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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo estudar comparativamente a implementacdo de duas ferramentas
amplamente utilizadas para criagdo de Chatbots, Watson Assistant da IBM e DialogFlow da
Google. No estudo foi executada a implementacdo de cada ferramenta separadamente a fim
de encontrar seus pontos positivos e negativos, tais como curva de aprendizado, qualidade da
documentagio e suporte, possibilidade de integracdo com softwares de terceiros, suporte da
comunidade, entre outros. Apds a andlise prética foi possivel avaliar cada ferramenta utilizando
os critérios propostos e atestar que o DialogFlow possui mais vantagens para implementacdo
em pequenas empresas devido ao seu menor custo de implementacdo e grande suporte da
comunidade e o Watson Assistant possui mais vantagens quando aplicado em empresas de médio
e grande porte, onde os recursos de integragdo com outros servigos da IBM Cloud podem ser

melhor aplicados.

Palavras-chave: Aprendizado de Mdquina. Processamento de Linguagem Natural. Chatbots.

IBM Watson Assistant. Dialogflow



ABSTRACT

This paper has the objective to study and compare the implementation of two widely used
Chatbots creation tools, Watson from IBM and DialogFlow from Google. At the study, the
implementation of each tool separately was performerd in order to find their positive and negative
points, such as learning curve, documentation quality, possibility integration with third-party
software, community support, among others. After the practic analysis it was possible to evaluate
each tool using the proposed criteria and attest that DialogFlow presents more advantages when
implemented in smaller businesses due to low initial cost and community support and Watson
Assistant is better when implemented in medium to big businesses, where the service integration

resources from IBM Cloud can be better applied.

Keywords: Machine Learning. Natural Language Processing. Chatbots. IBM Watson. Dialog-

flow
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1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacio

Com a explosdo do Big Data, cada vez mais empresas estdo interessadas nos benefi-
cios que a captura e exploracao dos dados pode trazer para ajudar a moldar seus negdcios de
acordo com seus clientes. De acordo com Sagiroglu e Sinanc (2013), Big Data e sua andlise sdo
o centro da ciéncia moderna e dos negdcios; € mais do que s6 comunicagdo: a ideia é que todos
podem aprender a partir de um grande corpo de informagdes coisas que antes eram incompre-
ensiveis quando se usava apenas pequenas amostras (CUKIER; MAYER-SCHOENBERGER,
2014).

De acordo com Sagiroglu e Sinanc (2013), esses dados sdo gerados a partir de
transagdes online, e-mails, videos, dudios, imagens, posts em redes sociais, relatérios médicos
e interagdes com sifes e aplicativos. O nimero de dados gerados € mais do que o ser humano
€ capaz de processar, porém, € possivel concentrar todos esses dados, incluso derivados de
multiplas locagdes, em um sé grande dataset e extrair informagdes precisas usando Data Science.

Data Science usa métodos para analisar quantidades massivas de dados e extrair o
conhecimento que eles contém (CIELEN; MEYSMAN, 2016). Esses métodos sdo utilizados
para tratar os dados em sua forma mais "crua"e organiza-los para que as informacdes geradas
possam ser extraidas e aplicadas a resolucdo de problemas. Aliada ao Data Science, uma subdrea
da Inteligéncia Artificial, Machine Learning (doravante ML), que, segundo Samuel (1959), é
a capacidade de um computador aprender sem ter sido explicitamente programado, utilizando
esses dados como fonte de alimentagdo para que seus programas possam aprender.

A linguagem permitiu o desenvolvimento da Inteligéncia Artificial (I. A.) por meio
de ferramentas como "dar exemplos". O chatbot € um produto dessa evolugdo tecnoldgica,
permitindo, por exemplo, que o atendimento ocorra de forma autdbnoma por parte do usudrio.

Uma das aplicagdes de ML € o Processamento de Linguagem Natural (doravante
PLN), muito utilizado em assistentes digitais como a Siri € o0 Google Assistant. O objetivo do
PLN € entender a linguagem humana e usar essa informacao em aplicacdes como correcdes
gramaticais, conversao de lingua de sinais para texto e chatbots, objetos de estudo desta pesquisa.

Atualmente, as duas ferramentas mais utilizadas para PLN sao o Watson Assistant da
IBM e o DialogFlow da Google. Essas ferramentas podem ser aplicadas para construir solugdes

que recebem a linguagem natural como entrada, processam a resposta necessdria e retornam a
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saida usando ML para transformar os dados de maquina em linguagem natural, facilitando a
compreensao do usudrio. Um exemplo disso € o Chatbot, muito utilizado para atendimento ao
cliente em plataformas de e-commerce.

O objetivo deste trabalho é realizar um benchmarking'entre as ferramentas Wat-
son Assistant e DialogFlow, a fim de descobrir quais sdo suas vantagens e desvantagens de

implementagdo por meio de comparagio de dados estatisticos e andlise documental.

1.2 Perguntas orientadoras

Nos tltimos anos, houve um grande crescimento do uso de ferramentas de ML para
PLN em médias e grandes empresas. Nesse sentido, quais sdo os parametros que servem de base
para analisar os aspectos que constituem as ferramentas Dialogflow e Watson Assistant? Esses

parametros abrangem também suas respectivas viabilidades de implementagdo?

1.3 Pressupostos

Considera-se que ambas as ferramentas, por serem diferentes, possuem desempenhos
distintos de acordo com o contexto operacional em que estdo inseridas. A hipétese € de que
o Dialogflow tenha um melhor desempenho quando executado em aplicagOes mais simples,
enquanto o Watson Assistant € recomendado para sistemas mais robustos, ou seja, que requerem

integracdo com grandes datasets.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo geral

Analisar e comparar duas ferramentas de PLN, Watson Assistant e Dialogflow, e
suas especificidades de implementacdo a partir de outras pesquisas e/ou estudos focalizados em

chatbots.
1.4.2 Objetivos especificos

1. Discorrer sobre os conceitos de IA e PLN;

2. Analisar as ferramentas a partir de critérios como custo financeiro, curva de aprendizado e

I Processo de medir as principais métricas e prticas de negécios e compara-las
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suporte;
3. Comparar as vantagens e desvantagens da implementagao de cada ferramenta de acordo

com o0 contexto operacional em que estd inserida;

1.5 Justificativa

O interesse em pesquisar sobre IA e Ciéncia de Dados surgiu através da relevancia e
a abrangéncia que esses segmentos possuem, bem como as vastas possibilidades de implantacdo
em multiplas dreas do conhecimento humano. A partir disso, foram feitas buscas informais na
internet acerca dos referidos tdpicos, o que intensificou a curiosidade em aprofundar-se nos
estudos desses ramos. Cabe mencionar, ainda, que esse apre¢o resultou na produc¢io de um
artigo, cuja publicacdo ainda estd em processo de andlise de viabilidade de ser realizado.

O presente trabalho se justifica, também, pelo grande crescimento no uso de ferra-
mentas de ML nas empresas, conforme aponta relatério da Markets and Markets?(2021). Nele,
ha uma projecao de crescimento do mercado de ML de 1.03 bilhdes de ddlares estadunidenses
em 2016 para 8.81 bilhdes até 2022.

Segundo Brynjolfsson e Mcafee (2017), companhias que estdo dispostas a utilizar
ML e descobrir como integrar efetivamente suas habilidades com as dos humanos, possuem
grande vantagem competitiva. E necessario que, para que isso aconteca, haja a implementacio
da ferramenta mais adequada ao negdécio de forma correta.

A partir disso, optou-se por pautar a pesquisa no estudo comparativo entre as supra-
citadas ferramentas que implementam chatbots, considerando os diferentes contextos nas quais

podem ser inseridas.

1.6 Estrutura do trabalho

As secdes deste trabalho estdo organizadas da seguinte forma:
Na secdo de Referencial Tedrico, discute-se a respeito de conceitos bdsicos presentes nas
diferentes literaturas e autores que contribuem para a relevancia epistemoldgica deste trabalho.
Na secdo de Trabalhos correlatos, € feita uma sintese de producdes académicas com linha de
pesquisa similar ou andloga ao deste trabalho. A secao de Metodologia de Pesquisa consiste

na defini¢do das etapas realizadas para estruturar a pesquisa. Em seguida, a se¢do cendrio

2 Empresa de consultoria de mercado voltada ao cendrio corporativo
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de Pesquisa discorre-se sobre a elaboracdo de cada passo necessario para implementacao das
ferramentas de chatbot. A se¢do Resultados apresenta um conjunto de estatisticas, de modo que a
viabilidade de implementacdo em um cendrio prototipico possa ser avaliada. Em Consideragdes
finais sdo feitas reflexdes a partir dos resultados obtidos e depois da apreensdo dos conceitos
tedricos necessarios. Trabalhos futuros serd o espago dedicado para vislumbrar perspectivas de
continuidade ndo somente de autoria propria, mas também de maneira a propor caminhos a outros
académicos. Por fim, a se¢do Referéncias Bibliograficas contém todas as obras e seus respectivos
autores citados direta ou indiretamente, cujas producdes contribuiram para o desenvolvimento

desta pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Inteligéncia Artificial
2.1.1 Historia da IA

Na década de 1940, periodo em que o cendrio global sofria com a Segunda Guerra
Mundial, surgiram os primeiros estudos sobre Inteligéncia Artificial (LIMA et al., 2016) voltados
para a andlise de balistica, quebra de c6digos e calculos para projetos de armas nucleares. A
partir desta época, a pesquisa foi intensificada e se expandiu também a outras areas da industria
em geral.

Em 1950, Alan Turing realizou uma experiéncia na qual uma méquina e um ser
humano interagiam por meio de uma conversa via teleprinter € se o ser humano ndo percebesse
que estava conversando com um computador, a maquina seria categorizada como "pensante’e
passaria no teste, que logo depois viria a ser chamado de Teste de Turing. Porém, foi apenas
em 1956, na Universidade de Dartmouth, que o termo "Inteligéncia Artificial"surgiu, criado por
John McCarthy, uma figura influente nesse campo de estudo, durante um workshop. !

Segundo Russell e Norvig (2002), apesar da Inteligéncia Artificial ser um campo
relativamente novo, vdrias ideias, pontos de vista e técnicas foram herdadas de outras disciplinas,
entre elas matematica, psicologia, engenharia computacional, linguistica e filosofia. Conforme

os autores, o campo de Inteligéncia Artificial estd organizado em quatro categorias:

Tabela 1 — Categorizagdo a Inteligéncia Artificial
Sistemas que pensam como humanos | Sistemas que agem como humanos

Sistemas que pensam racionalmente | Sistemas que agem racionalmente
Fonte: adaptado de Russell e Norvig (2002)

As méquinas podem ser treinadas, utilizando Inteligéncia Artificial, para fazer quase
tudo que um ser humano faz, principalmente nas dreas da percep¢do e cogni¢ao, como reconhe-
cimento de voz e andlise de imagens Brynjolfsson e Mcafee (2017). Outro caso interessante € do
jogo de xadrez, cujo periodo emblemético deu-se na vitéria da IA Deep Blue, da IBM, contra o
famoso enxadrista profissional Garry Kasparov.ZIsso foi e é possivel devido ao fato da IA ndo

sofrer por restri¢cdes fisicas como a fadiga, para desacelerar seu processamento.

1
2

<https://ojs.aaai.org//index.php/aimagazine/article/view/1911> Acesso em:12/11/2021
<https://operamundi.uol.com.br/hoje-na-historia/9727/hoje-na-historia-1996-kasparov-derrota-o-computador-
deep-blue-da-ibm>. Acesso em: 10/11/2021
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2.1.2 Abordagens

Atualmente, "existem tré€s abordagens de pesquisa para o desenvolvimento de siste-
mas de inteligéncia artificial: a simbdlica, a conexionista e a evoluciondria". (LUGER, 2014)

Lima et al. (2016) dizem que a simbdlica possui um sistema de simbolos pré-
definidos com suas regras de manipulacdo, na medida em que o sistema se depara com novas
situacoes, adiciona mais regras e incorpora simbolos.

LUGER (2014) concorda que a abordagem conexionista simula redes neurais, sis-
temas de neurdnios artificiais conectados, que ao invés de armazenar dados em sua base de
conhecimento, modifica sua estrutura global para se adaptar a novas mudangas. O conhecimento
estd implicito na organizacgdo e interagdo dos neurdnios artificiais que formam essa rede neural.

A evoluciondria faz uso de algoritmos genéticos, que sao considerados um dos
modelos mais fortes de aprendizado. Pode ser observada tanto nos humanos quanto nos animais
irracionais, que evoluiram através do equilibrio com o ambiente em que se encontram. (ibid,

2014)

2.2 Linguagem

Os estudos sobre como a linguagem € decodificada, passaram a ser sistematicamente
organizados ha pouco tempo, considerando o ponto de vista epistemoldgico. Foi através do
Circulo de Praga, especialmente com Saussure, que o conceito de linguagem foi revolucionado,
transformando e ressignificando a comunicacao humana. Isto foi possivel gragas ao Estrutura-
lismo, corrente linguistica que define a construcao dos sentidos por meio do que se denomina
signo linguistico. Martelotta et al. (2008) Em outras palavras, implica dizer que essa projecdo é
definida através da mutua relagcdo entre significante (ou imagem acustica) e significado, o que
consolida a representacdo da imagem, concreta ou abstrata, de algo.

Embora o Estruturalismo tenha se manifestado com significativa importancia em
sua época, foi sendo contestada por outros linguistas, dando origem a novas correntes tedricas;
€ o caso de Chomsky, cuja perspectiva, denominada Gerativismo (ou Inatismo), percebia a
aquisi¢do e construcdo da linguagem de maneira diferente de outros pensadores. Para ele, existia
uma espécie de 6rgao ou "dispositivo"inato ao ser humano, que o permitia aprender um idioma
tanto na sua oralidade quanto na escrita. Todavia, a produgao desses falantes era singular. Por

1sso, Chomsky também fazia a distin¢do entre competéncia e desempenho. A competéncia
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parte de um nivel mais amplo. Por exemplo, pressupde-se que os habitantes do Brasil sabem
falar portugués. No entanto, o desempenho varia de acordo com cada individuo; dic¢do, ordem
sintatica das oracgdes e periodos, dentre outras caracteristicas, sao alguns dos critérios que definem
o desempenho.Martelotta et al. (2008) Vale ressaltar que Chomsky também trouxe contribui¢des
para a drea de programacao por meio da hierarquia de Chomsky, cujo conceito estratifica a
linguagem em quatro diferentes niveis com o intuito de descrever a organizacao funcional de
compiladores.

Existem diversas abordagens tedrico-metodolégicas que percebem o fendmeno
linguistico sob outros prismas, algo que foi discutido também em tempos ainda mais primoérdios
por outras dreas do conhecimento como a filosofia. Contudo, ndo € de interesse da pesquisa
aprofundar-se nessas correntes, mas sim apresentar um breve panorama de como surgiram os

primeiros estudos que, direta ou indiretamente, fundamentaram as pesquisas sobre IA.

2.3 Processamento de Linguagem Natural

De acordo com Allen (2003), PLN se refere a sistemas de computador que analisam,
tentam compreender e/ou produzir uma ou mais linguagens humanas. Sua entrada pode ser
escrita ou falada, sendo considerada um tipo de dado ndo estruturado, logo, enfrenta todas as
dificuldades de andlise e compreensdo que envolvem o contexto, responsavel por apresentar
sentido ao texto e permitir sua compreensao adequada. E o caso de situagdes comunicacionais
em que figuras de linguagem como a ironia e sarcasmo se manifestam, pois se o interlocutor
nao compreender o contexto em que estd inserido, serd incapaz de compreender a mensagem
proferida.

Compreender a linguagem natural envolve muito mais que a simples andlise de
sentencas, da separacdo de suas partes individuais e da procura dessas palavras
em um diciondrio. A compreensio real depende de um extenso conhecimento do
dominio do discurso e das expressdes idiomadticas utilizadas naquele dominio,
bem como a habilidade em aplicar conhecimento contextual genérico para

resolver omissdes e ambiguidades que sdo parte usual da fala humana. (LUGER,
2014).

Nos dltimos anos, sistemas que utilizam PLN passaram a se tornar mais presentes
no nosso dia a dia por meio de assistentes virtuais que processam a fala ou escrita. Isso pode ser
constatado através do relatério gerado pela Intelligence (2017), que afirma que o mercado de
PLN estd avaliado em 10 bilhdes de ddlares no ano de 2021 e tende a crescer até 2026, podendo

chegar ao valor de 48 bilhdes de dolares. Segundo Eisenstein (2019), para entender como um
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sistema de PLN funciona — ou até mesmo implementar um —, é necessario ter uma gama de
conhecimentos em diferentes dreas como linguistica, aprendizagem de maquina, matematica e
inteligéncia artificial.

Alguns beneficios de se utilizar o PLN sdo: a possibilidade de executar andlises de
dados em larga escala e melhorar a comunica¢do com o cliente utilizando andlise de sentimentos,
porém, os custos podem ser altos. Segundo Sharir et al. (2020), os custos de implementagao
de um algoritmo de PLN dependem do modelo utilizado e do niimero de parametros inseridos,
podendo variar de 3 mil ddlares a 1 bilhao de ddlares.

Pode-se utilizar o PLN em vdrias aplica¢des como: andlise de sentimentos em posts

de redes sociais; criar sua propria linguagem natural; validacdo de textos; tradutor; e chatbots.

2.4 Chatbots

Um chatbot é um agente conversacional que prové a interacdo entre humano e
madquina. Existem muitas interpretagdes sobre o que um chatbot é. Adamopoulou e Moussiades
(2020) dizem que € um programa de computador que responde como uma entidade inteligente
quando comunicada por meio de texto ou voz e que entende uma ou mais linguagens humanas
através de PLN. Em perspectiva complementar, Rahman et al. (2017) descreve como uma pessoa
virtual que pode efetivamente falar com qualquer humano utilizando suas habilidades textuais.

O chatbot trabalha com regras pré-definidas, podendo também evoluir ao longo do
tempo utilizando o aprendizado de maquina. Pode ter vérias aplica¢des, como suporte de TI

3com o paciente de

para usudrios de um sistema, diagnéstico de doencgas através de anamnese
forma remota ou presencial, auxilio de vendas em sites de e-commerce e ensino, entre outras
possibilidades.

No cendrio contemporaneo, existem muitos frameworks que t€m como objetivo o
desenvolvimento e a implementacdo de chatbots, cada um com suas particularidades como

suporte a multi-idiomas e integracdo com sistemas de terceiros, por exemplo. Os frameworks

trabalham com alguns conceitos, que serdo aprofundados na sec¢do 2.5.3.

3 Entrevista entre o profissional de satide e o paciente a fim de identificar um primeiro diagnéstico
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2.5 Ferramentas

Os frameworks avaliados neste estudo sdao o Watson Assistant, da IBM, e o Dialog-

flow, da Google, ambos sdo plataformas de desenvolvimento e implementacdo de chatbots.

2.5.1 Funcgoes e Recursos

Essas plataformas utilizam conceitos como Agent e Assistant, Dialogflow e Watson
Assistant, respectivamente, mas que desempenham a mesma fungdo. O primeiro €, segundo
a Google (2021a), um moédulo de entendimento de linguagem natural que compreende e lida
com a linguagem humana. Ja o segundo, conforme (MILLER, 2021), é um robd cognitivo que
possibilita a interacdo com o usudrio de formas tteis.

O Agent e Assistant agregam as funcdes necessarias para montar um assistente virtual
que compreende linguagem natural, entre eles a entity e intent, Shah e Shah (2019) afirmam que
o primeiro € uma ferramenta para extrair valores parametrizados da linguagem natural que é
recebida por meio da conversacdo. J4 o segundo, representa uma parte da conversa mapeada,
adotando uma a¢ao com base no que € proferido — escrita ou oralmente — pelo usudrio.

Também € possivel identificar diferentes conceitos utilizados em ambas as platafor-
mas, mas que possuem a mesma aplicacdo; € o caso de training phrases e user examples, que sao
as pecas de texto inseridas na configuracdo das intents ou dialog skills e representam "frases de
exemplo que os usudrios finais podem digitar ou dizer, conhecidas como expressoes de usudrio
final" (GOOGLE, 2021c).

Na Watson Assistant é possivel definir o caminho de execu¢do da conversa a partir
da criacdo de um dialog, que "define o fluxo da conversa¢ao na forma de uma arvore 16gica. Ele
faz a combinacgdo do intent com as responses, o que o assistente virtual retorna" (IBM, 2021).
Em um dialog, também € possivel definir um Node, ou n6, que vai possuir a condi¢do de ativagao
configurada para retornar as respostas definidas.

Abaixo podemos observar o fluxo de implementacao das ferramentas analisadas



Figura 1 — Fluxo de implementagdo das ferramentas.

Watson

Cria um Assistant

Dialogflow

Cria um Agent

Cria uma skill
(Action ou Dialog)

Cria um Intent

Adiciona um Intent

Cria uma Entity

Adiciona um noé

Fonte: Autoria Prépria. (2021)
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3 METODOLOGIA

Foi utilizado o método de pesquisa descritiva, utilizando as abordagens qualitativa e
quantitativa, com a finalidade de analisar os dois frameworks de PLN: IBM Watson Assistant
e DialogFlow, e sua viabilidade de implementacdo em diferentes cendrios, validando alguns
critérios como curva de aprendizado, desempenho, integracdo com outras ferramentas e custos
gerais.

Nas figuras abaixo sdo representados dois griaficos que comparam o interesse de
pesquisa entre o periodo de 01/01/2018 a 01/01/2020, em 5 ferramentas de PLN, sdo elas
DialogFlow, Watson Assistant, Microsoft Bot, ChatterBot € Amazon Lex.O grafico de barras
da Figura 2 demonstra a média de interesse, evidenciando a ferramenta Watson como mais
buscada. O gréfico de linhas da Figura 3 demonstra a procura pelos assuntos ao longo do tempo,
concluindo com a Watson Assistant sendo mais buscada.

A finalidade € identificar as vantagens e desvantagens de cada framework para
implementacdo de um chatbot, realizando a revisdo bibliografica de vérios autores voltados para
a linha de Inteligéncia Artificial, Machine Learning e Linguagem de Processamento Natural,
que sdo a base para o entendimento do chatbot. Além disso, fontes de dados primarias, como
documentacdo, e secunddrias, como trabalhos académicos e artigos, serdo utilizadas para consulta
acerca dos frameworks.

A validacdo da pesquisa serd feita através de um questiondrio que serd enviado para
pessoas da area de TI com perguntas relacionadas ao uso de cada framework. O questiondrio tera
questdes gerais, relacionadas a escolaridade e conhecimento acerca da drea de chatbots, também
ird conter perguntas mais técnicas, dentre elas objetivas e subjetivas, analisando os critérios de
avaliacdo definidos para investigagcdo das ferramentas e sua implementacao, utilizando métodos
de avaliacdo como a Escala de Likert onde "os participantes sdo convidados a mostrar seus niveis
de concordancia (de discordo totalmente a concordo totalmente) com a afirmacgao dada (itens)

em uma escala métrica". (JOSHI er al., 2015)
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Figura 2 — Média de interesse.

® Dialogflow @ IBM Watson ® Microsoft Bot @ ChatterBot
® Amazon Lex

53%

Average

Fonte: Google Trends.

Figura 3 — Busca do assunto.

Aug 19,2018 Sep 15,2019 Oct 11,2020
® Dialogflow @ IBM Watson @ Microsoft Bot @ ChatterBot ® Amazon Lex
Fonte: Google Trends.
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4 CENARIO DA PESQUISA
4.1 Implementacio de um assistente virtual

Para melhor avaliacdo dos frameworks analisados, realiza-se a implementacao de
simples chatbots em cada um deles para avaliar alguns critérios como facilidade de implementa-
¢do, desempenho e integracdo com outras ferramentas, incluindo a plataforma de comunicagdo

Slack.
4.1.1 Dialogflow

De acordo com a (GOOGLE, 2021b), Dialogflow € uma platatorma para implemen-
tacdo de bots de chat e de voz com agentes virtuais de dltima geracdo, que permite ao usudrio ter
conversas com construgdes sintdticas mais avangadas e intuitivas.

Possui também uma espécie de template com agentes pré-criados prontos para
integragdo e uso, facilitando a implementacdo inicial e reduzindo o tempo de desenvolvimento. E
possivel implementar controle de versdo, utilizar ferramentas de Integracao e Entrega Continua e
realizar o deploy do servigo na nuvem, tornando-o acessivel de qualquer lugar.

Dialogflow possui dois planos de produto, CX e ES, e seu modelo de precificacao
se da a partir do uso, que é calculado a partir do ndmero de requisi¢des realizadas para o
assistente. No plano CX, que prové um agente avancado que € adequado para projetos de
assistente mais robustos ou muito complexos, € cobrado 0.007 centavos de dolar estadunidense
por cada requisicao de texto e 0.06 centavos por cada minuto de sessdo com entrada de dudio por
parte do usudrio. Ja o plano ES, fornece um agente padrio, indicado para projetos mais simples e
menores, custa 0.002 e 0.0065, respectivamente, sendo o tltimo o valor correspondente a entrada
de 4udio a cada 15 segundos.No ES existem mais op¢des, como retorno de dudio do assistente,

andlise de sentimento e mega agente.
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Primeiramente, foi necessdrio criar um Agent que é chamado de SlackBot, como
€ observado na Figura 4, selecionando o idioma e o fuso-hordrio em que o Agent funcionara.
Também € possivel selecionar a opcao de Mega Agent, ou seja, multiplos agentes com propositos
diferentes serdo combinados em um maior e o processamento da linguagem natural passara por

todos eles para obter a melhor resposta.
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Figura 4 — Criac@o de um Agent no Dialogflow.

SlackBot

DEFAULT LANGUAGE @ DEFAULT TIME ZONE

English —en - (GMT-3:00) America/Buenos_Aires -
Primary ge for your agent. Other languages Date and time requests are resolved using this
can be added later. timezone if not provided in the APl requests

GOOGLE PROJECT

Create a new Google project

Enables Cloud functions, Actions on Google and permissions management.

AGENT TYPE
I Set as Mega Agent

Combine multiple Dizlogflow agents (i.e. sub agents) into a single agent (i.e. maga agent)

Fonte: Google (2021)
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Em seguida, foi criado um intent, verificado na Figura 5, que foi chamado de get-
agent-name, onde € possivel adicionar varias configuragdes; nesse caso, foram adicionadas
algumas training phrases e responses em ingl€s para que o bot tenha uma base de possiveis
perguntas que o usudrio pode fazer e as respostas que serdo retornadas caso o input seja algo

relacionado as training phrases.
Figura 5 — Criag¢do de um Intent no Dialogflow.

get-agent-name m

Training phrases @ A

b

99 Tell me your name
9% Do you have a name?

99 What is your name?

Responses @ A
DEFAULT =+

Text Response i |

1 My name is Dialogflow!

2
= -

Fonte: Google (2021)
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A partir disso, tornou-se vidvel a realizacdo de testes com o bot através do con-
sole na prépria plataforma e a obtencdo de retorno com algumas informacdes sobre o pro-

cessamento, como o intent utilizado para processar a pergunta, como visto na Figura 6.

Figura 6 — Console de testes do Dialogflow.

What is your name? ».!,f

Agent

What is your name?

v -
My name is Dialogflow!

i
L
0
o
!
1

Fonte: Google (2021)

4.1.2 IBM Watson Assistant

Segundo a IBM (2021), a Watson Assistant € uma ferramenta cuja implementagao
de chatbots se da utilizando Inteligéncia Artificial e ML associadas a funcao do assistente virtual,
permitindo um treinamento mais completo para que varios contextos possam ser compreendidos.
Além disso, prové respostas rapidas, consistentes e precisas através de qualquer aplicacao,
dispositivo ou canal.

E possivel integri-la com bancos de dados com o intuito de buscar respostas mais
precisas e direcionar as mais adequada ao usudrio. E considerada uma plataforma completa, pois
€ composta por varios médulos de integracdo, como o de speech to text, text to speech, além de
servicos especificos para varios segmentos como saude, seguranca, finangas e outros.

Possui trés tipos de plano de produto: o Lite, que € grétis e indicado para estudo e
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aplicagcdes de pequeno porte, o Plus, que custa a partir de 140 ddlares por més e possui recursos
mais robustos como controle de versao e integracdo com servigos de telefonia, e o Enterprise,
que garante escalabilidade e segurancga da aplicagdo e € precificado a partir das métricas de uso.
Ao iniciar, € possivel utilizar duas versdes do assistente; uma delas € a versdo inicial
e a outra uma versao melhorada e mais fluida para criacdo dos bots. A versao inicial foi escolhida
devido a sua simplicidade de implementacao e gratuidade para utilizacdo.
O primeiro passo foi criar um Assistant, que recebeu o nome de SlackBot, utilizando

os préoprios comandos da plataforma, representado na Figura 7.

Figura 7 — Criagdo de um Assistant no Watson Assistant.

Create assistant

Create an assistant to deploy the skill that addresses
your customers' goals.

Mame

SlackBot

Name your assistant, for example Banking or Customer Care.

Description {optional)

A bot that integrates with Slack

Create assistant

Fonte: IBM Watson (2021)

Com o Assistant criado, € possivel inserir as actions e as dialog skills, objetos que
irdo compor as fungdes do assistente. Criando a primeira dialog skill, pode-se adicionar intents
e entities para configuracao do assistente. Além disso, o Watson Assistant disponibiliza um
catdlogo com intents pré-criadas de dreas especificas, como Transacdes Bancarias, Covid-19,
E-commerce e outros.

Na criagdo da intent, cuja nomeacao atribuida foi ger-agent-name, houve a necessi-
dade de definir alguns exemplos de usuério (user examples) para que o Watson Assistant fosse

capaz de entender os inputs do usudrio, como visto na Figura 8.



Figura 8 — Criac¢ao de um Intent no Watson.

« | #get-agent-name

Intent name

#get-agent-name

Name your intent to match a customer’s question or goal

Description (optional)

Intent to retrive the Assistant’s name

User example

Type a user example here

Add unigue examples of what the user might say. (Pro tip: Add at
least 5 unigue examples to help Watson understand)

Add example

User examples (4) T

Do you have a name?

How do I call you?

Tell me your name

O O O O 0O

What is your name?

Fonte: IBM Watson (2021)
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Logo depois, foi necessdrio criar um Node, como representado na Figura 9. Esse
Node contém a intent que vai mapear as possiveis respostas que podem ser retornadas ao usudrio
nao s6 em formato de texto, mas também em outros tipos como imagem, video e iframe, e 0
que deve ser feito apds o processamento. Sendo assim, abre-se a possibilidade de utilizar o bot

através do console de testes da plataforma.

Figura 9 — Criagdo de um Node no Watson Assistant.

Say name

Settings
If assistant recognizes

#get-agent-name T

Assistant responds

Text v

My name is Watson!

Enter response variation

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline

Learn more

Add response type +

Then assistant should

Wait for reply ~

Fonte: IBM Watson (2021)
4.1.3 Documentagcdo

As documentagdes de cada plataforma sdo bem ricas, contendo tanto guias de como
iniciar uma implementacdo do zero e obter um bot funcionando com informagdes genéricas,

quanto explicacdes aprofundadas de cada objeto e integragdes com aplicativos de terceiros.

4.1.4 Integracdo

Inicialmente, o aplicativo definido para integracdo foi o app de mensagens Telegram,
devido ao seu grande nimero de usudrios e por ser bastante utilizado para implantagdo de bots.

No entanto, a integracdo com o Watson Assistant nao se deu de forma tao simples. Como a
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plataforma ndo possui integracao nativa com o aplicativo de mensagens, a tinica op¢ao disponivel
era criar um servigo externo para fazer a comunicagdo entre o app e o Watson Assistant. Dessa
forma, optou-se por nao seguir com os testes de integracdo com o Telegram.

Dessa forma, o aplicativo escolhido para integracdo foi o Slack, uma plataforma de
comunicac¢do empresarial, por possuir integracao nativa com ambas as ferramentas de chatbot e
por ser utilizado por grandes empresas, como a Trivago e o Deezer.

Primeiro, foi necessdrio criar um app na plataforma do Slack, "os apps permitem
conectar ao Slack outros softwares que vocé usa" (SLACK, 2021), nesse caso as plataformas
de criacdo de assistentes virtuais. Apds sua criacao, a plataforma Slack foi habilitada para ser
considerado como um Bot User, realizando algumas configuragdes no painel do administrador,

como € perceptivel na Figura 10.

Figura 10 — Configuracido de Bot User no Slack app.

Bot User

Bot users are automated user accounts you can message with directly.

Dialogflow Bot Edit

This bot is not in any channels.

Fonte: Slack (2021)
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Com o Dialogflow, a integracao ocorreu de forma muito simples. Na ferramenta,
ha um menu chamado Integrations, e nele é possivel encontrar varios aplicativos que possuem
integracdo de forma nativa com o Dialogflow, como o Messenger, Skype e Telegram. Ao
selecionar o Slack, uma janela aparece, como na Figura 11, para que sejam adicionadas algumas
informacdes do Slack App criado anteriormente, como id e token. Ap6s a insercdo dos valores, a
conexao € instantanea, tornando-a aberta para direcionar perguntas ao bot e receber as respostas

esperadas.

Figura 11 — Integracdo Dialogflow com Slack.

p Slack

https://dialogflow.cloud.google.com/v2/integrations/slack/auth/726b5ada-cc64-46da-9626-419d6425¢03e I:l

https://dialogflow.cloud.google.com/v1/integrations/slack/webhook/726b5ada-cco4-46da-9626-419d6425c03e |:|

Fonte: Google (2021)
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Com o Watson Assistant, a integracao foi um pouco mais trabalhosa. Na plataforma,
também existe uma aba especifica para integragdes, porém com menos opcdes de servigos do
que o Dialogflow. Ap0s selecionar o Slack, uma tela com vérias abas de instru¢des aparece,
como nota-se na Figura 12, e é necessdrio inserir alguns dados como id e oAuth access token,
além de multiplas configuragdes que devem ser realizadas no app do Slack para que o bot esteja

pronto para uso.

Figura 12 — Integracdo Watson Assistant com Slack.

Slack app Configure Slack Connect assistant

sk Connect Watson Assistant to Slack

Go to the Your Apps page on the Slack website. Click the app you want
o use.

1. On the Slack app settings page, go to the Basic Information tab and
find the App Credentials section. Copy your verification token from
that section to the field below.

Vearification token

-y
1
t

2. Goto the OAuth & Permissions tab. In the Bot Token Scopes
section click Add an OAuth Scope, and then select the following
sCopes:

app_mentions:read

chat:write

im:history

im:read

im:write

3. Onthe OAuth & Permissions tab. Click Install App to Workspace,
and then click Allow. You should be redirected back to the DAuth &
Permissions page. Copy and paste your Bot user OAuth access
token to the following field.

Bot user DAuth access token

L R e P T ] C::’]

Fonte: Watson Assistant (2021)
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5 RESULTADOS

De acordo com o aprendizado que foi obtido durante implementacdo das duas
ferramentas que se deu no capitulo do Cenario de Pesquisa, é possivel verificar que cada
ferramenta possui caracteristicas que se adequam melhor dependendo do cendrio onde estd sendo

implementada.

5.0.1 IBM Watson Assistant

No caso do IBM Watson Assistant, houveram dificuldades durante a fase de inte-
gracdo, notou-se que, apesar de ter suporte para Whatsapp e Facebook Messenger, o mesmo
nao possui suporte para Telegram, um aplicativo popular de mensagens de c6digo aberto com
alcance de mais de setecentos milhdes de usudrios ativos no mundo inteiro (TEAM, 2022), sendo
necessario a criagdo de um servigo externo ou utilizacdo do servigo de terceiros, diminuindo
assim o alcance dos bots criados com essa ferramenta. Além disso, a usabilidade da plataforma
para a integracdo ndo € bem trabalhada, tendo que recorrer a documentacdo multiplas vezes.

Por outro lado, o Watson Assistant possui servi¢os nativos como anélise dos dados de
conversacdo para geracdo de métricas de satisfacdo do cliente e revisdo de registros de conversa,
também possui um Construtor Visual de Chatbot onde € possivel criar e configurar um assistente
sem ter conhecimentos de programacao, e também multiplos aplicativos para integracdo de forma
nativa. Ainda, permite uma escalabilidade maior dependendo do plano contratado.

Para mais, em um estudo conduzido pela empresa de IA conversacional Jio Haptik
Technologies, foi constatado que o IBM Watson Assistant supera os concorrentes de mercado na
coleta de dados HINT3, "uma colecdo de datasets que possui um grande conjunto variado de
intents como varejo de colchdes e jogos online"(ARORA et al., 2020) que compreende consultas

do mundo real (QI et al., 2020).

5.0.2 DialogFlow

No caso do DialogFlow, notou-se que a ferramenta possui uma baixa curva de
aprendizagem, possibilitando rdpida adaptac@o por pessoas que nao possuem conhecimento na
area. Além disso, a plataforma implementa a mesma Inteligéncia Artificial utilizada no Google
Assistant, disponivel na maioria dos dispositivos Android, garantindo uma IA j4 testada com

muitos tipos de contexto.
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DialogFlow também possui um bom suporte da comunidade, contando com mais
de trés mil questdes respondidas no férum Stack Overflow, mostrando boa responsividade dos
usuarios da plataforma. Apesar de permitir integracdo com plataformas de Continuous Integration
e Continuous Delivery para automatizacdo dos processos de desenvolvimento e implantagao,
porém possui uma gama menor de aplicativos e plataformas que podem ser conectados de forma
nativa, dificultando um pouco a integracdo e tendo que recorrer a bibliotecas de terceiros para

garantir seu funcionamento.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho pretendeu analisar duas ferramentas de implementagdo de chatbot,
IBM Watson Assistant e Google DialogFlow, a partir da metodologia de pesquisa descritiva.

Para se atingir uma compreensao da andlise das ferramentas, foram definidos trés
objetivos especificados na Introdugdo desse trabalho.

O primeiro objetivo "Discorrer sobre os conceitos de IA e PLN"foi descrito no
capitulo de Referencial Tedrico, onde os conceitos de Inteligéncia Artificial e Processamento de
Linguagem Natural sdo descritos a partir da obra de grandes autores da érea.

No segundo objetivo, foi realizada a andlise das ferramentas a partir de alguns
critérios pré-definidos como custo financeiro, curva de aprendizado e suporte da comunidade no
capitulo de Metodologia. A andlise permitiu concluir que no primeiro critério de custo financeiro,
o DialogFlow € melhor para pequenas empresas que querem implementar um assistente virtual
mais simples pois o valor € proporcional ao uso, ou seja, a empresa nao precisa pagar por servicos
adicionais que ndo sdo utilizados. Ja no caso de empresas maiores, ambas as ferramentas possuem
pacote de servicos por métricas de uso, podendo escalar o nimero de requisi¢des para o assistente
facilmente.

No critério de curva de aprendizado a ferramenta DialogFlow também se mostrou
mais vantajosa devido a facil adaptac@o para usudrios que nao possuem conhecimento prévio
dos conceitos basicos de chatbot como intent e agent, mesmo considerando que a ferramenta da
IBM possui um editor visual que facilita a criacdo de um assistente, € um servico que aumenta
consideravelmente o valor do plano de uso.

No critério de suporte, foi verificado que o DialogFlow oferece suporte pago através
da plataforma Google Cloud Support, mas também possui uma comunidade de média respon-
sividade em féruns como Stack Overflow e um grupo no Google Groups sobre a ferramenta,
além disso também prové treinamento através da plataforma Cloud Academy onde disponibiliza
cursos sobre a criac@o de chatbots. No caso do Watson Assistant, também ha a possibilidade do
suporte como um servico pago através da plataforma da /BM Cloud juntamente com o férum
IBM Watson Natural Language AI Community, que parece conter poucos usuarios ativos com
perguntas e respostas relevantes a utilizacao da plataforma.

O terceiro objetivo visa comparar as vantagens e desvantagens da implementagdo
de cada ferramenta, que foi explicado no capitulo de Resultados, mas que concluiu que para

pequenas empresas, onde o uso do assistente é direcionado apenas a um objetivo, DialogFlow
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tem maior vantagem devido ao custo e a curva de aprendizado, ja o IBM Watson tem mais
vantagens para empresas de médio e grande porte, onde os servicos de integracdo pagos podem

ser muito bem utilizados.
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ANEXO A - QUESTIONARIO

Seguem abaixo as perguntas utilizadas no questionario:
1 - "Qual sua formagdo académica?"Com as opg¢des de resposta sendo: Ensino Fundamental,
Ensino Médio, Ensino Superior Incompleto, Ensino Superior Completo e Outros
2 - "E ou j4 foi da 4rea de TI?"
3 - "Se sim, quantos anos de experiéncia?"Com as op¢des de resposta sendo: 1 a 3 anos, 3 a5
anos, 5 a 7 anos e Mais de 7 anos
4 - "Ja utilizou alguma das ferramentas abaixo? Selecione"Com as opc¢des de resposta sendo:

DialogFlow, IBM Watson, Ambas e Nenhuma

Em seguida, as perguntas referentes a cada ferramenta utilizando a Escala de Likert
para input da resposta:
6 - "Quanto a facilidade de implementagdo"
7 - "Quanto a performance"
8 - "Quanto a documentagdo e suporte da comunidade”
9 - "De forma geral, qual das duas ferramentas melhor atendeu sua demanda?"Com as op¢des de

resposta sendo: DialogFlow, IBM Watson e Outra
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