir a quantidade de funcionalidades disponibilizadas
na ferramenta.
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