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Resumo

This paper presents partial results from the development of a chat-
bot designed to support students within an educational institution.
To evaluate the system under development, a survey was conducted
with 36 potential users to test and validate the proposed solution. Th-
rough this initiative, the project aims not only to automate student
services but also to promote technological innovation in academic
management.

Keywords

Chatbot, Atendimento académico, Automatizacio, Rasa Framework

1 Introduction

As secretarias académicas e os departamentos de apoio estudantil
das instituicdes de ensino desempenham um papel crucial no su-
porte aos alunos, lidando com uma variedade de questdes, que vao
desde horarios de aula e dividas sobre atividades complementares
até procedimentos de formatura. No entanto, a crescente demanda
por atendimento e a diversidade de consultas podem sobrecarregar
esses profissionais, resultando em atrasos no atendimento, possiveis
insatisfacdes e uma carga excessiva de trabalho. Um atendimento
virtual por meio de chatbot pode aliviar significativamente essa
carga de trabalho([7], automatizando o atendimento de davidas roti-
neiras e permitindo que os profissionais se concentrem em tarefas
que exigem maior atencéo e especializacdo. Além disso, o uso de
chatbots pode servir como uma ferramenta educacional, ajudando
os alunos a se familiarizarem com tecnologias e promovendo a
inovacdo no ambiente académico[6].

A implementacdo de um chatbot na administracdo escolar se
justifica de varias maneiras:

o Atendimento 24/7: Com a disponibilidade do chatbot a qual-
quer momento, os alunos poderdo acessar informacoes e
solicitar assisténcia quando mais precisarem, inclusive fora
do horario de expediente da instituigao.

o Eficiéncia Operacional: Ao automatizar tarefas administra-
tivas repetitivas, como responder a perguntas frequentes e
auxiliar no processo de matricula ou validagao de discipli-
nas, o chatbot permite que os funcionarios da instituicao
se concentrem em tarefas mais estratégicas.

o Melhor Comunicagio: O chatbot pode manter os alunos
informados sobre eventos, anuncios e politicas escolares de
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forma rapida e eficaz, melhorando a comunicagéo entre a
instituicdo e as partes interessadas.

Diante deste cenario, este projeto tem como objetivo o estudo e
implementacdo de um chatbot como uma solugio para facilitar e
aprimorar o atendimento aos alunos de uma institui¢do de ensino.
O chatbot funcionara por meio de menus interativos, permitindo
que os alunos acessem informacdes de forma rapida e intuitiva.
A solugdo visa automatizar o processo de resposta a duvidas fre-
quentes dos alunos, fornecendo informagdes relevantes sobre o
curso, grade curricular, disciplinas, horarios de aulas, requisitos
para graduacédo, procedimentos administrativos e outros aspectos
pertinentes a vida académica. Esperamos que este projeto traga
beneficios significativos tanto para institui¢des de ensino quanto
para os alunos atendidos, simplificando processos e melhorando a
experiéncia educacional como um todo.

2 Fundamentacio tedrica

Nos tltimos anos, a tecnologia tem desempenhado um papel cada
vez mais central na transformacido da educacdo e na otimizagdo
dos processos administrativos das institui¢cdes de ensino. Nesse
contexto, a implementacio de um agente conversacional inteligente,
conhecido como chatbot, tornou-se uma solu¢édo inovadora que
promete revolucionar o atendimento aos alunos em institui¢des
educacionais [6].

Atualmente, existem dois tipos principais de chatbots: os que sdo
baseados em regras e os que sdo baseados em algoritmos e técnicas
de inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, que usam mo-
delos estatisticos de dados para ajudar um computador a aprender
automaticamente, sem uma instrucéo direta [1]. As abordagens que
usam algoritmos de aprendizado de maquina podem ser categoriza-
das em dois tipos: usando modelos baseados em recuperagio, que
sdo treinados para retornar a resposta mais adequada a entrada do
usuario; e usando modelos generativos, que geram uma sequéncia
de palavras que melhor atenda a entrada do usuério. Esses chatbots
sdo mais parecidos com humanos, no entanto, existem dificuldades
em construi-los e treina-los. Recentemente, abordagens hibridas
que combinam diversas técnicas para geragdo de respostas tém
sido propostas[3]. Algumas dessas abordagens usam algoritmos de
aprendizado de maquinas baseadas em ranking combinada com mo-
delos generativos para aprimorar a resposta fornecida pelo chatbot
[5]. Com a crescente necessidade de uso de chatpor atendimento e
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a diversidade de consultas podem sobrecarregarbots pelas organi-
zagdes, tem surgido uma nova industria de software especializada
na criagdo de chatbots. Muitas novas empresas de software foram
desenvolvidas, oferecendo solug¢des diferentes. Grandes empresas
como Google, Amazon, Microsoft, IBM e Facebook também ofere-
cem plataformas completas de desenvolvimento de chatbot como
sua infraestrutura em nuvem [2]. Como framework popular e de
c6digo livre para construgio de chatbots, podemos citar o Rasal.
Esse framework permite a criacdo de chatbots customizaveis usando
técnicas de aprendizado de maquina e também possibilita a conexio
com servicos de mensagens e sistemas de terceiros por meio de um
conjunto de APIs.

3 Solucao Proposta

A solucéo proposta tem como objetivo de alcancar o desenvolvi-
mento de um assistente virtual no contexto de um curso de gra-
duacdo em uma institui¢do de ensino superior, mas podera ser ex-
pandido para outros niveis de ensino e para diferentes institui¢oes
educacionais.

A primeira etapa consistiu em identificar as necessidades e de-
mandas dos alunos em relagdo aos setores de atendimento estudantil.
Para isso, foram realizadas entrevistas com os envolvidos, a fim de
elencar as principais demandas dos alunos. Com isso, foi possivel
mapear e definir os tépicos a serem atendidos pelo chatbot, além
de criar um esbocgo do fluxo de interacio do mesmo.

A segunda etapa consistiu em desenvolver o chatbot, levando
em consideragdo o conceito de linguagem simples, a fim de facilitar
o entendimento dos alunos. O chatbot foi implementado utilizando
o framework Rasa, que oferece uma plataforma de cédigo aberto
para a construcdo de chatbots com base em técnicas de inteligéncia
artificial.

A terceita etapa consistiu na avaliacdo de um protétpipo funcio-
nal do chatbot usando o Chatbot Usability Questionnaire (CUQ)[4]
ou Questionario de Usabilidade de Chatbot, em traducéo literal.
Esse questionario possui 16 perguntas, sendo oito questdes positi-
vas e oito questdes negativas, sobre diferentes topicos relacionados
a usabilidade de chatbot. conforme Tabela 1. Além das perguntas do
questionario, foram coletadas informacdes adicionais, como idade,
género, escolaridade e o nivel de familiaridade prévia com chatbots
dos participantes. O objetivo da aplicacdo do questionario com po-
tenciais usuarios foi avaliar a usabilidade e a eficacia do protétipo
desenvolvido em termos de interagdo, compreenséo e satisfacdo
dos usuarios. Através das respostas, buscou-se identificar pontos
fortes e fracos no design do chatbot, como a clareza das respostas,
a naturalidade da conversa e a experiéncia geral do usuario.

4 Resultados parciais

O chatbot esta em fase de desenvolvimento, e uma versao funcional
para testes, com alguns topicos implementados, esta disponivel em
http://chat.gaspar.ifsc.edu.br/.

Com o protoétipo desenvolvido, foi realizada uma pesquisa com
36 potenciais usuarios, incluindo alunos e professores, utilizando o
questionario CUQ, apresentado na secdo 3. Cada questdo poderia
ser avaliada com uma pontuacédo de 0 (Discordo Totalmente) até
5 (Concordo Totalmente). A pontuagido média de cada questio é

Uhttps://rasa.com/docs/rasa/

535

N. | Pergunta Pontuacao

1 | A personalidade do chatbot era realista e envol- 40+ 1,1
vente

2 | O chatbot parecia muito robdtico 3,0+1,3

3 | O chatbot foi acolhedor durante a configuracgéo 38+1,1
inicial
O chatbot parecia muito hostil 1,9+ 1,4

5 | O chatbot explicou bem seu escopo e finalidade 43+1,0

6 | O chatbot ndo deu nenhuma indicacdo sobre 2,1+15
seu proposito

7 | O chatbot foi facil de navegar 44+ 1,1

8 | Seria facil ficar confuso ao usar o chatbot 23+1,4

9 | O chatbot me entendeu bem 42+1,1

10 | O chatbot ndo conseguiu reconhecer muita 2,1+15
coisa das minhas entradas

11 | As respostas do chatbot foram uteis, apropria- 44 +0,9
das e informativas

12 | As respostas do chatbot eram irrelevantes 2,115

13 | O chatbot lidou bem com quaisquer erros ou 34+1,0
enganos

14 | O chatbot parecia incapaz de lidar com quais- | 2,3 + 1,2
quer erros

15 | O chatbot foi muito facil de usar 4,2+ 1,1

16 | O chatbot era muito complexo 1,7+ 1,1

Tabela 1: Questionario de Usabilidade de Chatbot e Pontuacao
Média de Cada Questio

apresentada na Tabela 1, e foi utilizada para avaliar a eficacia do
prototipo e identificar possiveis areas de melhoria e aprimoramento
do chatbot.

A relevancia das respostas as questdes foi definida com base no
numero de pontos atribuidos a terceira posicdo, correspondente
ao "neutro", até o nimero de pontos das posi¢des mais afirmativa
ou negativa (concordo totalmente ou discordo totalmente). A pon-
deracéo variava de acordo com a questio, sendo que, em alguns
casos, era de maior interesse considerar as respostas mais afirmati-
vas, enquanto em outros, as mais negativas. Ao final da pesquisa,
os resultados indicaram um cenério parcialmente satisfatério para
os usuarios, embora ainda fosse necessaria a implementagio de
algumas mudangas.

Apbs essa analise dos resultados, a principal mudanca realizada
foi a alteracéo textual das mensagens emitidas pelo chatbot, abran-
gendo desde a saudagio até as mensagens exibidas durante fluxos
especificos. Observou-se que a maioria das mensagens comecava
com as mesmas frases iniciais (por exemplo, "Certo, posso te ajudar
com [fluxo escolhido pelo usuario]..""), o que estava relacionado ao
problema principal apontado pelos usuarios: a percep¢ao de que o
assistente virtual era excessivamente robotico. Esse aspecto foi mo-
dificado, e, a partir dessa mudanga, todas as mensagens passaram a
apresentar maior variedade.

Alguns resultados positivos obtidos na etapa de avaliagio sdo
apresentados na Figura 1 e fornecem informacdes importantes sobre
as percepcdes dos usuarios em relacéo a alguns pontos-chave do
chatbot.
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As respostas do chatbot foram uteis, apropriadas e

informativas? o

A personalidade do chatbot era realista e
envolvente?
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Figura 1: Respostas de algumas questoes do questionar

e O chatbot parecia muito robético: Os resultados indicam
que parte dos usuarios consideraram o chatbot como mo-
deradamente robético, com sua maioria dos respondentes
atribuindo nota 3 (30,6%). Considerando que poucas avalia-
¢des sendo 1 (11.1 %) indicando que discordam totalmente,
é notavel a sugestdo que ainda faltam alteracoes que podem
ser feitas para o seu aprimoramento e consequentemente
tornar o fluxo de conversa mais fluido.

A personalidade do chatbot era realista e envolvente: A
avaliacdo da personalidade do chatbot foi predominante-
mente positiva com 38,9% dos participantes atribuindo a
nota maxima (5) e 33,3% dando nota 4. Esses dados indicam
que o chatbot conseguiu transmitir uma personalidade en-
volvente e realista, o que contribui significativamente para
uma experiéncia satisfatoria.

As respostas do chatbot foram uteis, apropriadas e infor-
mativas: O chatbot obteve uma avaliacdo majoritariamente
alta, com 63,9% dos participantes atribuindo nota 5. Isso
demonstra que o sistema é capaz de fornecer informacoes
relevantes e esclarecedoras para a maioria das duvidas dos
alunos. No entanto, 19,4% dos usuarios deram nota 4 e 13,9%
atribuiram nota 3, o que sugere que ainda hé oportunidades
para aprimorar o conteudo das respostas, tornando-as mais
completas e precisas.

O chatbot foi facil de navegar: A facilidade de navegacio
recebeu muitos elogios com 69,4% dos participantes atri-
buindo nota 5 (concordo totalmente), esse resultado mostra
que a interface do chatbot é intuitiva. No entanto, uma
pequena parcela dos participantes (13,9%) deu notas inter-
mediarias (3) indicando que a ajustes a serem feitos na sua
navegacdo podendo melhorar a experiéncia dos usuarios.
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chatbot parecia muito robético?

io CUQ, aplicado a possiveis usuarios do sistema.

5 Consideracoes Finais

Atualmente, o projeto encontra-se na fase de desenvolvimento de
novos tépicos, incluindo a integragéo com o sistema académico e o
acesso a dados provenientes de fontes externas. Com o feedback
obtido na avaliagéo realizada, foi possivel identificar oportunidades
de melhoria e planejar acdes para aperfeicoar a experiéncia dos
usuarios e a funcionalidade do chatbot.
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