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ABSTRACT

Social media is a very important tool for businesses, especially those
that depend on marketing strategies for greater brand recognition.
In addition, social media helps enrich the customer experience
and reduce marketing expenses. Social media management allows
companies to get information that reflects the overall consumer
sentiment of their brand or their products, quickly and securely.
However, such management is not an easy task, since the large
amount of existing social media requires a lot of effort from pro-
fessionals to deal with all the information that influences these
social media. Therefore, a reasonable need is identified in creating
a specific tool to manage social media at once. In this article, we
propose WALO, a new open source tool that allows professionals to
use different social media simultaneously, providing a new way for
these professionals to interact with their clients through a chatbot.
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1 INTRODUCAO

As midias sociais possuem muito contetido, em virtude da troca de
informacdes que é realizada a todo momento entre os usuarios. As
empresas estdo gradativamente utilizando as midias sociais para
divulgar sua marca, porque assim é possivel ter maior visibilidade
no mercado com baixo custo, ou mesmo custo zero de investimento,
ja que as midias sociais sdo ambientes propicios para a interacdo
dos usuéarios com a marca [9].

Atualmente, hd um custo elevado para construir uma marca
com alta reputacéo na Internet, uma vez que é necessario plane-
jamento estratégico de comunicagio e marketing de modo que a
marca se torne conhecida e tenha credibilidade. Eventualmente,
durante esse processo, podem surgir solicitacdes e comentarios
desfavoraveis nas midias sociais a respeito da empresa, devido as
exigéncias dos consumidores, que sempre querem maiores detalhes
das informacdes disponiveis a respeito da marca com menor tempo
de resposta possivel [5].

As empresas que planejam entrar no mundo virtual devem re-
alizar um estudo, fazendo o levantamento das reais necessidades
dos potenciais consumidores, a fim de transmitir seguranca quanto
a empresa e proporcionar uma melhor impressdo sobre marca. As-
sim, tendo em vista que as empresas precisam acompanhar a sua
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reputacio nas midias sociais, surge a necessidade do desenvolvi-
mento de uma ferramenta com interface intuitiva e que viabilize o
monitoramento da reputacdo da empresa de acordo com as mani-
festacdes (postagens, notificacdes, possiveis duvidas) dos usuarios
nas midias sociais.

De acordo com o exposto, propde-se neste artigo uma ferramenta
open-source para gerenciamento de midias sociais que almeja pos-
sibilitar a comunicagdo de uma empresa com os seus potenciais
clientes através de um chatbot, que tera como fungdes principais
a analise dos comentarios nas midias sociais e a interagdo com os
seus usuarios, podendo entdo sanar dividas em comum, otimizando
e diminuindo a quantidade de atendimentos realizados pelos colab-
oradores da empresa. Dessa forma, a ferramenta WALO permitira o
acompanhamento e a analise dos questionamentos realizados pelos
clientes.

O restante deste artigo esta estruturado da seguinte forma:

e A Secdo 2 contém uma breve descricdo dos trabalhos rela-
cionados ao tema deste artigo. Nessa Secao é feita uma
comparacio entre o WALO e as ferramentas existentes
tanto na literatura quanto na academia para o gerencia-
mento das midias sociais;

e A Secdo 3 apresenta a descrigdo da ferramenta open-source
para gerenciamento de midias sociais que é proposta neste
artigo;

e Por fim, na Segdo 4, sdo apresentadas as consideracgdes
finais do trabalho, bem como uma perspectiva de trabalhos
futuros para o desenvolvimento e avaliacdo da ferramenta;

2 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo, serdo apresentados alguns trabalhos relacionados ao
tema proposto para o artigo.

Almeida et al. [2] abordam uma analise do impacto de diversos
tipos de contetidos acerca do marketing viral. Estas sdo técnicas
de marketing que tém em vista explorar as midias sociais com o
proposito de obter uma maior repercussio da marca. Os autores
utilizaram o Facebook para analisar oito perfis de marcas brasileiras
de cerveja e seu impacto na rede social. Este artigo é relevante
para o campo de analise de midias sociais, uma vez que demonstra
a influéncia das postagens em midias sociais e no marketing das
empresas.

Kim et al. [7] expressam uma visdo geral do impacto da influéncia
social e da tomada de decisdes sobre o comércio eletronico para con-
duzir os pesquisadores e empresas que tém 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 eletrdnico, e sites podem ser utilizados
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para auxiliar no processo de tomada de decisao dos potenciais con-
sumidores. Os autores discutem que é necessario acompanhar a
repercussio da marca nas midias sociais e a importancia de cada
produto ou servi¢o nos comentarios, tornando possivel o acompan-
hamento imediato do que cada cliente pode estar comentando sobre
a marca, o que pode influenciar no alcance de potenciais clientes.

Victéria Aires, Fabiola Nakamura e Eduardo Nakamura [1] abor-
dam o aproveitamento das redes sociais, tendo em vista que repre-
sentam relacdes tanto de amizade quanto de trabalho. Os autores
estudam se as redes sociais tem influéncia no sucesso de um filme.
Para esse estudo, eles realizaram a analise das redes sociais de cinco
filmes, a fim de apresentar resultados que comprovassem que o
sucesso de bilheteria de um filme esta associado ao sucesso que ele
faz na rede social. Apesar dos resultados terem sido positivos, o
estudo realizado consistiu apenas em uma anélise introdutéria ac-
erca do tema, tendo em vista que ha a necessidade da coleta de uma
maior base de dados, possibilitando uma anélise mais detalhada dos
filmes em suas redes sociais.

Na industria, ja existem algumas ferramentas que auxiliam os
usuarios no gerenciamento de suas midias sociais.

HootSuite [6] é uma ferramenta que auxilia a realizacdo do
gerenciamento das midias sociais em uma tnica interface, viabi-
lizando a criagdo de varias paginas de contetido personalizavel. Em
cada aba referente a uma midia social, é possivel adicionar diferentes
colunas com o que é postado e recepcionado. Através do HootSuite,
é possivel programar a publicacdo de postagens, definindo a data,
horério e o perfil em que se deseja realizar a publicagéo.

A ferramenta é bastante utilizada para o gerenciamento de varios
perfis em uma mesma rede, possibilitando assim a realizacdo de uma
analise geral dos perfis, sem que seja necessario efetuar login/logout
para cada conta. Sua interface é simples e proporciona agilidade e
pleno controle do que acontece nas midias sociais, permitindo que
seja avaliado como, por quem e quando a informagéo for recebida.

Esta ferramenta é a mais proxima da proposta deste trabalho,
porém possui trés desvantagens: (i) a interface é confusa para quem
necessita gerenciar varios perfis da mesma midia social; (ii) a ver-
sdo gratuita s6 permite o gerenciamento de até trés perfis; (iii) é
necessaria a realiza¢do de um pagamento para se obter um relatério
de analise mais detalhado. Enquanto isso, a WALO se propde a
ser uma ferramenta open-source, que nao oferece nenhum custo
ao usuario, assim como possui uma interface intuitiva, de facil
compreensio e visualizacdo das publica¢des no painel de monitora-
mento.

Postcron [8] é uma das ferramentas mais conhecidas no mer-
cado quando o assunto é agendamento de publicacées no Facebook.
E um aplicativo que permite agendamento de forma rapida, em
varias midias sociais. Outra grande vantagem é a sua extensio
integrada ao Chrome, que facilita o agendamento de publicacdes,
porém sdo limitadas as possiveis midias sociais que podem ser in-
tegradas, assim como ha um custo alto a ser investido para aquisi¢ao,
e os valores variam de acordo com a quantidade de contas, postagens
e quantidade de analistas de midias sociais que gerirdo a ferramenta.

Buffer [4] é uma ferramenta para gerenciamento de midias soci-
ais voltada para os analistas da area. Essa ferramenta possui diversas
funcionalidades para auxiliar no gerenciamento dos perfis, além
disso, a ferramenta oferece uma variedade de aplicativos mobile
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e extensdes de navegador, possibilitando adicionar contetdo ao
mesmo tempo em que os analistas de midias sociais vdo desco-
brindo o perfil. O Buffer é uma ferramenta intuitiva, o que torna
facil disseminar contetidos nas midias sociais, porém nas versdes
em que ha mais funcionalidades existem limitacdes, uma vez que
a ferramenta nao é open source. A ferramenta ndo permite inter-
acdo direta com os utilizadores, e sua versio gratuita tem recursos
bastante limitados.

Tendo em vista os trabalhos e ferramentas listados, a WALO,
além de realizar o gerenciamento das midias sociais, tem como
diferencial a varredura nos comentarios realizados pelos potenciais
clientes, de modo que as dividas possam ser sanadas pelo botWalo,
que sera inicializado a partir do reconhecimento de alguma palavra
informada nos comentarios, que j estard cadastrada na base de
conhecimento do bot, podendo assim diminuir a quantidade de
acionamentos a um humano.

3 WALO

O objetivo da WALO é realizar, através da ferramenta open-source,
o gerenciamento de midias sociais, de forma que a propria comu-
nidade possa agregar novas funcionalidades no projeto de forma
extensivel e transparente. A plataforma visa facilitar o gerencia-
mento e monitoramento das marcas de diferentes empresas nas
midias sociais, sanando o maior niimero possivel de questionamen-
tos publicados por potenciais clientes, de forma que a empresa
possa prestar melhor suporte e retorno mais rapido para o cliente.
A partir dessa interacdo rapida e eficaz, em que a empresa esclarece
a duvida do cliente, a marca da empresa é fortalecida no mercado,
pois quanto menor o tempo de resposta de cada solicitacdo, maior
credibilidade as empresas ganham frente as midias sociais.

A finalidade do uso do chatbot na ferramenta é auxiliar o usuario
no esclarecimento de suas duvidas. Para tanto, o chatbot realiza seu
processamento baseado em palavras ja cadastradas numa base de
dados. O chatbot tem como propésito diminuir a necessidade de
acionamento de um humano para responder questionamentos que
se repetem nas midias sociais. Porém, o cliente ainda poder4 solicitar
contato com um colaborador da empresa a qualquer momento,
durante a interacdo com o botWalo. Isso porque, na WALO, o chatbot
nio se passara por um humano, apenas tentara esclarecer a divida
do cliente de forma rapida e objetiva.

Além do que ja foi exposto, a ferramenta possibilita que o usuario
realize uma nova postagem na WALO e visualize essa postagem na
midia social escolhida, bem como a busca das postagens.

Para o desenvolvimento da ferramenta, foram escolhidas duas
redes sociais: Facebook e Twitter, ja que elas fazem parte das redes
sociais mais acessadas no mundo [3].

Para auxiliar na implantacio do chatbot na WALO foi utilizado o
Dialogflow!, que é um pacote de desenvolvimento da Google, criado
para desenvolver interfaces de tecnologias de interacdo humano-
computador baseadas em recursos de processamento de linguagem
natural, que serdo adicionadas aos aplicativos, servigos e disposi-
tivos. Fazendo uso da tecnologia de aprendizagem de maquina, o
Dialogflow reconhece a intencéo e o contexto da fala de um usuario,
de modo que na comunicagio o bot possa oferecer respostas efi-
cientes e precisas.

!https://dialogflow.com/
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As éreas de conhecimento do BotWalo foram definidas em duas
possibilidades: a do conhecimento especifico e a do conhecimento
adicional. A area de conhecimento especifico possui informacoes ja
cadastradas, vinculadas aos produtos e servicos expostos nas redes
sociais. A base de conhecimento foi extraida dos comentarios de
clientes nas redes sociais antes do desenvolvimento da ferramenta.
O BotWalo nio foi desenvolvido com o propdsito de se passar por um
humano, por isso a area de conhecimento adicional é captada pelo
usuario administrador da ferramenta, através dos dados estatiticos
extraidos da ferramenta, notificando a quantidade de chamados
atendidos pelo humano e a quantidade de chamados atendidos
através do BotWalo. Caso a quantidade de atendimentos realizados
pelo BotWalo seja maior que aquela realizada pelo humano, a area
de conhecimento do BotWalo est4 atendendo as expectativas, caso
contrario sera necessario adicionar informacdes ao bot, de modo
que ele esteja o mais completo possivel e consiga sanar o maior
numero de questionamentos realizados pelos clientes.

3.1 Levantamento de Requisitos

Nesta secio sdo apresentadas todas as condi¢des que foram defini-
das como requisitos funcionais e ndo funcionais relevantes para a
construcio da ferramenta proposta.

3.1.1 Requisitos Funcionais. Através dos requisitos funcionais
sdo descritas as funcionalidades e servicos desenvolvidos no sistema.
Na tabela 1 séo listados os requisitos funcionais.

3.1.2  Requisitos ndo funcionais. O conjunto de requisitos néo
funcionais do sistema estéo listados logo abaixo.

Usabilidade. A ferramenta proposta deve ser simples e de facil
utilizagio;

Manutenibilidade. A ferramenta proposta deve possibilitar
reparos de forma facilitada, bem como a inclusio de novas fun-
cionalidades, visando assim o aperfeicoamento do software.

Desempenho. A plataforma desenvolvida deve buscar identi-
ficar, nos possiveis comentarios dos clientes, duvidas que possam
ser sanadas através do chatbot, que verifica periodicamente as no-
vas mensagens, a fim de proporcionar maior rapidez no tempo de
resposta.

Portabilidade. Por se tratar de um sistema web, a ferramenta
desenvolvida deve ser portavel, podendo ser utilizada em naveg-
adores e sistemas operacionais distintos.

Seguranca. A ferramenta deve oferecer seguranca por meio de
autenticacdo ao sistema;

3.2 Arquitetura do Sistema

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

A camada Model fica encarregada da logica e inteligéncia do
sistema, da validacdo de negdcio e processamento. A camada View
se encarrega da parte da aplicacdo que interage com o usudrio
moderador, nesta camada é dada visibilidade para os componentes
na apresentacdo dos dados. Ja a camada Controller se encarrega
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Table 1: Requisitos funcionais estabelecidos para o WALO.

Ne Requisitos

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

RF2 | A ferramenta tem apenas um perfil de usudrio mod-
erador, o qual deve moderar e liderar as possiveis dis-
cussdes realizando todo o acompanhamento das midias
sociais;

RF3 | O usuario autenticado deve visualizar e responder aos
comentarios dos potenciais clientes;

RF4 | Cada midia social monitorada deve exibir as postagens
com suas respectivas curtidas e comentarios;

RF5 | O sistema deve verificar as postagens dos clientes, de
modo a identificar possiveis duvidas e questionamentos;
RF6 | O sistema deve exibir a postagem inicialmente em for-
mato sintetizado;

RF7 | O sistema deve possibilitar a interacdo com as midias
sociais através do chatbot quando houver algum ques-
tionamento acerca dos seus projetos;

RF8 | O sistema deve permitir que o moderador responda aos
questionamentos dos clientes nas redes sociais, caso
nio obtenha resposta através do chatbot;

RF9 | O sistema deve exibir graficos com a quantidade de
solicitacdes respondidas pelo chatbot e avaliacdo do
chatbot pelo humano;

O moderador podera consultar a interacdo do bot com
as midias sociais a cerca dos seus produtos;

RF10

de receber as requisi¢des do usuario moderador, a qual interage
com a view que monta os objetos correspondentes e passa-os a
camada Model para executar a solicitacdo. A WALO possibilita a
incorporacio de novas redes sociais, através da chamada do metédo
require na classe Monitoramento. A Figura 1 apresenta a arquite-
tura do botWalo. Através dele os usuarios podem ter respostas aos
seus questionamentos de forma mais rapida e objetiva. O sistema
principal é expresso através da compreenséo da linguagem, acesso
e recuperacdo das informacdes, e do controlador de conversdes. O
sistema também é conectado através de uma fonte de dados, que
realiza armazenamento das respostas para as perguntas mais fre-
quentes, popularmente conhecidas como FAQs ( Frequently Asked
Questions).

Language Understanding. O desafio associado ao uso do bot-
Walo esta relacionado a area de PLN (Processamento de Linguagem
Natural), uma vez que uma limitacdo da identificacdo das palavras
mais utilizadas nas redes sociais impede que botWalo seja acionado
de forma apropriada para interacdo com o usuario. Para tanto, FAQs
serdo armazenadas numa base de dados, para que o bot consiga
identificar as perguntas e responder seus cliente. Para os questiona-
mentos que ndo podem ser respondidos através do botWalo, também
ha armazenamento no banco de dados do registro de conversas,
de modo que sejam analisados para insercdo de novas FAQs. Isso
permite que haja uma diminuicio das solicitacdes dos clientes para
realizar contato com um humano.
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Figure 1: Arquitetura Model Viewer Controller

Conversation Controller. O controlador de conversao forne-
ce a qualidade de servico adequada para as sessdes, bem como
permite que se entenda o que cada cliente questiona e que se man-
tenha os arquivos de log da conversacdo. Esta funcéo consiste em
gerenciar os logs de conversas onde ha todos os registros de conver-
sas entre os usuarios e o sistema. Através desses registros é possivel
analisar questdes especificas caso o sistema néo esteja fornecendo
algum tipo de resposta. Além disso, este modulo fornece algumas
estatisticas: (i) nimero de usuérios que deram like numa postagem,
(ii) quantidade de acionamentos do botWalo, (iii) solicitac¢des de dire-
cionamento para falar com um humano, (iv) quantidade perguntas
ainda desconhecidas pelo botWalo.

4 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Neste artigo, foi apresentada a proposta da WALO: uma ferramenta
para gerenciamento de midias sociais, que tem como finalidade
auxiliar os analistas da 4rea no monitoramento das redes sociais,
bem como, na busca de possiveis questionamentos publicados. A
fim de esclarecer estas davidas, almeja-se o uso de um chatbot
na WALO. Com o intuito de ajudar os profissionais que utilizam
as midias sociais para divulgacdo da marca, a plataforma dispora
de um processo centralizado e automatizado na busca de possiveis
questionamentos dos potenciais clientes. Visando otimizar a central-
izacdo dos questionamentos dos clientes em uma tnica plataforma,
ja que as discussdes ocorrem em midias distintas, este artigo mostra
uma possivel solucdo para agregar varias midias sociais em uma
plataforma.

Como trabalhos futuros, almeja-se o desenvolvimento e lanca-
mento da ferramenta WALO para o publico em geral, adicionando
o suporte ao monitoramento de varias midias sociais, o suporte a
postagem de conteudos multimidias nas midias sociais de forma
programada, bem como a integracgéo dos chatbots a plataforma, para
auxilio no controle da reputacdo da marca da empresa na Internet.
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