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    Vez por outra surgem tecnologias que




    prometem revolucionar o mundo.




    Raramente elas são fruto do trabalho




    de uma única pessoa.




    Na verdade, na maior parte das vezes,




    elas são o resultado de várias técnicas e




    métodos desenvolvidos




    por pessoas diferentes, que se combinam




    ao longo do tempo.




    Os assistentes virtuais inteligentes




    parecem ser uma dessas tecnologias.




    Resta saber a amplitude e a duração




    dessa revolução.




    Como sempre, o inexorável passar do tempo




    se encarregará de saciar a nossa curiosidade!
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    Prefácio




    Durante décadas, as empresas têm sonhado com a possibilidade de estarem disponíveis para interagir com os seus clientes no regime 24 x 7, tanto para atividades de venda quanto para pós-venda, o que inclui relacionamento e suporte ao cliente. Contudo, os custos de disponibilizar serviços dessa natureza sempre foram muito elevados, e o sonho nunca pôde se tornar realidade em muitas áreas de negócios.




    O advento da internet e do comércio eletrônico foi um passo importante na concretização desse desejo, já que as vendas passaram a ser realizadas de forma ininterrupta nas 24 horas do dia, nos sete dias da semana.




    Entretanto, custos proibitivos fizeram com que os serviços de atendimento e suporte ao cliente continuassem funcionando em horário reduzido, ficando praticamente indisponíveis nos dias de descanso e nos feriados. Os assistentes virtuais inteligentes permitem que essa inconveniência seja finalmente eliminada.




    Trata-se de uma tecnologia que faz com que os seres humanos e os computadores possam conversar em linguagem natural, como se estivessem interagindo com um amigo ou um profissional de uma determinada área de negócio. Como os assistentes virtuais podem ser representados por avatares, a sensação de estar interagindo com um ser humano é ainda mais vívida.




    Entretanto, os assistentes virtuais nunca faltam ao trabalho, ficam cansados, irritam-se ou ficam estressados. Em adição, uma vez que tenham sido treinados para lidar corretamente com as questões que lhes são apresentadas, eles sempre provêm aos nossos clientes as respostas mais adequadas para cada tipo de situação.




    Além disso, os assistentes virtuais criam um canal de comunicação interativo, que pode ser utilizado para propaganda, publicidade, promoção, convite à experimentação, intensificação do relacionamento e relações públicas.




    É com muita satisfação que aceitei o convite para prefaciar este livro sobre a tecnologia dos assistentes virtuais inteligentes, escrito por pioneiros no desenvolvimento e uso dessa tecnologia no Brasil.




    Ficam aqui os meus votos para que esta obra desperte em você, leitor, o entusiasmo e a admiração pelos assistentes virtuais inteligentes, uma tecnologia inovadora que está revolucionando a forma como nos relacionamos com empresas, marcas e produtos.




    Guilherme Porto




    CEO




    Plusoft Informática


  




  

    Apresentação




    Embora seja fácil perceber que tudo se modifica no decorrer do tempo, existe algo dentro de todos nós que nos impede de encarar com serenidade as mudanças que ocorrem a nossa volta. Cada novidade enseja uma surpresa. Cada surpresa, um sentimento de espanto e admiração.




    A ideia de que os computadores poderiam servir de interlocutores em conversas com serem humanos foi concebida há mais de cinquenta anos pelo matemático britânico Alan Turing (1912-1954). Infelizmente, naquela época, a tecnologia disponível impediu que essa ideia se concretizasse.




    Com o decorrer do tempo, várias tentativas foram feitas para permitir que seres humanos e computadores pudessem se comunicar em linguagem natural. Cada nova tentativa levou a um resultado melhor.




    Depois de algum tempo, tivemos a certeza de que, em breve, o feito idealizado por Turing seria finalmente conquistado.




    Entretanto, agora que as entidades virtuais inteligentes estão disponíveis no mercado, a vivacidade e a inteligência contidas nos diálogos e nas expressões faciais desses programas de computadores não deixam de causar assombro.




    Neste livro você vai encontrar um grande conjunto de informações sobre essas entidades, especialmente como elas surgiram e para onde essa tecnologia se encaminha.




    Que a sua jornada através das páginas desta obra seja repleta de momentos de reflexão e aprendizado.
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    Siglas, Abreviaturas e Conceitos


    Utilizados Nesta Obra




    

      

        

        

      



      

        

          	

            Sigla, abreviatura ou conceito


          



          	

            Significado


          

        


      



      

        

          	

            AHP


          



          	

            O Analytic Hierarchy Process, ou AHP, é um método para tomada de decisões desenvolvido por Thomas L. Saaty, professor da Joseph M. Katz Graduate School of Business, da Universidade de Pittsburgh, nos Estados Unidos.


          

        




        

          	

            Avatar


          



          	

            Personificação estilizada de um ser humano ou robô.


          

        




        

          	

            Cliente de uma empresa


          



          	

            Pessoa física ou jurídica que adquire os produtos ou serviços de uma empresa.


          

        




        

          	

            Cliente potencial de uma empresa


          



          	

            Pessoa física ou jurídica que imaginamos ter interesse em adquirir os produtos e serviços de uma empresa.


          

        




        

          	

            Em tempo real


          



          	

            No momento em que um evento acontece.


          

        




        

          	

            FAQ


          



          	

            Lista de perguntas frequentes (ou frequently asked questions, em inglês). É uma compilação das informações mais procuradas pelos clientes de uma empresa. Essas informações são, em geral, apresentadas no formato de uma lista; daí o seu nome.


          

        




        

          	

            Interação


          



          	

            Troca de informações entre pessoas, ou entre pessoas e máquinas, para atingir um objetivo comum. Em geral, uma interação é composta por uma sequência de mensagens trocadas entre os interlocutores.


          

        




        

          	

            Internet


          



          	

            Rede internacional de computadores (ou international network, em inglês) que surgiu nos Estados Unidos nos anos 50.


          

        




        

          	

            Link (página da internet)


          



          	

            Apontador para uma página da internet. Para ir a esta página basta selecionar o link, clicando nele com o mouse.


          

        




        

          	

            Mecanismo ou sistema de chat


          



          	

            Serviço oferecido por meio das redes de comunicação de dados que permite que pessoas conversem entre si, em tempo real, utilizando mensagens de texto.


          

        




        

          	

            Mercado


          



          	

            Um mercado consiste de todos os consumidores reais e potenciais que compartilham de uma mesma necessidade ou desejo, dispostos e habilitados a fazer trocas que os satisfaçam.


          

        




        

          	

            Modem


          



          	

            Abreviatura de modulator-demodulator, é um aparelho que permite que um computador transmita informações utilizando a linha telefônica ou cabos de transmissão de dados.


          

        




        

          	

            PDCA


          



          	

            O ciclo PDCA (Plan, Do, Check,Act) é um ciclo de desenvolvimento de produtos e serviços baseado na ideia de melhoria contínua. O PDCA foi desenvolvido por Walter A. Shewhart, pesquisador da Bell Telephones, e mais tarde aperfeiçoado por William Edwards Deming, professor da New York University (NYU).


          

        




        

          	

            Operador de contact center


          



          	

            Profissional que trabalha nos serviços de atendimento e comunicação com os clientes, utilizando telefone, e-mail, chat, SMS, etc.


          

        




        

          	

            SAC


          



          	

            Abreviatura de serviço de atendimento ao cliente. Trata-se de um serviço que as empresas disponibilizam para esclarecer dúvidas e receber sugestões e reclamações dos clientes durante o processo de venda e, principalmente, no pós-venda.


          

        




        

          	

            SMS


          



          	

            Serviço de mensagens curtas (ou short message system, em inglês) que permite a troca de informações entre aparelhos móveis, especialmente celulares.


          

        




        

          	

            Tática


          



          	

            Ação que implementa uma estratégia.


          

        




        

          	

            Usuário


          



          	

            Pessoa ou empresa que faz uso de um determinado programa de computador, sistema de informação, produto ou serviço.
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    Ao final desta primeira parte do livro você terá aprendido:




    ►




    o que são assistentes virtuais inteligentes;




    ►




    onde essa tecnologia surgiu;




    ►




    para onde ela está caminhando; e




    ►




    o que diferencia essa tecnologia de outras iniciativas similares.
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    1. Um pouco de prosa e história




    Muitos consideram as ideias apresentadas pela ficção científica como precursoras de transformações importantes que estão para ocorrer na sociedade.




    Em muitos aspectos, essas pessoas estão absolutamente corretas. Muito do que se especulou nos livros, nas telas da TV e no cinema sobre ciência e tecnologia, há algumas poucas décadas, está presente nos dias de hoje nas nossas residências e em ambientes de trabalho.




    A série de livros sobre mecanismos inteligentes, elaborada pelo escritor russo Isaac Asimov (1920-1992), é um bom exemplo dessa tendência. Nesse caso, utiliza-se a palavra “inteligência” para fazer referência a mecanismos artificiais que exibem, mesmo que de forma limitada, algumas das características mais marcantes da inteligência humana, tais como: memória, comunicação oral, comunicação por símbolos e capacidade de raciocínio.




    Escritos a partir dos anos 50, esses livros anteciparam, para o grande público, um fenômeno que só surgiria muito mais tarde no mundo em que vivemos: a presença de mecanismos inteligentes no nosso dia a dia.




    Os mecanismos descritos por Azimov, personificados como robôs de aparência física similar a dos seres humanos, capturaram a imaginação de uma legião de fãs em todo o mundo, tendo sido consagrados nas telas do cinema com o filme “Eu, Robô”, estrelado pelos atores americanos Will Smith e Bridget Moynahan.




    Entretanto, a despeito de todo o sucesso que Azimov angariou como escritor, ele deixou escapar a oportunidade de antecipar nos seus livros de ficção científica a influência do mundo virtual, criado pela computação e pela internet, na robótica.




    Quando o tema é a antecipação da existência de mecanismos virtuais inteligentes, o nome que é frequentemente citado pelos especialistas é o do matemático britânico Alan Mathison Turing (1912-1954), que, na mesma época em que Azimov escrevia seus livros sobre robôs, propôs um teste para determinar se um ser humano seria capaz de conversar com um computador sem se aperceber disso.




    Quando Turing propôs o teste, que acabou sendo batizado com o seu nome, isto é, “Teste de Turing”, os computadores eram equipamentos gigantescos, capazes de executar apenas operações muito simples, se comparados com os computadores a que temos acesso nos dias de hoje.




    Entretanto, hoje em dia, a questão não é mais se um ser humano pode perceber ou não que é um computador que está fazendo perguntas e fornecendo respostas, mas por quanto tempo ele pode ser “enganado” pela máquina.




    É isso mesmo, as tecnologias disponíveis no mercado já permitem que uma pessoa converse, por um tempo considerável, com um computador sem se dar conta de que é uma máquina que está atuando como interlocutor!




    Mesmo para conversas complexas, que exigem que se leve em consideração o que já foi dito no início da interação, em muitos casos a tarefa de identificar se você está interagindo com um computador não é trivial. Nesse contexto, utilizamos a palavra “interação” para indicar a troca de informações entre pessoas, ou pessoas e máquinas, para atingir um objetivo comum.




    2. O que são os assistentes virtuais inteligentes?




    Assistentes virtuais inteligentes são programas de computador (tais como o editor de texto Microsoft Word, o navegador de internet Google Chrome e o gerenciador de e-mails Mozilla Thunderbird) que foram projetados para interagir com os clientes de uma empresa em linguagem natural.




    O cliente expõe uma ou mais questões que deseja resolver por e-mail, SMS, rede social, chat ou voz, como se estivesse enviando uma mensagem para um operador de contact center. O assistente virtual analisa a questão e envia de volta uma resposta adequada para o cliente, que pode conter texto, imagem, som ou ser multimídia.




    Por exemplo: suponha que você tenha adquirido um par de tênis em uma loja de produtos esportivos e deseja saber como poderia realizar a troca do produto por outro do mesmo modelo, mas de tamanho maior. Nesse caso, o seguinte diálogo poderia ser travado com um assistente virtual, em um mecanismo de chat pela internet:




    

      

        

        

        

        

        

        

      



      

        

          	

            Cliente:


          



          	

            Alguns dias atrás, comprei um par de tênis pela internet. Gostei do produto, mas ele ficou pequeno. Como faço para efetuar a troca por um do mesmo modelo, mas de tamanho um pouco maior?


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            Para efetuar a troca é preciso que você esteja identificado. Peço que preencha o seu identificador e senha no quadro abaixo.


          

        




        

          	



          	

            Identificador:


          



          	

            Kaspersky


          



          	



          	

        




        

          	



          	

            Senha:


          



          	

            **********


          



          	



          	

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            Agradeço as informações. Já localizei o seu pedido. Verifico que o tamanho adquirido foi 36. Você gostaria de trocar por um do mesmo modelo, tamanho 37?


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            É isso mesmo.


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            O endereço para efetuar a troca é Av. Frederick Barkov, 235, apto. 41, São Paulo, SP?


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            Correto.


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            A troca pode ser efetuada no próximo dia 15, entre 13 e 17h?


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            Pode sim.


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            Então no próximo dia 15, entre 13 e 17h, um de nossos colaboradores comparecerá a Av. Frederick Barkov, 235, apto. 41, São Paulo, SP, para efetuar a troca. Você confirma estas informações?


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            Confirmo.


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            Existe algo mais em que possa ajudar?


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            Não, muito obrigado.


          

        




        

          	

            Assistente virtual:


          



          	

            É um prazer poder ajudar. Até a próxima.


          

        




        

          	

            Cliente:


          



          	

            Até.
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