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Resumo

Para acompanhar as novas demandas do mercado e continuarem competitivas, as empresas se empenham em
mudancas e implementam novas tecnologias para interagir com seus clientes. Os chatbots (robds de conversacao)
trouxeram uma nova solugao quando o assunto é estreitar a relagao com o usuério, por meio de uma interagao mais
dinamica. Assim, este artigo, por meio de prospec¢ao baseada em levantamento de artigos cientificos pesquisados
na Plataforma CAPES e busca de patentes por meio do sistema de busca e anélise Orbit Intelligence, realizou o
mapeamento e a anélise de tecnologias em chatbots. Foi possivel identificar os paises com maior interesse, o aumento
no nimero de patentes e publicacoes cientificas a partir de 2016, assim como uma mudanca no foco das tecnologias
em patentes solicitadas. Conclui-se que as tecnologias em chatbots estao despertando o interesse dos inventores e
pesquisadores, a fim de ampliar sua capacidade de interagéo, e evidenciando seu potencial mercadolégico.
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Abstract

To keep up with the new demands of the market and remain competitive, companies are committed to change and
implement new technologies to interact with their customers. The chatbots have brought a new solution when it
comes to narrowing the relationship with the user through a more dynamic interaction. Thus this article, through
prospecting based on scientific articles surveyed in the CAPES Platform and search for patents through the search and
analysis system Orbit Intelligence, carried out the mapping and analysis of technologies in chatbots. It was possible
to identify the countries with the greatest interest in that matter, the increase in the number of patents and scientific
publications since 2016, as well as a change in the focus of technologies on requested patents. The conclusion was
that the technologies in chatbots are arousing the interest of the inventors and researchers, in order to broaden their
capacity of interaction and evidencing their market potential.
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1 Introducéo

As interagoes virtuais estao transformando o modo como as empresas se relacionam com
seus clientes. Cada vez mais usuérios buscam por meios de comunicacao mais dinamicos e
simplificados. Com o intuito de atender a essa demanda, mais empresas vém encontrando em
robds de conversagao, chatbots, boas estratégias para estreitar a relacao com seus usuarios e
ainda reduzir custos em atendimento (EMBRATEL,2018; VAN BRUGGEN et al., 2010; EEU-
WEN, 2017).

Os chatbots sao programas de computador que interagem com humanos em uma lingua-
gem natural (SHAWAR; ATWELL, 2007). Com a intencao de simular uma conversa que faca o
usuario pensar que esta dialogando com outra pessoa, os chatbots utilizam recursos de proces-
samento da linguagem natural humana e de inteligéncia artificial. E importante destacar que
esses assistentes virtuais vao além da imitacado de uma conversa, pois eles também podem ser
Gteis na educacao, recuperacao de informacoes, negécios e comércios eletronicos (LIMA,2014).

O programa de computador de nome ELIZA, considerada a mae de todos os chatbots, foi
lancado em 1966 por Josep Weizenbaum, professor do Massachussets Institute of Technology
(MIT) e foi o primeiro programa conhecido a simular uma conversa (WEIZENBAUM, 1966 apud
LIMA, 2014). Este software foi desenvolvido para simular uma terapeuta, que formula respostas
de acordo com os problemas que o paciente lhe conta. Desde entao ja foram desenvolvidos
véarios outros softwares de conversacao como a Artificial Linguistic Internet Computer Entity
(A.LIC.E) em 1995, criada pelo Dr. Richard Wallace, que ganhou por trés vezes o prémio
Loebner, dado a sistemas que tenham a maior semelhanca com os comportamentos humanos
(PAZ et al., 2017; SOUZA, 2018; GALLERT; FRANZ, 2010).

Outro exemplo de chatbot, apesar de nao estar em funcionamento atualmente, é o Rob6
ED, que foi criado em 2004 com interacdo em portugués. Seu nome é uma sigla e significa
Energia e Desenvolvimento, que vai ao encontro de seu objetivo, que é tratar de assuntos re-
ferentes a preservacao dos recursos naturais e energéticos. Ele tem a capacidade de conversar
com milhares de usuérios ao mesmo tempo, e pode responder questoes sobre conservacao das
energias nao renovaveis, meio ambiente, gas natural, ecologia etc. O chatbot ED é vinculado
ao site do CONPET, que é um Programa do Governo Federal, vinculado ao Ministério de Minas
e Energia - MME, e executado com o apoio técnico e administrativo da Petrobras (CONPET,
2018; INBOT, 2018; MILIOZZI, 2017).

Hoje ha exemplos de bots que vao além de uma interacao através de mensagens de texto.
Eles nao s6 conseguem responder ao usuario como também podem dar sugestoes de restau-
rantes, informar sobre a previsao do tempo, agendar uma consulta, dar informagdes sobre o
transito, pesquisar na Web, abrir aplicativos e até mesmo lembrar o usuario de uma preferén-
cia, entre varias outras acoes. Esses sao chamados de assistentes pessoas digitais ou virtuais,
e os exemplos mais conhecidos sao: A Siri da Apple, exclusiva para dispositivos da Apple, O
Google Now, desenvolvido para Android e I0S, a ALEXA, criada pela Amazon e a Cortana,
desenvolvida pela Microsoft (MILIOZZI, 2017).

Para Newman (2016), os chatbots nao sao uma nova tecnologia, no entanto o que vem se
verificando é um grande nimero de chatbots em plataformas de mensagens, investimento em
sistemas fortes de inteligéncia artificial, como redes neurais, aprendizado profundo e treinadores
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humanos reais. Os chatbots representam uma verdadeira ruptura digital que pode revolucionar
os principais setores, departamentos individuais e interagoes do consumidor.

De acordo com a Embratel (2018) “Plataformas de mensagens como Facebook Messenger,
Skype, Slack, Telegran e o chinés Wechat ja contam com Interfaces de Programacao de Aplica-
tivos (Application Programming Interfaces — APIs) para implementagao de chatbots”. O cenario
para a adocao dessa tecnologia se mostra promissor, de acordo com estatisticas de Gartner
Predicts: 85% das relagbes dos consumidores com empresas nao terdo interacdo com humanos
até 2020 (GARTNER, 2011 apud MORGAN, 2017).

A tecnologia dos chatbots estd avancando rapidamente e se mostrando promissora no for-
talecimento da relacao entre pessoas e empresas, podendo fidelizar clientes com atendimento
personalizado, diminuir os custos em treinamento e tornar as empresas mais competitivas.
Este mecanismo demonstra um pouco do potencial computacional ao qual se esta cercado e a
quantidade de solugbes que poderao ser encontradas para melhorar as relacoes entre cliente
e empresa. A prospeccao tecnoldgica pode fornecer resultados que contribuam para a melhor
compreensao do potencial de uma tecnologia assim como a identificacao de seu posicionamento
no mercado.

As metodologias de prospeccao sao ferramentas que buscam entender as forcas que
orientam o futuro, de modo a ‘construir conhecimento’. Os estudos prospectivos bus-
cam agregar valor as informacoes do presente, transformando-as em conhecimento de
modo a subsidiar a construcao de estratégias e identificacao de rumos e oportunidades
futuras para subsidiar a tomada de decisao (SANTOS et al., 2004 apud OLIVEIRA;
QUENTAL, 2012).

A Prospeccao Tecnolégica permite encontrar tecnologias ja existentes e identificar seu
grau de maturidade. Outro ponto que pode ser encontrado por meio desse mapeamento é o
posicionamento de concorrentes e achar a melhor forma de explorar o potencial da tecnologia.
Principais empresas, paises e pesquisadores que se interessam pela tecnologia também sao
informacbes que podem ser extraidas e utilizadas para compreender melhor o mercado em
questao (QUINTELLA et al., 2011).

Os chatbots estao se tornando uma tecnologia cada vez mais eficiente tanto para as em-
presas quanto para os usuarios. O que pode demonstrar que existem esforcos em pesquisas e
desenvolvimento para aprimorar essa tecnologia e torna-la ainda mais eficiente. Sendo assim,
este trabalho trara, por meio de prospeccao tecnolégica em patentes e publicagdes cientificas,
dados que demonstrem a evolucao da tecnologia, e onde ela é mais desenvolvida, a fim de
encontrar informac6es que melhor caracterizem esse mercado.

2 Metodologia

Esta prospeccao baseou-se no levantamento de artigos cientificos, pesquisados na Plataforma
do Periédicos CAPES, na Base de dado SCOPUS. Na investigacao das patentes foi utilizado o
sistema de busca e andlise Orbit Intelligence (2018). Para as buscas foram utilizadas em conjunto
as palavras-chave: “Chatbot AND Conversation”, “Chatbot AND Atrtificial”, “Intelligence Chatbot
AND Digital”, “Assistant Chatbot AND Virtual Assistant” e a palavra “chatbot™. Apés identificados
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os resultados, as anélises foram direcionadas para os niimeros encontrados na pesquisa que uti-
lizou o termo “Chatbot”, pois foi o que apresentou mais depésitos. A pesquisa de patentes ficou
compreendida entre 1998 a 2018, destacando que algumas patentes seguem protegidas pelo
periodo do sigilo. Foram elaborados graficos com os dados do sistema de busca e analise Orbit
Intelligence referentes a patentes concedidas e solicitadas, assim excluindo patentes revogadas
ou expiradas. Também foram analisados os resumos dessas patentes para identificar os pontos
mais abordados em seus contetidos para melhor compreensao dessas tecnologias.

3 Resultados e Discusséo

3.1 Patentes

O resultado da pesquisa de busca de patentes, tanto para as solicitadas quanto para as
concedidas, foi organizado em planilha Excel®, conforme mostra a Tabela 1.

Tabela 1 — Numero de patentes encontradas segundo as palavras-chave no sistema de busca e anali-

ses Orbit
ORBIT INTELLIGENCE
LTSS TOTAL CONCEDIDAS ~ SOLICITADAS

Chatbot 80 34 29

Chatbot AND Conversation 9 6 3
Chatbot AND Artificial Intelligence 4 2 2
Chatbot AND Digital Assistant - - ;
Chatbot AND Virtual Assistant - - .
TOTAL 93 42 34

Fonte: Adaptado de Orbit Intelligence (2018)

Com relacgao aos resultados no sistema de busca Orbit indicados na Tabela 1, inicialmente
foram encontrados 93 resultados para o conjunto de palavras-chave. Utilizando-se apenas a
palavra-chave chatbot, foram encontrados 80 resultados, dos quais 34 referentes a patentes
concedidas (Patent granted), 29 a patentes solicitas (Patent pending) e 17 a patentes revogadas
e expiradas (Patent dead). A partir desse contexto, foram realizadas analises utilizando os resul-
tados obtidos por meio do software Questel Orbit, que possibilitou a andlise e exportacao da
pesquisa, destacando o nimero de patentes depositadas por ano, pais de protecao, cédigo de
classificacao internacional de patente e depositante das referentes patentes em chatbot.

De acordo com o gréfico da Figura 1, o nimero de publicacoes de patente em chatbot
mostra-se em constante crescimento. Observa-se que em 2004 havia apenas cinco publicacoes,
em 2005 foram publicadas seis patentes, o periodo de 2006 a 2009 apresentou uma queda
significativa de patentes publicadas, a partir de 2010 o niimero de publicacoes comecou a se
elevar apresentando um acréscimo de aproximadamente 89% de 2017 para 2018, saindo,
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respectivamente, de 9 para 17 publicacbes anuais, o que demonstra o crescimento no desen-
volvimento de tecnologias que visam a aperfeicoar o desempenho dos chatbots.

Figura 1 - Gréfico de nimero de patentes publicadas por ano na base
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Fonte: Adaptado de Orbit Intelligence (2018)

A Figura 2 mostra os paises com protecao de patentes relacionadas a chatbots. Observa-se
que a Republica da Coreia se destaca com 19 patentes, aproximadamente 39% do total, segui-
da pelos Estados Unidos da América com 10 e Japao com cinco patentes protegidas no pais,
demonstrando a importancia econdmica ao agregar alto investimento em inovagéao na area de
chatbot, voltada para atendimento virtual de clientes, aplicativos de banco de dados, ensino
e aprendizagem, entre outros. O nliimero de patentes, referentes a chatbots, protegidas nesses
paises pode demonstrar que eles contém mercados promissores no uso dessa tecnologia, ou
seja, com empresas que tém forte potencial de exploracdo da mesma.

A patente protegida no Brasil se refere a um depédsito por meio do Tratado em Matéria
de Cooperacao de Patentes (Patent Cooperation Treaty — PCT)1, o depositante da patente ¢é a
empresa chinesa TENCENT TECHNOLOGY SHENZHEN, a Classificacdao Internacional de
Patentes (IPC — na sigla em inglés) referente a sua tecnologia é HO4L 12/58 (Redes de comu-
tacao de dados interconexao ou transferéncia de informacées ou outros sinais entre memérias,
dispositivos de entrada/saida ou unidades centrais de processamento), que estd em primeiro
lugar entre as classificagoes encontrados nas patentes desta pesquisa, como serd possivel ver
mais a frente no grafico da Figura 4.

1 O PCT possibilita solicitar protecao em mais de 148 paises membros do Tratado, simultaneamente, entre outras vantagens para o depositante (INPI, 2013).
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Figura 2 - Gréfico do niimero de patentes por pais de protecao

Count of patent families

KR | —— 19
US e m— 10

JP ——— 5

WO s 3

IN —— 2

CN
VN
™
RU
MX
GB
DE
BR
AU

Protection country
e e e e e e I
|38

o
N
IS
[S))

8 10 12 14 16 18 20
Count of patent families

Fonte: Adaptado de Orbit Intelligence (2018)

Quanto aos depositantes, observa-se na Figura 3 que ha uma dispersao nos resultados,
sendo que maioria dos depositantes sdo empresas, destacando-se as empresas MINDSET e SK
TELECOM com maior representatividade, ambas com cinco patentes depositadas, seguidas
pela empresa N TUPLE com apenas duas patentes depositadas. Entre as empresas com apenas
uma patente destaca-se a TENCENT TECHNOLOGY SHENZHEN com uma patente protegida
no Brasil.

Figura 3 — Gréfico do nimero de patentes em relacao ao depositante
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Fonte: Adaptado de Orbit Intelligence (2018)
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Analisando a Figura 4 a partir da Classificacao Internacional de Patentes, nota-se a predo-
minancia da se¢ao G (Fisica/Instrumentos) com o maior nimero de subclasses, ressaltando a
subclasse GO6F-017 (Computacao digital ou equipamento ou métodos de processamento de
dados especialmente adaptados para fungoes especificas), que soma 19 familias de patentes.

A secéo H (Eletricidade) aparece em segundo lugar em nimeros de subclasses e sua sub-
classe HO4L-012/58 (Redes de comutacao de dados interconexao ou transferéncia de infor-
magcoes ou outros sinais entre memorias, dispositivos de entrada/saida ou unidades centrais de
processamento) apresenta sete familias de patentes.

Figura 4 - Gréfico de Familias de Patentes por IPC
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Fonte: Adaptado de Orbit Intelligence (2018)

Para uma melhor compreensao, esta pesquisa buscou, por meio da leitura de alguns re-
sumos de algumas das patentes concedidas e solicitadas, identificar termos que descreviam
a tecnologia presente nas patentes, como mostra a Tabela 2. Apés a andlise das informagoes
coletadas pode-se notar que as tecnologias das patentes ja concedidas, ou seja, patentes mais
antigas, foram mais voltadas a métodos de aprendizagem dos chatbots e a forma de interagao
com o usuario. Ja as tecnologias de patentes solicitadas apresentaram caracteristicas de interagao
com outros sistemas e maior capacidade de aprendizagem por parte dos bots, mostrando uma
mudanca nas tecnologias que estao sendo patenteadas com esse tema.
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Tabela 2 — Andlise das tecnologias encontradas nas patentes concedidas e solicitadas
INFORMACOES E ANALISE DAS TECNOLOGIAS ENCONTRADAS NAS PATENTES
PATENTES CONCEDIDAS PATENTES SOLICITADAS

Chatbot e voicebot que conectam os

Treinamento dos chatbots cidadaos aos servigos de Smart Citys

Comunicacao mais compreensivel Aprendizagem em tempo real para chatbots

Sistemas e métodos para comunicagao remota

Transacao de vendas e .
e controle de maquinario industrial

Identificar preferéncias dos clientes para encaminhar
automaticamente mensagens e anuncios.

Método de anélise do contexto do usuério

Fonte: Elaborado pelos autores deste artigo a partir do Orbit Intelligence (2018)

3.2 Publicagbes cientificas

A Tabela 3 traz dados referentes a busca de publicacoes cientificas, e para tanto foi utilizada
a Plataforma de Periédicos CAPES. O periodo de busca foi refinado entre 2004 e 2018, a fim de
acompanhar o periodo das publicagoes de patentes analisadas na Figura 1. Outro refinamento
utilizado na pesquisa foi a busca na colecao SCOPUS e, em seguida, revisados por pares. Ambos
os resultados estao demonstrados na tabela. Os resultados mais expressivos estao na busca pela
palavra-chave chatbot, na qual foi possivel encontrar 223 (Colecao SCOPUS) e 187 produgoes
(Colecao SCOPUS + revisados por pares).

Tabela 3 — Numero de artigos recuperados a partir das palavras-chave na Plataforma do Periédicos

CAPES
) CoLecAo SCOPUS + REVISADOS
PALAVRAS-CHAVE CoLecAo SCOPUS POR PARES

Chatbot 223 187

Chatbot AND Digital Assistant 32 25

Chatbot AND Virtual Assistant 41 36
Chatbot AN D Artificial 133 112

Intelligence

Chatbot AND Conversation 126 111

TOTAL 555 471

Fonte: Elaborada pelos autores a partir da Plataforma de Periédicos CAPES (2018)

Com o intuito de identificar a evolucdo na producao de artigos cientificos, assim como foi
feito com as patentes, foi realizada a classificacao das 187 publicagoes encontradas da Colecao
SCOPUS e revisados por pares, por ano de publicacao. A Tabela 4 mostra os resultados orga-
nizados entre os anos de 2004 a 2018.
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Tabela 4 — Numero de publicacbes por ano

N° DE PUBLICACOES POR ANO: COLECA0O SCOPUS + REVISADO POR PARES (PALAVRA-CHAVE = CHATBOT) NO

PERiODO DE 2004 A 2018
2004 1
2005 1
2006 2
2007 8
2008 7
2009 14
2010 6
2011 14
2012 8
2013 8
2014 11
2015 7
2016 20
2017 25
2018 55
TOTAL 187

Fonte: Elaborada pelos autores a partir da Plataforma de Periédicos CAPES (2018)

A partir dos dados anteriores foi construido o grafico da Figura 5 para exemplificar a evo-
lucdo das publicacées cientificas, abordando o tema chatbots. E possivel notar o crescimento
expressivo das producbes a partir do ano de 2016, que salta de sete em 2015 para 55 em
2018. Esse avanco vai ao encontro dos dados de publicacoes de patentes, que apresentam um
crescimento, também, a partir de 2016.

O aumento em depdsitos de patentes e em publicacbes cientificas mostra que as tecnologias
em chatbots estao despertando o interesse de pesquisadores e inventores, que tém identificado
grande potencial no desenvolvimento e aprimoramento desses robds de conversacao a fim de
atender a novas demandas do mercado.
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Figura 5 — Gréfico do nimero de publicacdes por ano
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Fonte: Elaborada pelos autores deste artigo a partir da Plataforma de Periédicos CAPES (2018)

4 Consideracoes Finais

Um cliente satisfeito ou “encantado” com a organizacao tem um valor dez vezes superior
a um cliente insatisfeito. Tal satisfacao é alcancada através da oferta de produtos e servigos
diferenciados, e essa necessidade de ser competitiva tem levado as organizacbes a uma busca
continua pela inovacao (KOTLER, 2000; MANAS 2001). Assim mais empresas buscam as
tecnologias para atingir a satisfacao de seus usuérios, como os chatbots, objeto desta pesquisa,
que desempenham um papel importante em estreitar a relacao entre clientes e empresas por
meio de uma interacao dinamica e direcionada. E para que essa tecnologia possa se tornar
mais eficiente, se faz necessario seu constante aperfeicoamento, o que péde ser constatado por
meio desta pesquisa.

Deste modo esta prospeccao permitiu, com base nos resultados da base de dados SCOPUS
e do sistema de busca e anélise Orbit, identificar a crescente busca em desenvolver tecnologias
na area de atendimento ao cliente, gerenciamento de dados e conversacao, para o chatbot.

A pesquisa identificou que o niimero de publicacoes cientificas e os depdsitos de patentes
apresentaram um crescimento consideravel, ambos, a partir do ano de 2016, o que mostra
a relacao entre as pesquisas cientificas e a producao dessas tecnologias. Além disso, também
foi possivel perceber um novo direcionamento das tecnologias em chatbots, que buscam pelo
aperfeicoamento da capacidade de interacao dos chatbots, mostram interesse em ampliar suas
operacOes, para se conectarem a outros sistemas e também aumentarem sua velocidade de
aprendizagem.

A prospeccao também permitiu identificar a Repiblica da Coreia como o pais com maior
nimero de patentes depositadas, mostrando o interesse e o potencial mercadolégico do pais
em investir no desenvolvimento dessa area tecnoldgica, impactando a economia mundial. Em
relacao ao Brasil, foi possivel constatar uma patente protegida, o que pode mostrar o interesse
do pais em trabalhar tecnologias relacionadas aos chatbots, mesmo com um ndmero tao baixo,
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visto que a protecao de uma tecnologia em um determinado pais se faz necessaria quando este
mostra um interesse e potencial mercadolégico para aquela area tecnolégica.

Nesse contexto, vale ressaltar a importancia da prospeccao tecnolégica, identificando a
quantidade de patentes depositadas, bem como as concedidas, o que facilita a visualizacao do
cenario em que se encontra a tecnologia. Quintella et al. (2011) apresenta um alento para a
comunidade cientifica quando observa que as mudancas tecnolégicas ocorridas na sociedade
contemporanea podem se refletir na educagao, uma vez que cada vez mais é exigido dos edu-
candos um olhar para as necessidades do mercado, Nesse contexto, o ensino da prospeccao
tecnoldgica exerce um papel fundamental, pois tal disciplina torna possivel a uniao entre ciéncia
e educacao.
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