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RESUMO

Diante do desenvolvimento, popularizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacao,
como também das mudancas tecnoldgicas do século XXI e das alteragdes no convivio social
causadas pela pandemia da COVID-19, ocasionando em novas possibilidades para a atuagéo
nas Universidades Publicas brasileiras, desde questdes estruturais até o atendimento aos seus
usuarios, mostra-se necessario o desenvolvimento de tecnologias que permitam uma conexao
de maneira mais rapida e intuitiva. Para isso, o desenvolvimento de um Chatbot para
atendimento virtual, poderia estreitar essa relacdo e potencializar a utilizagdo dos seus servicos.
Neste contexto, a pesquisa tem como objetivo analisar se a inclusdo do Chatbot como um canal
de comunicacdo adicional na Universidade Federal de Campina Grande pode ser uma opc¢ao
estratégica para atender as necessidades de seus discentes e o0 produto técnico é a proposta de
desenvolvimento de um Chatbot, uma ferramenta de chat, que permita a interagcdo da UFCG
com seus discentes e estes possam receber informacdes e servigos relevantes de forma virtual.
Nesse sentido, foi feita uma analise a respeito da possibilidade de utilizar novas tecnologias,
como um assistente virtual (Chatbot), de maneira que possa viabilizar um processo de
moderniza¢do na comunicagdo entre a Universidade Federal de Campina Grande e 0s seus
discentes. A pesquisa foi conduzida com uma abordagem descritiva e uma metodologia quali-
guantitativa, que envolveu a aplicacdo de questionario a estudantes ativos e apresentacdo de
prototipo de Chatbot ao Grupo Focal. A pesquisa revela a significativa influéncia do aplicativo
WhatsApp na rotina dos estudantes, enfatizando a necessidade de adotar estratégias de
comunicacdo alinhadas aos canais de comunicacdo preferidos por essa comunidade. Os
resultados apontam para a viabilidade de introduzir um Chatbot como meio de interacdo direta
com os alunos, contudo, ressaltam a importancia de a instituicdo considerar potenciais
preocupacOes e enfatizar os beneficios dessa ferramenta. Por fim, com base nos resultados
obtidos e nas experiéncias de outros orgaos de tradicdo no servico publico brasileiro que
adotaram o Chatbot, com destaque para as Universidades Publicas Federais Brasileiras, foi
possivel propor a implantacdo de um Chatbot para melhorar a comunicacdo institucional da
UFCG, visando otimizar o atendimento, fornecer informacdes precisas e relevantes aos
usuarios, e aprimorar a interagcdo e o engajamento com a comunidade académica.
Palavras-chave: Tecnologia; Atendimento ao Publico; Atendimento virtual; Inteligéncia
Artificial; Chatbot.
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ABSTRACT

Given the development and popularization of information and communication technologies, as
well as the technological changes of the 21st century and the changes in social life caused by
the COVID-19 pandemic, resulting in new possibilities for action in Brazilian Public
Universities, from structural issues to To serve its users, it is necessary to develop technologies
that allow a faster and more intuitive connection. To this end, the development of a Chatbot for
virtual service could strengthen this relationship and enhance the use of its services. In this
context, the research aims to analyze whether the inclusion of Chatbot as an additional
communication channel at the Federal University of Campina Grande can be a strategic option
to meet the needs of its students and the technical product is the proposal to develop a Chatbot
, a chat tool that allows UFCG to interact with its students so they can receive relevant
information and services virtually. In this sense, an analysis was made regarding the possibility
of using new technologies, such as a virtual assistant (Chatbot), in a way that can facilitate a
process of modernization in communication between the Federal University of Campina
Grande and its students. The research was conducted with a descriptive approach and a
qualitative-quantitative methodology, which involved applying a questionnaire to active
students and presenting a Chatbot prototype to the Focus Group. The research reveals the
significant influence of the WhatsApp application on students' routines, emphasizing the need
to adopt communication strategies aligned with the communication channels preferred by this
community. The results point to the feasibility of introducing a Chatbot as a means of direct
interaction with students, however, they highlight the importance of the institution considering
potential concerns and emphasizing the benefits of this tool. Finally, based on the results
obtained and the experiences of other traditional bodies in the Brazilian public service that
adopted the Chatbot, with emphasis on Brazilian Federal Public Universities, it was possible to
propose the implementation of a Chatbot to improve UFCG's institutional communication,
aiming to optimize service, provide accurate and relevant information to users, and improve
interaction and engagement with the academic community.

Keywords: Technology; Customer Service; Virtual servisse; Artificial intelligence; Chatbot.
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1 INTRODUCAO

A tecnologia sempre contribuiu para avancos em diversas areas do conhecimento,
alterando drasticamente os processos e otimizando os resultados. As mudancas tecnologicas do
século XXI abriram novas possibilidades para a atuacdo nas universidades, desde questes
estruturais até o atendimento aos usuarios, impactada pela quarta Revolucéo Industrial. Dado
que essas mudancas atingiram todas as esferas da sociedade, do mundo corporativo a vida
privada das pessoas, as universidades publicas ndo podem ser excluidas desse processo de
modernizacdo. Com o progresso da sociedade impulsionado pela tecnologia, hd uma demanda
por novas abordagens na administracdo publica, que envolvem a adocdo de recursos
tecnoldgicos avancgados para aprimorar a governanca. Surgiu, portanto, a ideia de Governo 4.0,
fundamentada nas inovacdes trazidas pela quarta Revolucdo Industrial (Stefano; Jankavski;
Yoshida, 2019).

Considera-se que os desafios das instituicdes publicas frente aos avangos tecnoldgicos
estdo inteiramente ligados a possibilidade de conversao de determinadas ac6es oriundas dos
seus contextos para processos automatizados. Cabe ressaltar que a vantagem da tecnologia da
informacdo é a sua capacidade de moldar-se a necessidade de um meio (Souza; Carvalho, 2017).
Especificamente no interesse deste projeto, aponta-se para o uso das Tecnologias da Informacéo
e Comunicacdo - TIC’s, nas universidades publicas federais.

O uso da tecnologia através de programas como o Governo 4.0 pode tornar as
universidades publicas mais atrativas e oferecer servicos mais flexiveis para atender as
necessidades sociais da comunidade académica e, mais especificamente, aos seus discentes.
Esses avancos tecnolégicos também impactaram as instituicdes publicas, exigindo mudancas
em seus modelos de gestdo, a fim de minimizar os problemas causados pela ineficiéncia de seus
processos analdgicos e se manterem atualizados as demandas da sociedade e,
consequentemente, melhorar a prestacdo de servigos publicos. E uma mudanca de paradigma
que busca alterar o comportamento dos servidores publicos, permitindo uma expansdo na
comunicagéo e na atuagdo institucional e dos seus respectivos setores, por meio de um sistema
que possibilita uma maior agilidade na atuacdo dos agentes envolvidos (Albuquerque; Silva;
Sousa, 2017).

Nesse contexto, as tecnologias inteligentes se destacam por se caracterizarem pelo fato
de serem projetadas para potencializar a tomada de decisdes e obter informagdes de forma mais

precisa, proporcionando mudangas significativas. Automatizagdo de processos é um exemplo
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de como o uso de tecnologias pode permitir que as instituicGes publicas operem com maior
eficiéncia e produtividade, diminuindo custos e aumentando a qualidade e consisténcia do
trabalho (Vermulm, 2018). Um exemplo disso destaca-se que a aplicacdo de Chatbots esta
associada a diferentes beneficios, impulsionando a modernizacdo das instituicdes publicas e
aprimorando a gestdo de procedimentos. Além disso, os Chatbots possibilitam o acesso a uma
ampla gama de servicos e a resolucdo de davidas comuns, disponiveis 24 horas por dia, todos
os dias da semana (Alves; Reis, 2021).

Com esse processo tecnoldgico em evolugdo, o papel das universidades tornou-se
essencial, orientando e treinando os usuarios na melhor forma de buscar, acessar e utilizar fontes
confidveis de informacdo. Cabe mencionar a pluralidade de importantes papéis que as
universidades desempenham na sociedade, tais como: 1) oferecer ensino superior de qualidade
para seus alunos, fornecendo formacéo académica, técnica e profissional; 2) incentivar e apoiar
a pesquisa cientifica e tecnoldgica em diversas areas do conhecimento, esperangosamente para
0 avanco da ciéncia e tecnologia, bem como para a solucéo de problemas locais e globais; 3)
promover a integracdo entre a instituicdo e a sociedade por meio de programas e projetos de
extensdao universitaria, que levem conhecimentos e servi¢cos a comunidade e promovam a
cidadania; 4) preservar e difundir o conhecimento produzido, desenvolvendo e mantendo
acervos bibliogréficos, museoldgicos e arquivisticos; 5) formar liderangas capazes de atuar na
sociedade em diferentes areas, como gestdo publica, empresarial, social e cultural, e contribuir
para o desenvolvimento sustentavel do pais (Torlig, 2018).

Nesse cenario, se insere a Universidade Federal de Campina Grande como uma das 69
universidades publicas federais do Brasil. Para cumprir os papéis que foram elencados
anteriormente, a UFCG possui 7 CAmpus universitarios e 11 centros de ensino, oferecendo uma
ampla gama de cursos, incluindo 77 opcdes de graduacdo e 47 programas de pos-graduacéo,
dos quais 34 sdo mestrados e 13 sdo doutorados. O numero total de alunos matriculados nos
cursos de graduacao € superior a 18 mil e na p6s-graduacdo (mestrado e doutorado) é superior
a 2 mil. Anualmente, a UFCG disponibiliza cerca de 4.685 vagas de ingresso na graduacao
através do Sistema de Selecdo Unificado (SISU).

Diante dessas informagdes, enfatiza-se a importancia de considerar a adocéo do conceito
de Governo 4.0 nas universidades publicas incorporando aspectos de inovagéo, transparéncia,
acessibilidade e dinamicidade aos seus processos, inclusive os de comunicagdo institucional
com a sua comunidade académica que podem fazer uso de tecnologias como assistentes virtuais

(Chatbots) para otimizar seu fluxo informacional. A UFCG declara, atualmente, (de acordo
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com o site oficial da instituicdo, https://portal.ufcg.edu.br/) que as informagdes de interesse dos
alunos podem ser acessadas por meio de: telefone, e-mail, redes sociais, sistema de tickets,
Whatsapp e sitio eletrénico. Ressalta-se, entretanto, que ndo séo todos os setores da UFCG que
disponibilizam para os seus discentes todos os canais de comunicacao supracitados, limitando
as possibilidades de conversag¢do. Com isso, tornou-se viavel o desenvolvimento desta pesquisa
com o intuito de viabilizar um processo de modernizagdo na comunicacao entre a Universidade

Federal de Campina Grande e os seus discentes de graduacéo.

1.1 Problema de pesquisa

Em um contexto marcado pela rapida evolucao tecnologica e pela crescente demanda
por servicos publicos eficientes e acessiveis, emerge o seguinte problema de pesquisa: qual a
viabilidade de adog¢do de um Chatbot para aprimorar a eficiéncia e qualidade da comunicagéo
institucional na Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) com seus discentes, assim

como a disseminacdo de informacdes académicas e administrativas?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo geral

Investigar e propor a implantagdo de um Chatbot como uma solucéo eficiente e
inovadora para melhorar a comunicacdo institucional da UFCG, visando otimizar o
atendimento, fornecer informac6es precisas e relevantes aos usuarios, e aprimorar a interacao e

0 engajamento com a comunidade académica.

1.2.2 Objetivos especificos

No intuito de obter um entendimento maior sobre o0 tema em questdo e responder a

pergunta de pesquisa, foram elaborados os objetivos especificos que se seguem:

a) Examinar as plataformas e tecnologias acessiveis para implementar um Chatbot,

com base em abordagens empregadas por outras instituicdes federais de ensino
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superior (IFES);

b) Verificar as percepcbes dos discentes da UFCG quanto as opcdes, eficiéncia e
eficacia dos canais de comunicacao que estdo a disposicao dos discentes de graduagéo
da UFCG; e,

C) Propor a aplica¢do de um Chatbot levando em consideracédo as caracteristicas e

requisitos especificos da comunicacéo institucional da universidade.

1.3 Justificativa tedrica

Face a atual conjuntura global, em que os processos de trabalho estdo sofrendo
constantes transformacdes provenientes das inovagdes tecnoldgicas, produtos da Revolucdo
Digital que estamos vivendo, torna-se relevante a realizacdo de estudos sobre a inovacdo em
processos, especialmente tratando-se da realidade do servigo publico brasileiro que tem como
demanda urgente a modernizacdo e a melhoria na prestacéo de servicos para a sociedade.

Tendo como objeto de estudo avaliar a possibilidade de utilizar novas tecnologias, como
um assistente virtual (Chatbot), de maneira que possa viabilizar um processo de inovacdo na
comunicagdo entre a Universidade Federal de Campina Grande e os seus discentes de
graduacdo, foram investigadas as vantagens e desvantagens que a implementacdo dessa
ferramenta de acesso a informacdo virtual poderia trazer aos seus USUarios.

Considerando a dimensdo estrutural da UFCG, com base na quantidade de alunos que
atende atualmente, acima de 18 mil, e a sua disperséo geografica, 11 centros localizados em 7
Campus (dados atualizados em 1° de janeiro de 2021 e coletados da pagina da Instituicdo), €
razoavel pressupor que ha dificuldades nos acessos as informacGes sobre questdes que sdo de
interesse por parte dos discentes. Consequentemente, o grande volume de dividas e
guestionamentos recebidos através de canais como telefone, e-mail e atendimento pessoal exige
a simplificagdo dos procedimentos, visando aprimorar a eficiéncia dos processos de trabalho.

Neste sentido, destacam-se estudos que apontam para a importancia do uso de
ferramentas digitais como assistentes virtuais para otimizagdo dos processos, tais como o de
Aquino (2018) que enfatiza os Chatbots como a primeira referéncia para o usuario em contato
com a instituicdo e, com o tempo e sua capacidade de aprendizagem, podem ser utilizados em
varias areas de uma organizagdo e, o de Souza (2018, p. 29), que afirma: “Chatbots séo
ferramentas produtivas que facilitam e agilizam as atividades entre os individuos, essa

facilidade ocorre pela comunicacio natural em que se é desenvolvida a conversa. E possivel
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também que Chatbots consigam aprender novos conceitos com o préprio usuario atraves da
conversagdo”. Isto corrobora a importancia desta ferramenta em constante evolugdo, com
atualizacOes cada vez mais precisas, visando alcangar o mais alto nivel de exceléncia.

Diante disso, justifica-se a realizacdo deste estudo que se propde a analisar a

possibilidade de implantagéo de um Chatbot para atendimento virtual aos discentes da UFCG.
A proposta a ser apresentada podera ser um instrumento de inovagdo, agilidade e
esclarecimentos para comunidade académica, tornando essa ferramenta um impulsionador para
que experiéncias de atendimento virtual venham a ser adotadas na UFCG e em outras
instituices que possuam as mesmas caracteristicas.
Além de tudo isso, 0 ponto chave do presente estudo é analisar e propor a implantagdo de uma
tecnologia que permita conectar os discentes e a universidade, desburocratizando 0s servigos e
estreitando essa relacdo. Para isso, o desenvolvimento de um Chatbot para atendimento virtual
dos discentes, poderia facilitar a busca de informagdes e orientacdes para sanar davidas, realizar
pesquisas e desenvolver trabalhos académicos. Por isso, e com base nas experiéncias em 6rgdos
de tradicdo no servico publico brasileiro que adotaram o Chatbot, Atendimento virtual do
Plantdo Coronavirus do Governo do Estado do Ceard; Assistente virtual do Tribunal Superior
Eleitoral (TSE); e, Zello, Assistente Virtual do Tribunal de Contas da Unido (TCU), adicionar
tal tecnologia, como um novo meio de comunicacdo na UFCG, pode ser uma opcao estratégica
para atender as necessidades de seus discentes.

1.4 Relevancia pratica

A proposta desta pesquisa é, com base nas experiéncias em 6rgaos de tradi¢do no servico
publico brasileiro que adotaram o Chatbot, analisar a inclusdo desta tecnologia como um canal
de comunicacdo na Universidade Federal de Campina Grande, sendo esta uma op¢ao estratégica
para atender as necessidades de seus discentes. Além disso, a proposta de desenvolvimento de
uma ferramenta de chat que permita a interacdo da UFCG com seus discentes, permitiria que a
comunicagéo institucional se tornasse mais unificada, alinhada e transparente, diminuindo a
existéncia de ruidos.

Assim sendo, € crucial ressaltar que o uso de tecnologias de conversagédo representa uma
ferramenta de grande importancia para melhorar a comunicagdo entre os usuarios de uma
instituicdo, o que pode ser considerado uma verdadeira revolucdo. Esse processo revolucionario

estd ocorrendo devido a mudangas significativas no comportamento dos usuérios de softwares,
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0 que esta tornando os robds cada vez mais atraentes (Shevat, 2017).

Considerando a percepc¢éo de que a sociedade esta evoluindo em relacdo as tecnologias,
é esperado que as instituices publicas se adaptem aos cidaddos, especialmente no que diz
respeito a disseminacdo de informacgdes. A tecnologia contribui para a comunicacdo e
colaboracdo entre os individuos no ambiente organizacional, agilizando a transferéncia de
informacdes relevantes e proporcionando vantagens tanto para os servidores quanto para oS
usuarios (Mallmann; Macada; Oliveira, 2018).

Portanto, a introducdo de um Chatbot facil de usar e com linguagem simples e
compreensivel traria varias vantagens para instituicéo e os seus discentes, seguindo a tendéncia
de inovagdo da Administracdo. Eliminando formalidades, contribuindo para a
desburocratizacdo, alem de fortalecer a relacdo entre UFCG e seus discentes, por meio de
servigos digitais. Consequentemente, o assistente virtual diminuiria a necessidade dos
estudantes utilizarem métodos de comunicacéo tradicionais, o que poderia permitir que o capital

humano fosse realocado para outras demandas mais complexas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secdo serd apresentado o referencial tedrico que embasou e guiou a pesquisa. Para
tanto, sdo abordados o contexto histérico das revolucdes pelas quais a humanidade passou,
desde a revolugdo agricola até a revolucgéo digital, também sera analisado o conceito de Governo
4.0 e a inovacdo na Administracdo Publica no Brasil, utilizacdo de Chatbots em instituicdes

publicas brasileiras, vantagens e desvantagens na implantacao dessa ferramenta.

2.1 Contexto historico da inovacdo na Administracdo Publica

Ao longo dos séculos 0 homem tem avancado na maneira como administra recursos,
cria e gerencia organizacbes. A expansdo da globalizagdo e os desafios enfrentados
internamente pelo Estado exigiram a ado¢do de préaticas inovadoras na administracdo publica,
visando maximizar a utilizacdo de recursos e aprimorar o funcionamento das organizacoes,
tornando-se uma prestacao de servigos mais eficiente e satisfatdria para a populagéo.

Aprimorar o desempenho do servigo publico é visto como uma das principais vantagens
da inovacdo no setor publico, que é considerado um forte catalisador para elevar a qualidade e
exceléncia dos servicos prestados (LAMPE, 2017), através da implementacdo de novos
modelos institucionais e da adesdo de iniciativas inovadoras, tais como projetos e préaticas
diferenciadas, é possivel alcancar resultados diferenciados (ISIDRO FILHO, 2017).

Com o intuito de enfatizar a evolucdo da inovacdo através das tecnologias ao longo do
tempo e suas respectivas consequéncias em cada fase, sdo apresentados abaixo o0s principais
aspectos de cada revolucdo tecnoldgica, bem como o contexto histérico correspondente,

conforme demonstrado no Quadro 1.

Quadro 1 — Contexto historico das revolucées
Revolugéo Periodo | Contexto Historico

A revolucdo agricola foi identificada pela introducdo de novas
Agricola Séculos XVIIl e | tecnologias agricolas, como o arado de ferro e as colheitadeiras
(mecanizagéo) XIX mecanicas, bem como pelo aumento da produtividade agricola
gragas ao uso de fertilizantes e métodos mais eficientes de cultivo.
Esse periodo foi caracterizado por uma série de mudancas na

Industrial ) producdo e na tecnologia, que levaram a uma transformacédo
Século XIX e : .

XX fundamental na economia, na sociedade e na cultura. Durante a

(eletricidade) Revolucdo Industrial, houve a introducdo de maquinas a vapor,

novos métodos de produgdo em massa e criagdo de fabricas. Essas
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mudancas permitiram a producdo em larga escala de bens e servicos,
0 que por sua vez levou ao aumento da riqueza e do padréo de vida
das pessoas.

, , Esse periodo é caracterizado pelo desenvolvimento e avanco das
Século XX até o o dinitad ; ‘e o
de 2010 tecnologias digitais, que incluem computadores pessoais, a internet,
(automacéo) ano de smartphones e midias sociais.
Industria 4.0 Inici 2011 Digitalizacdo das informagdes e a utilizacdo dos dados para tornar a
niciou em industria mais eficiente, tais como: big data, inteligéncia artificial e

(conectividade) | °° % dias atuals | o,trag inovagdes tecnoldgicas.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Digital

A primeira revolucdo industrial, conhecida como revolucdo agricola, teve foco na
mecanizacdo dos processos. Esta revolucdo foi marcada pela transicdo do uso da forca fisica
para a forca mecénica. A introdugdo das maquinas na manufatura, ocorrida entre os anos de
1760 e 1840, considerada como a primeira revolugdo industrial, permitiu que 0s processos se
tornassem mecanizados, o que impactou significativamente o meio ambiente social e
econdmico, especialmente no segmento téxtil. A partir dessa revolugao, foi possivel padronizar
a fabricacdo dos produtos, garantindo maior conformidade (Drucker, 2000).

A segunda revolucdo industrial teve inicio em torno de 1870 e foi concentrada
principalmente na Europa, Estados Unidos e Japdo. Essa revolucdo foi identificada pela
importancia crescente da eletricidade como componente fundamental para a producdo em
massa. Com a eletrificacdo, tornou-se possivel produzir uma grande variedade de bens de
consumo em larga escala, 0 que impulsionou o crescimento econdmico no século XX. Essa
transicdo da primeira para a segunda revolucdo industrial foi fundamental para o
desenvolvimento industrial e tecnolégico que vemos atualmente (Duarte, 2017).

A terceira revolucdo industrial, ou revolucdo digital, surgiu por volta da década de 1960,
com foco na automacéo e reducdo da participacdo humana no processo de producdo. Esse
movimento teve inicio apds a Segunda Guerra Mundial, e as maquinas foram equipadas com
controladores légicos programaveis (CLP), robds e tecnologia da informacdo e comunicacao
(TIC), buscando perfeicéo e acelerar a producdo industrial (DIEESE, 1994).

Como resultado dessas revolucGes, emergiu a quarta revolucdo industrial, ou industria
4.0, que se caracteriza por impulsionar os avangos tecnoldgicos da terceira revolucdo industrial
e foi desenvolvida de acordo com as demandas do mercado por fabricas inteligentes. Esse
movimento esta cada vez mais integrando maquinas e humanos, buscando aprimorar a
eficiéncia dos processos industriais (Kagermann, 2013).

No setor publico a industria 4.0 apresenta um modelo de inovagdo digital, que segundo

Sousa (2022) é caracterizado pela utilizagcdo coordenada e abrangente das Tecnologias de
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Informacgdo e Comunicagdo (TIC) que podem trazer solugdes inovadoras para lidar com os
desafios sociais cotidianos, oferecendo potencial para transformar a forma como 0s servicos
publicos sdo prestados, desde a educacdo e a salde até os transportes publicos, reduzindo a
burocracia e otimizando a eficiéncia e eficacia desses servicos, aprimorados por meio do uso
de tecnologias digitais.

As mudangas que frequentemente estdo associadas ao desenvolvimento econémico e a
prosperidade de uma empresa sdo as inovagdes tecnologicas, as quais englobam tanto inovacdes
em produtos como em servicos (Jaskyte, 2020). A justificativa para empregar tecnologia com
0 intuito de inovar o servico de atendimento se torna clara quando se considera a limitagdo dos
agentes de atendimento em resolver problemas de forma autbnoma, visto que eles séo instruidos
a seguir roteiros preestabelecidos (Mahar; Bennet, 2019).

Nesse contexto, Kyem (2016) afirma que as TIC tém penetrado em todos os aspectos da
vida humana, transformando n&o apenas a maneira Como as pessoas se comunicam e interagem,
mas também como os governos prestam servigos a populagao. As TIC’s parecem ter o potencial
de melhorar a vida de todos os individuos e aumentar o bem-estar tanto em ambito publico

quanto privado (Nchuchuwe; Qazeem; David, 2020).

2.2 Inovacdo na Administracdo Publica no Brasil e 0 Governo 4.0

Ao longo do tempo, houve mudancgas importantes na forma como a administracao
publica é gerida, incluindo os modelos patrimonialista, burocratico e gerencial. No entanto, a
partir do final do século passado, surgiu um novo paradigma conhecido como Governanca
Publica, que se concentra na coordenacao entre as entidades publicas e a sociedade civil (Neves;
Guimardes; Meneses Junior, 2017), com o objetivo final de garantir maior eficacia nas politicas
publicas, busca-se prioritariamente a satisfacdo do cidaddo (Frederickson, Smith, Larimer &
Licari, 2012; Bilhim, 2017). Neste novo modelo de reforma administrativa, houve uma
transformacdo na maneira como o Estado governa, adotando uma abordagem menos
hierarquica, mais descentralizada e participativa. As politicas publicas passaram a ser
direcionadas para atender as necessidades da sociedade (Neves et al., 2017; Bilhim, 2017).

A necessidade de introduzir inovacdo na esfera publica tornou-se evidente com a
interacdo crescente da globalizacdo e as questdes internas dos Estados. Esse cenario exige a
otimizacdo de recursos e a melhoria do funcionamento organizacional, visando proporcionar

servicos de qualidade superior aos cidaddos. No &mbito do setor publico, a inovacao é descrita,
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em livre interpretagdo, como a "[...] concepcdo e aplicacdo de uma ideia original por parte de
uma entidade governamental, com o propdésito de criar ou aprimorar o valor oferecido a
coletividade no contexto de um ambiente interligado™ (Chen; Walker; Sawhney, 2020, p. 4).
De acordo com as consideracGes de Chen, Walker e Sawhney (2020), essa descricdo ressalta
trés atributos cruciais - (i) originalidade, (ii) processo de concepgéo e aplicagéo, e (iii) contexto
interligado - que, em conjunto, resultam no beneficio publico. O termo "originalidade™ abrange
qualquer conceito novo referente a entidade publica; a inclusdo do "processo de concepcao e
aplicacdo” é enfatizada para sublinhar que a inovacdo é uma jornada; e o "contexto interligado”
denota a colaboracdo de diversos agentes na formacdo do publico de beneficio, o qual é o
resultado esperado da inovacdo. Esta definicdo encontra respaldo nas analises de Vries,
Tummers e Bekkers (2018), os quais sustentam que o valor ndo esta apenas em criar praticas
inovadoras, mas igualmente em difundir e efetivar tais iniciativas.

Chen, Walker e Sawhney (2020) apresentam uma taxonomia especifica de inovacdo
destinada a atender as particularidades da esfera publica. Esta abordagem € fundamentada na
perspectiva de servico e € edificada a partir de duas dimensdes fundamentais do comportamento
organizacional: a primeira envolve o processo de geracdo de valor pablico, também conhecido
como "foco inovador”, o qual pode ser direcionado para a estratégia, a capacidade ou as
operacdes; a segunda se relaciona ao ambiente de inovagdo, denominado "locus inovativo", o
qual pode ser interno ou externo a organizacao. Quando a inovacgdo é manifestada internamente,
no ambito das operacBes da entidade governamental, ela é classificada como inovacdo em
Servigos.

Considerando as mudancas que ocorreram no cenario global e a necessidade de
adaptacdo a este contexto, a gestdo publica também necessita reformular os seus processos e o
modelo de gestdo para atender com mais eficiéncia e agilidade as demandas da sociedade. Neste
sentido, considera-se que a revolucdo digital proporcionou um novo tipo de gestdo publica: o
governo 4.0, que garante melhorias na qualidade do servi¢o publico, reducdo de custos da
maquina estatal, aumento da transparéncia e fortalecimento da democracia.

O Governo 4.0 é uma iniciativa do governo brasileiro para promover a transformacéo
digital do setor publico e fornecer servigos publicos mais eficientes e acessiveis aos cidadaos.
Alguns dos pontos principais do Governo 4.0 no Brasil incluem: Transformagdo Digital,
Servicos Publicos Digitais, Inovacdo Aberta, Dados Abertos, Seguranca Cibernética. O avango
do Governo Brasileiro nos ultimos trés anos e meio, em relagdo aos processos de servigos

publicos digitais, garantiram uma economia em torno de R$ 4,6 bilhGes aos cofres publicos e
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diminuicdo significativa de gastos com pessoal (Brasil, 2022).

E relevante definirmos algumas diferenciacdes entre Governo Digital e Governo 4.0,
pois sdo dois conceitos diferentes. O Governo Digital se concentra na disponibilizacdo de
servicos publicos eletronicos e na inovacdo da gestdo publica através da tecnologia. E um
processo que busca simplificar e agilizar a relagdo dos cidaddos com o Estado, proporcionando
maior transparéncia e eficiéncia na prestacao de servigos publicos (Jardim, 2000).

Ja o Governo 4.0 é uma evolucdo do conceito de Governo Digital, que incorpora
tecnologias emergentes, como Inteligéncia Artificial, Blockchain, Internet das Coisas (IoT) e
Big Data, para aprimorar a qualidade dos servigos publicos e tornar a gestdo governamental
mais inteligente e eficiente. O objetivo do Governo 4.0 € utilizar as tecnologias digitais para
criar um Estado mais agil, transparente e participativo, capaz de atender as demandas da

sociedade de forma mais eficaz (Stefano; Jankavski; Yoshida, 2019).

2.3 Chatbots

No contexto da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), uma das abordagens
mais instigantes e transformadoras reside na fusdo da inteligéncia artificial com o atendimento
ao cliente e aprimorada experiéncia do usuério (Chuah; Yu, 2021). Um Chatbot constitui uma
ferramenta que interage com os usuarios de maneira natural e em formato de conversagéo,
empregando texto e/ou voz, e sua integracdo com as operagdes de atendimento revela-se
particularmente promissora (Smutny; Schreiberova, 2020).

Os Chatbots, também conhecidos como bots ou assistentes virtuais, sdo programas de
software cujo propésito reside em emular e reproduzir conversas humanas em linguagem
natural entre seres humanos e maquinas, ou seja, seu objetivo é imitar essa forma de interacéo
de maneira auténtica e convincente dentro do ambito das relagdes entre humanos e tecnologia
(Carvalho Junior; Carvalho, 2018). Para simplificar, um Chatbot é um agente robdtico que
mantém didlogos e responde as indagacdes personalizadas pelo usuario, emulando uma
conversacdo humanizada (Dahiya, 2017).

Uma caracteristica amplamente presente nos Chatbots € a utilizagdo do processamento
de linguagem natural, permitindo que tanto o Chatbot quanto o usuario possam se comunicar
sem necessidade de um conhecimento especifico em um determinado dominio. Alguns
Chatbots incorporam também interfaces graficas, incluindo botbes que o usuario pode

selecionar para enviar mensagens predefinidas com apenas um clique, eliminando a
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necessidade de inserir texto. O valor desse recurso vai além das mensagens direcionadas ao
usuario, estendendo-se também as respostas potenciais que o Chatbot pode oferecer em retorno
(Ikemoto et al., 2019). Essa abordagem atenua as possiveis barreiras de comunicacdo com o
usuario, uma vez que os botdes servem como indicadores dos servicos acessiveis via Chatbot
(Shiraishi; Yoda; Lourencgo, 2020).

O conceito de uma comunicagdo com um computador de maneira tdo espontanea quanto
seria 0 dialogo com outro individuo tem despertado grande interesse entre os investigadores,
usuarios e construtores de sistemas de informacdo por um periodo substancial (Schuetzler;
Grimes; Giboney, 2020). Remontando a 1950, quando Alan Turing detectou o "Teste de
Turing" com a finalidade de explorar a indagacdo sobre a capacidade das maquinas em
raciocinar, a nocdo de ferramentas como os Chatbots comecou a ganhar popularidade
(Adamopoulou; Moussiades, 2020).

O sucesso desse recurso pode ser compreendido pela perspectiva de que os Chatbots
trariam consigo a vantagem de fornecer respostas imediatas e atendimento eficiente as
indagacOes dirigidas a eles, o que coloca o incremento da eficiéncia como o principal
impulsionador para a adocao desta tecnologia (Adamopoulou; Moussiades, 2020). No contexto
do atendimento ao usuario, os Chatbots ganharam notoriedade por alcancarem a reducao dos
custos atrelados a esse servico e por sua habilidade em atender, simultaneamente, varios
usuarios (Ranoliya; Raghuwanshi; Singh, 2017).

Os ganhos observados abrangem diversos aspectos do servigco oferecido por meio de
Chatbots e sdo vastamente documentados: celeridade (Kuhnel; Ebner; Ebner, 2020);
capacidade de liberar os atendentes para tarefas mais intrincadas (Torres; Maia; Muylder,
2019); confidencialidade e comodidade do atendimento (Nadarzynski et al., 2019); indices de
resolucdo de problemas, eficacia e facilidade de utilizacdo (Lupa-Wodjcik, 2019); prontidao
continua (Skjuve et al., 2021).

Entretanto, os desafios que podem ser enfrentados pelos Chatbots tém limites certos.
Shiraishi, Yoda e Lourenco (2020), em uma investigacdo preliminar focada na realidade
brasileira, comunicam que a maioria dos Chatbots carece da capacidade de automatizar a
tomada de decisdes e selecdo de acgdes, 0 que justifica sua utilizacdo predominantemente para
a oferta de informag0es, ao invés de permitir conversas confortaveis. A incapacidade de cumprir
as expectativas do usuario esta intrinsecamente relacionada com a probabilidade de que esse
abandone a utilizacdo da ferramenta (Zamora, 2017; Cheng; Jiang, 2020), enfatizando, assim,

a importancia de uma das principais metas no desenvolvimento de Chatbots: a eficicia na
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solucgéo de problemas (Falstad; Skjuve, 2019).

Ainda que a dimens&o humana dos Chatbots esteja associada a uma maior participagao
no seu uso (Schuetzler; Grimes; Giboney, 2020), Sheehan, Jin e Gottlieb (2020, p. 21)
enfatizam que " E esperado que um Chatbot muito parecido a um ser humano possuia uma
cognicdo muito semelhante a humana". Rapp, Curti e Boldi (2021) destacam a influéncia
decorrente da incapacidade de ser compreendido por um rob6 que se apresenta como humano.
Para resolver essa situacdo, uma estratégia inicial envolve alinhar as expectativas do usuario
com os recursos de atendimento do Chatbot, o que pode ser satisfatorio desde a introducdo do
assistente virtual. Além disso, esses estudiosos assinalam que a surpresa pode ser mitigada se a
alternativa de interagdo com um atendente humano estiver disponivel (Fglstad; Skjuve, 2019).

As caracteristicas intrinsecas aos Chatbots derivam das tecnologias subjacentes que
regem sua operacdo: o Processamento de Linguagem Natural e o Aprendizado de Maquina,
ambos elementos da Inteligéncia Artificial, capacitam o treinamento desses assistentes,
habilitando-os ndo apenas a responder a qualquer entrada de usuéario, mas também a
compreender expressdes informais, abreviacdes, variacBes linguisticas regionais e assim por
diante. Isso possibilita a aplicacdo dessas solu¢cdes em uma gama diversificada de contextos,
entre eles estdo: fungdes de facilitacdo, mediacdo ou execucdo de agbes que normalmente
seriam intermediadas por um atendente humano, ou até mesmo realizadas de forma manual e
autdbnoma pelo préprio usuario. Isso abre atividades como a emissdo de segundas vias de
boletos, o rastreamento de encomendas e realizacao de transacGes em lojas virtuais. Além disso,
os Chatbots podem desempenhar o papel de assistentes pessoais multifuncionais em
dispositivos mdveis. Portanto, é sustentado que a finalidade primordial dos Chatbots é suplantar
ou apoiar atividades tradicionalmente humanas, proporcionando praticidade e agilidade
(Aquino; Adaniya, 2018).

A pioneira aplicacdo nessa area foi a assistente virtual Eliza, que surgiu em 1966. Seu
objetivo era simular a interacdo entre um psicanalista e seus pacientes. Naquela época, o bot
operava por meio de uma abordagem simples, gerando padrdes as entradas dos usuarios, ainda
que néo fosse capaz de compreender e abordar de maneira precisa as inten¢des dos pacientes
(Shum et.al, 2018).

O empreendimento de inovagdes tecnoldgicas e algoritmos avangados no campo da
Inteligéncia Artificial, especialmente no Processamento de Linguagem Natural e no
Aprendizado de Maquina, impulsionou a progressdo dos Chatbots para se tornarem softwares

mais elaborados e inteligentes. Agora, eles operam com estruturas de tomada de decisdo em
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arvores e empregam tecnicas de metadados e palavras-chave (Shum et.al, 2018). Esse
aprimoramento, combinado com o desenvolvimento de tecnologias que ampliam os recursos
dos bots, como analise de entonacgéo e sentimentos nas falas, bem como a conversao entre audio
e texto, desempenham um papel fundamental em viabilizar a atuacdo dos Chatbots em uma
ampla gama de setores, incluindo a esfera educacional (Aquino; Adaniya, 2018).

Diante da revolucédo digital, que tem conduzido os governos no mundo inteiro a se
esforcar no intuito de implementar o governo eletrénico, uma vez que, 0 governo que néo for
agil e eficiente, ficara em desvantagem na competicao entre os paises, tendo em vista a demanda
da sociedade em busca da prestacdo de servigos publicos de qualidade, e ainda, em face do
desenvolvimento e popularizagdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo, o Chatbot
tem surgido como uma boa opcao de aumento de qualidade e produtividade quando implantado
em institui¢des publicas.

No contexto brasileiro, a adogdo do Chatbot como uma ferramenta utilizada com
Inteligéncia Artificial (1A) para a transformacéo digital no servico publico ainda é algo novo,
entretanto, ja existem instituicdes publicas que adotaram esta ferramenta de trabalho e relatam
0 quanto suas experiéncias tem se mostrado bem sucedidas.

Veremos a seguir as experiéncias de instituicdes publicas que adotaram o Chatbot,
Atendente Virtual baseado em tecnologia de Inteligéncia Artificial - IA, como ferramenta em
suas rotinas e como essas utilizagdes podem influenciar o desenvolvimento dessa ferramenta
no contexto da UFCG.

2.3.1 Nise - Atendente virtual da Secretaria do Estado da Fazenda de Alagoas (Sefaz-AL)

A Sefaz-AL implantou em junho de 2020 a Atendente Virtual Nise, tornando-se o
principal canal virtual de orientacdo e de realizagcdo dos servigos ofertados aos contribuintes
alagoanos. Essa ferramenta surgiu com o intuito de alavancar a eficiéncia institucional,
utilizando 1A nos sistemas, além disso, tem o objetivo de aprimorar a qualidade do atendimento
e a comunicagdo fisco-contribuinte em Alagoas, considerando que as ferramentas
disponibilizadas permitem a virtualizagdo e acompanhamento dos dados de atendimentos
(Alagoas, 2020).
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2.3.2 Atendimento virtual do Plantdo Coronavirus do Governo do Estado do Ceara

O Governo do Estado do Ceara disponibilizou em abril de 2020, para populacdo do
Estado, o Atendimento Virtual do Plantdo Coronavirus, com intuito de propor a populacéo
teleorientagdo atraves da equipe de salde de plantdo, de tal forma que apenas aqueles que
apresentassem sintomas graves pudessem ser direcionados para o atendimento presencial em
alguma unidade de saude, hospital ou posto de satde (O Povo, 2020).

A alternativa foi criada buscando reduzir os riscos de contaminacéo e fazer com que as
equipes de saude tivessem melhores condicGes para tratar 0s casos graves. Segundo Magda
Almeida, secretaria executiva de Vigilancia e Regulacdo da Secretaria da Saude do Estado do
Ceara (Sesa), revelou ainda na ocasido que: “Isso evitaria lotagdo de servigos de saude, onde
provavelmente se misturam pacientes com o novo coronavirus (Covid-19) e pacientes sem a

doenga e essa aglomeragao acaba favorecendo a proliferacdo do virus” (O Povo, 2020).

2.3.3 Assistente virtual do Tribunal Superior Eleitoral (TSE)

Criada em 2020, através da parceria do WhatsApp com o Tribunal, a Assistente Virtual
do TSE, essa ferramenta que foi desenvolvida pela empresa Infobip, com a intencéo de reforcar
o combate a desinformacéo durante o periodo eleitoral, foi atualizada em 2022 para possibilitar
a interacdo dos eleitores com o TSE e receber informacdes e servicos relevantes sobre o
processo eleitoral (Brasil, 2022).

Segundo o presidente do TSE, o ministro Edson Fachin, informou que seria a segunda
eleicdo em que o Tribunal estabeleceu acordo de cooperagdo com a plataforma para reforcar o
combate a conteudos falsos, principalmente com o objetivo de garantir a legitimidade e a
integridade das Eleicdes Gerais de 2022 (Brasil, 2022).

De acordo com Dario Durigan, diretor de Politicas Publicas para o WhatsApp no Brasil,
0 Assistente Virtual do TSE no aplicativo, democratiza o acesso a informacdes confidveis para
as Elei¢cdes 2022. “O langamento do Chatbot oficial do TSE no WhatsApp, um canal de
comunicagao simples e seguro, aproxima as pessoas da autoridade eleitoral brasileira. E mais
uma contribuicdo para que as eleitoras e os eleitores tenham acesso facil a informacao de
qualidade e, assim, reforcar 0o combate a desinformacdo. Esse lancamento reforca o
compromisso do WhatsApp com a democracia e com a integridade dos processos eleitorais no
pais”, salienta o executivo (BRASIL, 2022).


https://www.ceara.gov.br/
https://www.saude.ce.gov.br/
https://www.ceara.gov.br/
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2.3.4 Maug, Chatbot do Minfra — Ministério da Infraestrutura

O Ministério da Infraestrutura desenvolveu, no ano de 2020, através da sua equipe de
Tecnologia da Informacéo, o Chatbot Maua, o atendente virtual do Ministério da Infraestrutura,
cujo objetivo seria aumentar o engajamento dos usuérios internos e externos, simplificar a
coleta das manifestacOes feitas através da Ouvidoria, possibilitando, de maneira rapida e facil,
0 registro das denuncias, elogios, reclamagdes, sugestdes, solicitacbes, além do auxilio no
acesso aos servicos digitais do Ministério da Infraestrutura (Brasil, 2020).

De acordo com a Assessoria Especial de Comunicacdo do Ministério da Infraestrutura,
“Essa acdo é uma das entregas do Programa de Transformacdo Digital do Ministério da
Infraestrutura e foi desenvolvida pela equipe de Tecnologia da Informacao em parceria com a
Ouvidoria, que gerencia o projeto estratégico denominado “Atendimento Inteligente”. Com o
transcorrer do tempo e do desenvolvimento da ferramenta, novas funcionalidades serdo
agregadas” (Brasil, 2020).

Ainda de acordo com a Ouvidoria do Ministério da Infraestrutura, “Entidades da
administracdo puablica que tiverem interesse podem solicitar e receber gratuitamente o
compartilhamento da solucdo tecnolégica de atendimento virtual do Ministério da
Infraestrutura, para desenvolverem seus respectivos atendentes virtuais (Chatbot). O
compartilhamento gratuito da solucdo trata-se de mais uma entrega do Programa de
Transformacgao Digital do Minfra” (Brasil, 2020).

2.3.5 Zello, Assistente Virtual do Tribunal de Contas da Unido (TCU)

A assistente virtual do TCU foi criada em 2018 com a finalidade de tornar mais facil o
acesso a lista de contas julgadas irregulares na rede social Twitter. Com o passar do tempo, vem
aumentando o seu repertdrio de funcdes, sendo possivel atualmente a consulta de processos,
acOes do orgdo, bem como dados de suas sedes nos Estados da Federagdo, como enderego e
telefone.

Em 2020 foi disponibilizado ao usuario a emissao de certiddes do TCU por meio do
aplicativo WhatsApp. Conforme a Secretaria de Comunicacdo do 6rgdo, “o interessado deve
apenas escolher o tipo de certidao, informar o CPF ou CNPJ do interessado e o Zello envia o

arquivo por e-mail. Como alternativa ao e-mail, o Zello informa um link para download da
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certiddo” e ainda, “estdo disponiveis as certidoes de licitante inidoneo, de contas julgadas
irregulares para fins eleitorais e ndo eleitorais, de inabilitado para funcdo publica, e 0 nada
consta de processos no TCU. Também € possivel consultar a situacdo de pessoa juridica na
Administragdo Publica Federal” (BRASIL, 2020).

2.3.6 Maia (Minha Amiga Assistente Virtual), Assistente Virtual do Projeto “Namoro Legal”
do Ministério Pablico de Sdo Paulo (MPSP)

O MPSP langou, como apoio da Microsoft, a assistente virtual MAIA, que tem por
finalidade auxiliar mulheres que estejam vivendo algum tipo de relacionamento amoroso
abusivo, fisico ou psicologico (Microsoft, 2020).

A ferramenta busca informar e exemplificar situacdes que caracterizam uma relacao
abusiva; oferece sugestdes para que a mulher procure uma pessoa de sua confianca para se abrir;
busque ajuda psicolégica de um profissional; além de direcionar as usuérias para ouvidorias e
Delegacias de Defesa da Mulher em casos de violéncia fisica (Microsoft, 2020).

Maia faz a interacdo das perguntas feitas pelas usuarias com o contetdo da cartilha do
MPSP sobre relacionamento abusivo, ndo fazendo qualquer tipo de identificacdo ou solicitacdo
de dados pessoais, prezando pela anonimizacdo das usuérias, visto que € uma premissa do
projeto (Microsoft, 2020).

2.4 Vantagens e desvantagens

Diante do desenvolvimento de um atendimento virtual baseado em IA, que sdo 0s
Chatbots, aponta-se algumas consequéncias — positivas e negativas — envolvendo a adocéo
dessa ferramenta em instituicGes publicas. Para ressaltar as principais consequéncias do
atendimento virtual encontradas na doutrina, serdo abordadas algumas vantagens e

desvantagens na implantacao desta ferramenta, conforme o Quadro 2.

Quadro 2 — Vantagens e Desvantagens

Vantagens ‘ Desvantagens
Aumento da produtividade Usuarios preferem a interacdo humana

Aumento do ndmero de resolutividade dos Problemas com a seguranca das informages
problemas
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Agilidade no atendimento aos usuérios Desenvolvimento do trabalho dependendo
fortemente de tecnologia

Liberdade para os servidores -

Automatizagao dos processos -
Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Séo tidas como vantagens na adog¢do do Chatbot:

a) Aumento da produtividade: enquanto os servidores conseguem atender um
usuario de cada vez, um sistema de atendimento virtual pode oferecer a possibilidade de
atendimento a inimeros usuarios ao mesmo tempo. Com relagédo ao atendimento ao usuéario, 0s
Chatbots sdo muito populares por reduzir os custos relacionados a esse servico e por tratarem
com diversos usuarios ao mesmo tempo (Ranoliya; Aghuwanshi; Singh, 2017);

b) Aumento do numero de resolutividade dos problemas, tendo em vista a
facilidade de uso (Lupa-Wojcik, 2019). Outro ponto interessante € que 0S usuarios se
relacionam com os Chatbots através de aplicacbes com as quais estdo habituados, tendo como
exemplo o Facebook, e sdo mais atrativos para as proximas geracdes (Sharma, Southern &
Dalton, 2016);

C) Agilidade no atendimento aos usuarios (Kihnel; Ebner; Ebner, 2020). Com sua
disponibilidade 24h por dia, os usuarios podem tirar suas duvidas por intermédio de um
atendimento &gil e estratégico, concomitantemente a respostas rapidas propagadas por canais
de facil acesso, disponibilidade ininterrupta (Skjuve et al., 2021). Dessa forma, conseguir

informacdes a partir de Chatbots € muito simples e aproxima a instituicdo/governo e 0s

usuarios;

d) Liberdade para que os servidores executem servi¢os mais complexos (Torres;
Maia; Muylder, 2019);

e) Automatizacdo dos processos, garantindo que 0s usuarios possam realizar suas

necessidades com qualidade e assertividade.
Sé&o tidas como desvantagens na adocao do Chatbot:
a) De acordo com um estudo da Accenture Strategy (2016), os usuarios preferem a

interacdo humana para solicitar conselhos e resolver problemas, inclusive os mais inclinados a

utilizar os canais digitais;
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b) Problemas com a seguranga das informag6es. Conforme Miller (2016), a
utilizacdo do Chatbot pode apresentar outra desvantagem, no sentido de que a plataforma
utilizada poder se tornar uma ameaca para a privacidade do usuario, podendo existir até a
chance de o usuério receber spam através da sua aplicacdo (Muller apud Euwen, 2017: 4);

C) Desenvolvimento do trabalho dependendo fortemente de tecnologia,
ocasionando um aumento dos custos relacionados a criacdo, desenvolvimento e manutengéo da

estrutura adequada para o funcionamento e operacionaliza¢do de um Chatbot.

Portanto, ao ponderar as vantagens e desvantagens da implementacdo de um Chatbot,
torna-se evidente a necessidade de uma abordagem metodoldgica sélida para avaliar sua
eficacia e impacto. Nesse sentido, a proxima secdo discutird detalhadamente a metodologia
adotada nesta dissertacdo, visando fornecer insights valiosos para a integracdo bem-sucedida

dessa tecnologia na comunicagdo com 0s alunos.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o proposito de atender a cada um dos objetivos especificos dispostos no trabalho,
bem como responder ao problema de pesquisa proposto, em concordancia com a proposta do
PROFIAP, foram feitas pesquisas tendo em vista a integracdo da teoria com a pratica, de tal
maneira que a pesquisa possa Vir a contribuir na realizagdo das mudancas pretendidas na
situacdo vivenciada no processo. Quanto a metodologia que foi utilizada, adotamos uma
abordagem quali-quantitativa e de natureza aplicada, tendo em vista sua capacidade de obter
dados pertinentes e relevantes para o estudo do objeto.

Desse modo, justifica-se 0 uso da pesquisa tedrico-empirica para avaliar a viabilidade
do uso de Chatbots como ferramenta para a melhoria da comunicacao institucional na UFCG,
sendo que os dados coletados foram analisados e posteriormente confrontados com a teoria
exposta ao longo da pesquisa. Essa abordagem é adequada para validar a realidade vivenciada
como algo singular e evidenciada por meio da experiéncia sensorial. Além disso, permite uma
pesquisa baseada em fatos observaveis de um contexto especifico para a coleta de dados (GIL,
2008).

Um estudo abrangente sobre o uso de Chatbots em universidades publicas federais
brasileiras foi conduzido, comeg¢ando com uma pesquisa extensa na Plataforma Fala.BR entre
junho e setembro de 2023. A segunda fase envolveu um questionario distribuido aos alunos da
UFCG, utilizando a plataforma do Googleforms, e esteve disponivel para preenchimento no
periodo compreendido entre 19 de setembro de 2023 e 19 de novembro de 2023, para entender
suas preferéncias de comunicacdo e receptividade aos Chatbots. Finalmente, a terceira fase
aplicou o Design Thinking, destacando a imerséo, ideacao e prototipagem para desenvolver um
Chatbot destinado a melhorar a comunicacéo na UFCG, onde foi feita uma apresentacao de um
prototipo de Chatbot para um Grupo Focal de estudantes da UFCG, no més de marco de 2024,
objetivando coletar feedback dos alunos, sendo esse momento uma parte crucial do processo.
As respostas coletadas foram analisadas e sintetizadas para alimentar o desenvolvimento do

prototipo do Chatbot.

3.1  Etapas da pesquisa

3.1.1 12Fase - Anélise de contexto
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Inicialmente, para compreender o contexto de uso dos Chatbots em universidades
publicas federais, realizamos um levantamento abrangente, consultando 69 universidades
publicas federais brasileiras, através da Plataforma Fala.BR. Esse estudo preliminar visou
identificar praticas de atendimento virtual ja implementadas, com um foco particular em suas
contribuigdes para a comunidade académica.

Durante o periodo de 29 de junho de 2023 a 19 de setembro de 2023, foram realizadas
consultas as universidades através do Fala.BR, visando obter informagfes sobre a
disponibilidade de ferramentas de comunicacdo automatizada, como Chatbots ou Assistentes
Virtuais, para atender as principais duvidas de usuarios, estudantes, funcionarios e da
comunidade externa. Das 69 instituicbes contatadas, apenas a Universidade Federal do Norte
do Tocantins — UFNT ndo respondeu a solicitacdo. Das 68 universidades que responderam,
apenas 7 afirmaram possuir alguma forma de ferramenta automatizada de comunicacao.

Em seguida, as instituicbes que indicaram possuir a ferramenta foram inquiridas com
relagdo a diversos questionamentos. Estes incluiram a identificacdo do publico-alvo do Chatbot
(como discentes, servidores ou outros interessados), as razdes que motivaram a implementacao
do Chatbot pela universidade, a duracdo do tempo em que o Chatbot estd em uso, se foi
implementado em uma rede social ou no portal proprio da instituicdo, em caso de uso em redes
sociais, especificando qual, a tecnologia empregada no desenvolvimento do Chatbot, o processo
de selecdo dos tdpicos de atendimento disponibilizados, a realizagdo de pesquisa de satisfacao
apos a implantacdo do Chatbot e, se realizada, os resultados obtidos, além da capacidade da
universidade em mensurar melhorias na comunicagdo com o publico-alvo do Chatbot ap6s sua

implementacao.

3.1.2 2% Fase - Pesquisa de opinido e diagnostico

A segunda fase de coleta de dados empregou abordagens que se fundamentam
principalmente em questionario. O questionario € composto por um conjunto de questdes pré-
determinadas que s&o respondidas pelo participante sem a presenca direta do pesquisador.
Assim sendo, o questionario eletrénico criado foi distribuido através do GoogleForms,
divulgado por meio de e-mail institucional dos discentes da graduagé&o.

O questionario utilizado na dissertacdo foi construido com base em uma abordagem
metodoldgica rigorosa, visando abranger aspectos relevantes para a pesquisa. As questes

foram desenvolvidas a partir de uma revisdo extensiva da literatura académica sobre



37

comunicacgéo institucional, uso de tecnologias digitais e preferéncias de comunicacdo dos
estudantes em contextos educacionais. O questionario foi estruturado de forma a explorar
diversos topicos, incluindo o uso atual do WhatsApp pelos alunos, sua receptividade a
implementacdo de um Chatbot institucional, bem como suas preferéncias de comunicacao e
interacdo com a instituicdo de ensino. Apds essa fase, o questionario foi finalizado e aplicado
aos estudantes da instituicdo de ensino superior como parte do processo de coleta de dados para
a dissertacao.

A amostra da pesquisa incluiu os estudantes da UFCG, tanto da graduacdo quanto da
p6s-graduacdo, os quais foram abordados por meio de correio eletrdnico enviado pela
Coordenacdo da Assessoria Internacional da UFCG e também pelos setores pertinentes da
universidade, conforme indicado pela Ouvidoria Geral da UFCG na manifestacdo registrada no
Fala.BR: 23546.093630/2023-52. O formulario esteve disponivel para preenchimento no
periodo compreendido entre 19 de setembro de 2023 e 19 de novembro de 2023. Dos estudantes
que receberam o convite por e-mail para responder ao questionario por meio do Google
Formularios, obtivemos as respostas de 156 alunos.

Nesta etapa foi utilizada a modalidade de pesquisa conhecida como Survey, que consiste
na realizacdo de um levantamento por meio de controles diretos aplicados aos participantes,
com o objetivo de obter uma descricdo quantitativa (numérica) sobre aspectos de uma
populacdo. Esse tipo de pesquisa é caracterizado pela realizacdo de perguntas diretas as pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer. De maneira geral, o procedimento consiste em coletar
informacdes de um grupo representativo de individuos sobre o problema em questdo e,
posteriormente, analisar quantitativamente os dados coletados para obter as explicacdes
correspondentes (GIL, 2008).

A pesquisa € utilizada em previsdes eleitorais, estudos de mercado e consumo, de
opinido publica, bem como em censos. Para minimizar o risco de generalizacdes restritas, a
técnica faz uso intensivo de coordenagdo e técnicas estatisticas, mantendo ao minimo possivel
esse tipo de risco (Mineiro, 2020).

O proposito da pesquisa é obter descri¢des, principalmente quantitativas ou numericas,
sobre determinados aspectos de uma populacéo, coletando dados através de testes respondidos
pelas pessoas. Esses dados servem de base para analises futuras. A técnica pode ser
especialmente eficaz quando utilizada em conjunto com outros métodos de pesquisa (Mineiro,
2020).
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3.1.3 32Fase - Design Thinking

Apos a fase de diagnostico, justificou-se a utilizacdo, em um terceiro momento do
estudo, ou na fase de imersdo, do Design Thinking, que consiste em uma estratégia humanista
para fomentar a inovacao e a criatividade, com foco no trabalho colaborativo e baseado em uma
perspectiva multidisciplinar que combina principios de engenharia, design, artes, ciéncias
sociais e praticas empresariais (PLATTER, MEINEL e LEIFER, 2011). Por essa razao, essa
pesquisa também € considerada qualitativa, uma vez que essa abordagem € necessaria para
atender aos objetivos do estudo e possibilitar uma compreensdo mais profunda dos desejos e
expectativas dos discentes em um ambiente que requer uma comunicacdo institucional
eficiente.

A partir da perspectiva teorica e dos procedimentos do design thinking, observa-se que
essa abordagem foi capaz de guiar a investigacdo do objeto de estudo. Isso ocorreu por meio
das etapas de inovacgéo: inspiracdo/imerséo, ideacao e implementacao/prototipagem, mapeando
0s problemas apontados pelos discentes, colocando-se no lugar do aluno e da geracdo de
insights para solucdes, ferramentas do design Thinking. Conforme descreve Brown (2010), o
Design Thinking é interpretado como um sistema que envolve a superposicdo de distintos
dominios em uma série organizada de fases. Conforme mencionado pelo autor, esse sistema se
desdobra em "trés estagios de inovacdo": na fase de inspiracdo, ocorre a coleta de insights de
diversas naturezas; durante a ideacdo, os insights sdo transformados em concepcdes; e na etapa
de implementacdo, as ideias mais promissoras sdo concretizadas em um plano de acao.

Essa abordagem resultou em um produto final destinado a auxiliar os alunos na
comunicagdo com a UFCG. O trabalho se baseou nas diferentes fases dessa metodologia para
alcancar os objetivos previamente estabelecidos.

No contexto mencionado, a fase de imersdo foi conduzida para investigar as principais
necessidades de comunicacdo dos alunos em relagdo a UFCG, com base nas respostas do
questionario aplicado aos alunos, na identificacdo das praticas de atendimento virtual ja
implementadas em universidades publicas federais, assim como a apresentacao do protdtipo de
Chatbot para o grupo de alunos da instituicdo, Grupo Focal, de forma cuidadosa e estruturada,
visando garantir uma compreensdo clara e uma avaliagdo precisa da ferramenta. Essa
apresentacdo foi realizada no més de marco de 2024, onde houve uma exposi¢ao com estudantes

da UFCG, durante a qual foram feitas algumas perguntas sobre o contetdo apresentado.
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Essa interacdo foi fundamental para avaliar a aceitacdo e usabilidade do Chatbot, bem
como identificar possiveis areas de melhoria antes da implementacdo final. Ao final da
apresentacdo, os alunos foram convidados a fornecer feedback adicional por meio de
questionarios ou entrevistas, contribuindo assim para o aprimoramento continuo do Chatbot e
para o sucesso de sua futura integracdo na UFCG.

Com base nos dados coletados e na compreenséo das demandas mais procuradas pelos
alunos, a fase de ideacdo foi iniciada. Isso envolveu a concepcao de ideias e solucbes para as
dificuldades comuns apontadas pelos alunos em relagdo a comunicagéo na instituicao.

Na fase de prototipagem, um projeto foi desenvolvido para transformar as ideias geradas
nas etapas anteriores em um processo fisico e pratico. O objetivo era reduzir possiveis
problemas e tornar o projeto o mais préximo possivel da realidade. Nesse contexto, o protétipo
do Chatbot foi desenvolvido com base nas informacdes obtidas pelo questionario aplicado aos
alunos, bem como na apresentagdo do prot6tipo ao grupo de alunos da instituicdo, no intuito de
compreender 0 processo de comunicagao institucional, o que foi primordial para compreender
o perfil dos alunos que buscam a UFCG e suas principais demandas.

Concluindo, os dados obtidos na pesquisa foram analisados e sintetizados utilizando
técnicas do Design Thinking, abordando as fases de: compreensdo, observacdo, definicdo e
idealizacdo, com o prop6sito de que os resultados da analise dos dados coletados alimentassem
a fase de imersdo e prototipagem, gerando propostas de solu¢éo aos objetivos da pesquisa.

3.2 Procedimentos de analise dos dados

3.2.1 12Fase - Levantamento de dados na Plataforma Fala.BR

A etapa inicial da pesquisa foi meticulosamente conduzida, concentrando-se na coleta
de dados através da consulta a 69 instituicdes via Plataforma Fala.BR. Esta plataforma,
reconhecida pela sua eficacia como uma ferramenta de coleta de dados online, foi selecionada
estrategicamente para facilitar a obtencdo de informagOes abrangentes sobre a presenca de
atendimentos virtuais em outras universidades publicas federais. O processo de consulta
envolveu uma abordagem cuidadosamente planejada, visando obter uma visdo abrangente e
detalhada do cenario atual.

Cada universidade foi abordada individualmente, empregando uma série de

guestionamentos predefinidos elaborados com base em uma revisdo exaustiva da literatura e
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nas diretrizes estabelecidas pelos objetivos da pesquisa. Esses questionamentos foram
meticulosamente elaborados para abordar aspectos especificos da implementacao de Chatbots,
desde sua existéncia até suas funcionalidades e eficacia percebida.

A anélise de contetdo das respostas obtidas foi conduzida de forma sistematica e
detalhada, buscando identificar padrdes, tendéncias e informacdes de relevancia significativa
para a compreensdo do contexto investigado. Este processo permitiu extrair insights valiosos
sobre as praticas adotadas pelas instituicdes em relacdo aos atendimentos virtuais, bem como
os desafios e oportunidades associados a implementacdo de Chatbots no ambiente académico.

Ao destacar a importancia da analise de contetdo das respostas, é possivel ressaltar o
seu papel fundamental na contextualizacdo e interpretagdo dos dados coletados, fornecendo
uma base sélida para as conclusdes e discussdes subsequentes da pesquisa. Essa abordagem
minuciosa e detalhada foi essencial para garantir a qualidade e a profundidade das analises
realizadas, contribuindo significativamente para o avanco do conhecimento no campo da

comunicacéo institucional e tecnologias educacionais.

3.2.2 2% Fase - Questionario estruturado via GoogleForms

Na segunda fase da pesquisa, implementou-se um questionario estruturado,
cuidadosamente elaborado para extrair informacgdes diretamente dos alunos da Universidade
Federal de Campina Grande (UFCG). Este instrumento foi projetado para avaliar a eficacia dos
canais de comunicacdo da instituicio com os alunos, abordando questdes especificas
relacionadas ao tema. A analise quantitativa dos resultados do questionario foi conduzida com
rigor, buscando avaliar métricas especificas relacionadas a eficacia dos canais de comunicacao.

Utilizando técnicas de estatistica descritiva, como medidas de tendéncia central,
dispersdo e frequéncias relativas, procedeu-se a andlise detalhada dos dados coletados. As
respostas dos participantes foram meticulosamente quantificadas por meio de porcentagens,
permitindo uma compreensdo holistica das tendéncias e padrbes presentes nos dados.

Para cada pergunta do questionario, foram calculadas as frequéncias absolutas e suas
respectivas porcentagens em relacdo ao total de respostas, proporcionando uma viséo clara da
distribuicdo das opinides e comportamentos dos alunos sobre os temas abordados. Além disso,

medidas de tendéncia central, como média, mediana e moda, foram empregadas para descrever
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caracteristicas centrais das respostas, enquanto medidas de dispersdo, como desvio padréo e
intervalo interquartil, foram utilizadas para avaliar a variabilidade dos dados.

A meticulosa abordagem estatistica empregada forneceu uma base robusta para
interpretar os resultados do questionario, possibilitando a identificacdo de padrdes relevantes,
areas de concordancia e possiveis divergéncias entre as respostas dos participantes. Esta analise
quantitativa desempenhou um papel crucial ao respaldar as discussdes e conclusdes da
dissertacdo, oferecendo insights valiosos sobre as percepcOes e preferéncias dos alunos em

relacdo aos temas investigados.

3.2.3 3% Fase — Validagdo em Grupo Focal

O procedimento de analise dos dados da dissertacdo que empregou a técnica do Grupo
Focal para validar a pesquisa foi realizado de maneira meticulosa e estruturada, centrando-se
na apresentacdo do prot6tipo de Chatbot aos alunos da instituicdo. Este processo ocorreu no
més de marco de 2024, durante uma sessao interativa realizada com estudantes da UFCG.

A sessdo de validacdo da dissertacdo teve inicio com uma introducdo ao propdsito e
contexto do estudo, destacando a relevancia da pesquisa para melhorar a comunicacgdo e o
suporte aos alunos. Em seguida, os participantes foram apresentados ao contetdo da
dissertacdo, que incluiu a demonstracdo em tempo real do prot6tipo de Chatbot, permitindo que
interagissem com a interface e experimentassem suas funcionalidades.

Durante a apresentacdo, foram fornecidas explicacdes sobre as diferentes caracteristicas
do Chatbot, como sua capacidade de responder a perguntas, fornecer informacdes sobre
servicos da instituicdo e oferecer suporte personalizado em tempo real. Os beneficios potenciais
do Chatbot, como a sua disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, € a sua capacidade
de agilizar processos de comunicacdo e resolucdo de problemas, também foram destacados.

Durante e ap0s a apresentacao, os participantes foram incentivados a fornecer feedback,
expressando suas opinides, duvidas e sugestdes em relacdo ao protétipo. Essa interacao foi
fundamental para avaliar a facilidade e usabilidade do Chatbot, identificar areas possiveis de
melhoria e validar as propostas da pesquisa.

Ao final da sessdo, os participantes foram convidados a fornecer feedback adicional por
meio de sugestdes e comentarios, contribuindo assim para o aprimoramento do Chatbot e para
0 sucesso de sua futura integracdo na instituicdo. Com base nos dados coletados e na

compreensdo das demandas mais procuradas pelos alunos, uma fase de ideagéo foi iniciada,
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envolveu a concepcao de ideias e solucdes para as dificuldades comuns apontadas pelos alunos

em relacdo a comunicagdo na instituicéo.

3.3  Procedimento de imerséo e prototipagem

No decorrer do procedimento, o pesquisador elaborou suas perspectivas, fundamentadas
no entendimento adquirido na fase precedente, consolidando, dessa forma, a etapa de definicao.
Subsequentemente, a etapa de idealizacdo se concretizou, envolvendo a concepcdo de ideias e
solucbes para os problemas identificados nas fases anteriores. Dessa forma, concluiu-se a
segunda etapa do Design Thinking empregado na investigacdo em pauta.

Nesse contexto, apos essa analise, adentramos nas fases de imerséo e prototipagem, que
sdo etapas cruciais no processo de Design Thinking, uma abordagem centrada no ser humano
para resolver problemas complexos e promover a inovagao.

Durante a pesquisa, buscamos compreender profundamente o problema ou desafio em
questdo. Isso envolveu a coleta de informacdes, analise de dados e, 0 mais importante, a empatia
com os usuarios finais, os alunos. As interpretacdes dos resultados, realizados nas pesquisas
procuraram observar e interagir com os usudrios, entendendo suas necessidades, desafios e
comportamentos. Essa experiéncia ajuda a construir empatia e a identificar insights que podem
ndo ser Obvios.

A realizacdo de questionarios aplicados com outras IFES e com os Alunos da UFCG,
ajudou o pesquisador a compreender melhor para quem esta projetando. Essa estratégia para
compreender o0 que outras organizagdes estdo fazendo no mesmo dominio é crucial, isso inclui
uma analise competitiva para identificar lacunas no ambiente, oportunidades de inovagdo e
melhores préticas.

Quanto aos procedimentos adotados na apresentacdo ao Grupo Focal foram os
seguintes: Inicialmente foi feita uma explicacdo sobre os objetivos e a importancia da pesquisa
para melhorar a comunicacéo e o suporte aos alunos da instituicdo; em seguida foi realizada
uma apresentacdo do contetdo da dissertagdo e demonstracdo do prototipo do Chatbot, isso
permitiu que experimentassem suas funcionalidades e compreendessem como poderiam ser
Uteis para eles.

Ainda na apresentacdo foram feitas explicacdes das caracteristicas do Chatbot e
destaque dos beneficios potenciais, os participantes foram incentivados a fornecer

questionamentos, expressando suas opinides, duvidas e sugestdes em relagdo ao prototipo. Essa
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interacdo foi fundamental para avaliar a facilidade e usabilidade do Chatbot, identificar areas
possiveis de melhoria e validar as propostas da pesquisa. Concluindo a sess&o, 0s participantes
foram provocados a apresentar implicacfes adicionais, contribuindo assim para o
aprimoramento do Chatbot e para o sucesso de sua futura integracdo na instituicao.

Fase de ideacdo: Com base nos dados coletados e na compreensdo das demandas mais
procuradas pelos alunos, uma fase de ideacgéo foi iniciada. Isso propds a concepcao de ideias e
solucdes para os problemas identificados, melhorando a comunicacao na instituicéo.

Com isso, chegamos na Gltima fase da pesquisa, tendo como objetivo propor a aplicacao
de um Chatbot levando em consideracdo as caracteristicas e requisitos especificos da
comunicacdo institucional da universidade, apresentando um prot6tipo, ou seja, a criagdo rapida
de uma representacao tangivel para solucdo do problema da pesquisa, que seria a implantacédo
de um Chatbot para melhorar a eficdcia da comunicacdo institucional, aperfeicoando a
disseminacdo de informacdes relevantes para os alunos, em comparacdo com métodos de
comunicacgdo tradicionais, tendo como base as informacdes apresentados no transcorrer da
pesquisa.

Por ndo possuir conhecimentos técnicos para construir uma ferramenta com essa
proposta, desenvolveu-se um prototipo, o esbogo de um Chatbot, que podera vir a ser
desenvolvido e implementado segundo os interesses da UFCG, de tal maneira que esse processo
seja feito de maneira iterativa, permitindo refinamentos continuos, garantindo que a solucao

final seja mais eficaz e atenda as necessidades reais dos alunos.
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4 RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

4.1 Universidades publicas federais brasileiras que utilizam Chatbot

Para que fosse possivel investigar a viabilidade de implantagdo de um Chatbot na
UFCG, percebeu-se a necessidade de pesquisar mais detalhadamente dentre as universidades
publicas federais do pais, quais delas possuem algum tipo de atendimento virtual disponivel
para atender a comunidade académica.

Sendo assim, foram consultadas as 69 (sessenta e nove) Universidades Publicas
Federais Brasileiras através da Plataforma Fala.BR, Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo, de tal forma que foi feito a cada uma delas o seguinte questionamento:
“Esta Universidade possui alguma ferramenta capaz de responder de forma automatizada (com
a utilizacdo de Chatbot — Assistente Virtual) as principais davidas dos usuérios, discentes,
servidores e da comunidade externa, relacionadas a Instituicao?”.

Logo abaixo, no Quadro 3, consta a lista de todas as universidades questionadas, o
protocolo de solicitacdo de acesso a informacdo do Fala.BR e a confirmacdo a respeito da

utilizagdo do Chatbot em cada uma delas.

Quadro 3 — Chatbot nas Universidades Publicas Federais Brasileiras

NOME DA INSTITUICAO SIGLA PROTOCOLO Fala.BR CHATBOT
Universidade de Brasilia unB 23546.056839/2023-35 Nao
Universidade Federal da Grande UFGD 93546.056841/2023-12 N0
Dourados
Universidade Federal de Goias UFG 23546.056843/2023-01 Né&o
Universidade Federal de Mato Grosso UFMT 23546.056844/2023-48 N&o
Universidade F%dcfrs"ﬂlde Mato Grosso | yems 23546.056846/2023-37 Néo
Universidade Federal de Cataldo UFCat 23546.056849/2023-71 Né&o
Universidade Federal de Jatai UFJ 23546.056851/2023-40 Né&o
Universidade Federal de Rondonopolis UFR 23546.056960/2023-67 N&o
Universidade Federal da Bahia UFBA 23546.056855/2023-28 Nao
Universidade Federal do Sul da Bahia UFSB 23546.056857/2023-17 Né&o
Universidade Fecli:;ﬁ:ado Recéncavo da UERB 93546.056858/2023-61 N6
Universidade da Integracéo
Internacional da Lusofonia Afro- UNILAB 23546.056859/2023-14 Sim
Brasileira
Universidade Federal da Paraiba UFPB 23546.056861/2023-85 Né&o
NOME DA INSTITUICAO SIGLA PROTOCOLO Fala.BR CHATBOT
Universidade Federal do Cariri UFCA 23546.056865/2023-63 Né&o




Universidade Federal de Alagoas UFAL 23546.056866/2023-16 Néo
Umversmadegf:rféz' de Campina UFCG 23546.056890/2023-47 Néo
Universidade Federal de Pernambuco UFPE 23546.056872/2023-65 Nao
Universidade Federal de Sergipe UFS 23546.056873/2023-18 Néo
Universidade Federal do Ceara UFC 23546.056874/2023-54 Sim
Universidade Federal do Maranh&o UFMA 23546.056876/2023-43 Nao
Universidade Federal do Oeste da Bahia UFOB 23546.056877/2023-98 N&o
Universidade Federal do Piaui UFPI 23546.056878/2023-32 Nao
Universidade Fedlsl:)arltedo Rio Grande do UERN 23546.056879/2023-87 N6
Universidade IIzeder_al do Vale do Séo UNIVASE 93546.059541/2023-87 Sim
rancisco
Umversmﬁ;ﬁ;@%ﬂg Rural de UFRPE 23546.056881/2023-56 Néo
Universidade Fegfi:ja; Rural doSemi- | eppsa | 23546.056882/2023-09 Néo
Universidade Federal de Rondonia UNIR 23546.056883/2023-45 Néo
Universidade Federal de Roraima UFRR 23546.056885/2023-34 Néo
Universidade Federal do Acre UFAC 23546.056886/2023-89 Nao
Universidade Federal do Amapa UNIFAP 23546.056887/2023-23 Néo
Universidade Federal do Amazonas UFAM 23546.056888/2023-78 Nao
Universidade Federal do Oeste do Para UFOPA 23546.056891/2023-91 Nao
Universidade Federal do Para UFPA 23546.056892/2023-36 Nao
Universidade Federal do Tocantins UFT 23546.056893/2023-81 Néo
Universidade Federal Rural da UFRA 23546.056894/2023-25 Néo
Amazonia
Universidade inegrgo SuleSudeste |\ iFESSPA | 23546.056896/2023-14 Néo
Universidade Federal de Alfenas UNIFAL-MG | 23546.056899/2023-58 Né&o
Universidade Federal de ltajuba UNIFEI 23546.056900/2023-44 Sim
Universidade Federal de Juiz de Fora URJF 23546.056902/2023-33 Néo
Universidade Federal de Lavras UFLA 23546.056903/2023-88 N&o
Universidade Federal de Minas Gerais UFMG 23546.056904/2023-22 Nao
Universidade Federal de Ouro Preto UFOP 23546.056905/2023-77 Néo
Universidade Federal de S&o Carlos UFSCar 23546.056907/2023-66 Nao
Universidade Fed;r:til de S&o Jodo del- UFS] 93546.056908/2023-19 Niio
Universidade Federal de S&o Paulo UNIFESP 23546.056909/2023-55 Nao
Universidade Federal de Uberlandia UFU 23546.056910/2023-80 Né&o
Universidade Federal de Vigosa UFV 23546.056927/2023-37 N&o
Universidade Federal do ABC UFABC 23546.056930/2023-51 Nao
Universidade Federal do Espirito Santo UFES 23546.056931/2023-03 Néo
Universidade I;ederal _do Estado do Rio UNIRIO 93546.056932/2023-40 Sim
e Janeiro
NOME DA |NST|TU|QAO SIGLA PROTOCOLO Fala.BR CHATBOT
Universidade Federal do Rio de Janeiro UFRJ 23546.056933/2023-94 Né&o
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Universidade Federal do Triangulo UFTM 23546.056934/2023-39 Néo
Universidade Federal dos Vales do UFVIM 23546.056935/2023-83 N30
Jequitinhonha e Mucuri
Universidade Federal Fluminense UFF 23546.056936/2023-28 Sim
Universidade Figﬁ;?r'oR”ra' doRiode | yrpp; 23546.056937/2023-72 N30
Universidade TEZ?;AEQ'CE" Federaldo |\ jrppp 23546.056938/2023-17 N30
Universidade Federal da Fronteira Sul UFFS 23546.056939/2023-61 Nao
Unlver5|dad_e Federal _da Integracéo UNILA 93546.056940/2023-96 N0
Latino-Americana
Umvermdgde Federal de Ciéncias da UECSPA 23546.056943/2023-20 N0
Saude de Porto Alegre
Universidade Federal de Pelotas UFPel 23546.056944/2023-74 Nao
Universidade Federal de Santa Catarina UFSC 23546.056945/2023-19 N&o
Universidade Federal de Santa Maria UFSM 23546.056946/2023-63 Nio
Universidade Federal do Pampa UNIPAMPA 23546.056947/2023-16 Néao
Universidade Federal do Parana UFPR 23546.056948/2023-52 Nio
Universidade Federal do Rio Grande FURG 23546.056949/2023-05 Nao
Universidade FedesrzlI do Rio Grande do UERGS 93546.056950/2023-21 Sim
Universidade Federal do Agreste de UFAPE 93546.056951/2023-76 N0
Pernambuco
Universidade Federal do Delta do UFDPar 23546.056952/2023-11 Néo
Parnaiba
Universidade Feder_al do Norte do UENT 93546.056956/2023-07 ]
Tocantins

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

A partir das respostas apresentadas no Quadro 3, torna-se evidente que apenas cerca de
10% das universidades publicas federais, atualmente, empregam o Chatbot. Isso claramente
aponta para a conclusdo de que a ado¢do desse recurso poderia representar um instrumento
inovador no contexto das InstituicGes Publicas Federais de ensino superior, possivelmente
estimulando outras a ado¢do dessa tecnologia.

A seguir, no Quadro 4, foi elaborado um perfil dos Chatbots disponiveis nas
Universidades Publicas Federais Brasileiras, dentre aquelas que manifestaram possuir algum
tipo de ferramenta de atendimento virtual — Chatbot, disponibilizado para atender a comunidade

académica, conforme as respostas obtidas nas manifestacdes de acesso a informacao.

Quadro 4 — Perfil dos Chatbots disponiveis nas Universidades Publicas Federais Brasileiras

TIPO DE SERVICO DESCRITO PELA DISPONIBILI
UNIVERSIDADE CHATBOT INSTITUIQAO -DADE
No ambito da Instituicdo, a Pré-Reitoria de Pesquisa e
Pés-graduacdo desenvolveu a ferramenta BALINU, um PORTAL
UNILAB BALINU J ¢ o L ' UNILAB - Pro-
assistente virtual para auxiliar 0s usuarios dos servigos Reitoria de
da PROPPG em questdes sobre atividades realizadas em
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termos de pesquisa, inovacdo e poés-graduacdo, | Pesquisa e POs-
fornecendo informacdes e visando direcionar o usuario a graduacéo
resposta ou pagina web que ira instrui-lo sobre a questao
que deseja tratar.
Conforme consulta realizada a Superintendéncia de
UEC Minha UEC Gestédo e Infraestrut_ura da ~UFC, a Un_lver5|gjade possui | PORTAL DA
uma ferramenta de interacdo automatizada incorporada UFC
ao Portal da UFC, chamada "Minha UFC".
Com o objetivo de criar uma inovagdo organizacional
que agilizasse a busca de informacdes no site da
Universidade Federal do Vale do S&o Francisco
(Univasf), o secretario de Tecnologia da Informacéo
(STI), Marcelo de Medeiros Lacerda Pereira,
. desenvolveu o Robd Chico, Chatbot que responde| PORTAL DA
UNIVASF Chico dividas frequentes de discentes, servidores e da UNIVASF
comunidade externa relacionadas & Universidade. O
produto é resultado da dissertagdo de mestrado do
servidor no Programa de Pds-Graduacgdo em Propriedade
Intelectual e Transferéncia de Tecnologia para Inovagédo
(Profnit) da Univasf.
TIPO DE SERVICO DESCRITO PELA DISPONIBILI
UNIVERSIDADE CHATBOT INSTITUI(;AO -DADE
O site da Diretoria de Tecnologia da Informagdo (DTI)
. . R ; . PORTAL
da Universidade Federal de Itajuba até possui este tipo
. . - UNIFEI - DTI
TheodoBot- | de ferramenta, ou seja, Chatbot - Assistente Virtual, que . .
UNIFEI . . (Diretoria de
DTI foi resultado de um trabalho académico, entretanto Tecnologia da
observagdes empiricas mostram que 0 mesmo carece de gia
: - Informagéo)
aprimoramentos e mostra-se insuficiente no momento.
. . - PORTAL
Chatbot No momento, temos um Chatbot disponivel na pagina do
UNIRIO ) . UNIRIO -
UNIRIO Portal do aluno (http://www.unirio.br/portal_do_aluno).
Portal do Aluno
A STI desenvolveu um Chatbot identificado como
"Eduzinho". A ferramenta j& recebeu diversos
questionamentos cadastrados e suas respectivas
_ respostas. As questoeAs e_stao dIYId!daS entre_P_rofes_sores, PORTAL UEF
UFF Eduzinho | Alunos, Setores académicos, Técnicos Administrativos e .
s . ) — Minha UFF
Pablico Externo. O acesso pode ser realizado através da
pagina da Central de Atendimento STl em
app.uff.br/atendimento ou através do site Minha UFF
(https://www.uff.br/?g=minhauff)."
Em atendimento ao solicitado, informamos que a Central
do Aluno - TUAUFRGS
https://www.ufrgs.br/tuaufrgs/> oferece a comunidade PORTAL
académica um atendimento virtual, a TUANE, que se UFRGS —
UFRGS Tuane H
encontra em fase de testes e que atende duavidas Central do
relacionadas a servigos de vida académica aos discentes Aluno

da UFRGS. Atualmente, esse é a (nico servico de
Chatbot — Assistente Virtual oferecido.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Diante da presenca de Chatbots nas universidades supracitadas e tendo como um dos

objetivos desta dissertacdo analisar as diferentes plataformas e tecnologias disponiveis para a

implantacdo de um Chatbot, avaliando suas vantagens, capacidade e necessidades da

universidade, foram explorados os Chatbot que foram apresentados por universidades publicas

federais do Brasil em uma consulta realizada na plataforma do Fala.BR. Dessa forma, seguem
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algumas caracteristicas, aplicacbes e contribui¢cfes em diversos contextos. Ao compreender
essas diferentes categorias de Chatbots, podemos ampliar nosso conhecimento sobre a
tecnologia e suas implicacfes em nossa vida cotidiana, bem como explorar as oportunidades e
desafios que surgem a medida que avangamos na dire¢do a um futuro cada vez mais orientado
pela tecnologia.

Para isso, fizemos uma segunda consulta através da Plataforma do Fala.BR com aquelas
universidades que afirmaram utilizar Chatbot, de tal forma que foi feito a cada uma delas os

seguintes questionamentos:

1) Qual o publico alvo do Chatbot (discentes, servidores ou demais interessados)?

2) Quais foram as motivacOes que levaram esta universidade implantar o Chatbot?

3) Ha quanto tempo o Chatbot esta sendo utilizado por esta universidade?

4) O Chatbot foi implantado em alguma rede social ou no proprio portal da instituicdo?

5) Se o Chatbot tiver sido implantado em rede social, em qual foi?

6) Qual a tecnologia utilizada para o desenvolvimento do Chatbot?

7) Como foi feita a selecdo dos topicos de atendimento disponibilizados pelo Chatbot
ao publico alvo?

8) Apds a implantagcdo do Chatbot, foi feita alguma pesquisa de satisfacdo? Se sim,
quais foram os resultados?

9) Esta universidade consegue mensurar as melhorias na comunicacdo com o publico

alvo do Chatbot ap6s sua utilizacdo?

Dentre as 7 (sete) universidades consultadas no segundo momento, 2 (duas) delas
informaram que, no momento, seus Chatbots estdo desativados, sdo elas: UNIFEI e a UNILAB.
Segundo a UNIFEI, na manifestagdo: 23546.074164/2023-14, informou que: “Informamos que
o0 site da Diretoria de Tecnologia da Informacdo (DTI) da Universidade Federal de Itajuba
possuia este tipo de ferramenta, ou seja, Chatbot - Assistente Virtual, que foi resultado de um
trabalho académico, entretanto como 0 mesmo precisava de varios aprimoramentos e mostrava-
se insuficiente, foi retirado do site e ndo esta sendo utilizado. Desta forma estamos
impossibilitados de responder os questionamentos.”. De acordo com a UNILAB, na
manifestagdo: 23546.074157/2023-12, informou que: “conforme informado anteriormente no
processo 23546.056859/2023-14, a ferramenta BALINU foi desenvolvida pela PROPPG, por

meio de um projeto de pesquisa vinculado ao Edital PROPPG 06/2021 — Programa Institucional
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de Bolsas de Iniciacdo Cientifica (Edital Simplificado) que foi encerrado no més de outubro de
2022. Em funcdo da suspensdo das atividades do projeto, atualmente, o Assistente Virtual
BALINU esta em processo de analise e avaliacdo de seu funcionamento, para fins de
continuidade dos servigos.”. Com isso, nos quadros apresentados a seguir, as informagdes da
UNIFEI n&o estardo presentes e algumas informac6es da UNILAB estardo ausentes por falta
de informacg&o por parte da instituicdo.

No Quadro 5 sdo descritos os Chatbots que séo ou foram utilizados pelas universidades
analisadas, o publico alvo dos Chatbots e as Motivacbes dos Chatbots. Observou-se que nas
instituigdes pesquisadas, uma constatacdo proeminente emergente: os alunos foram claramente
identificados como o grupo de destinatarios primordiais para a ado¢do do Chatbot. Esta
observacao prevaleceu de forma consistente em todas as instituicdes sob exame. Com isso,
conclui-se que os alunos foram consistentemente reconhecidos como o publico-alvo nas
instituigcdes para a utilizagdo do Chatbot.

Em todas as instituicdes pesquisadas, as principais raz0es identificadas para a adocao
do Chatbot eram notavelmente consistentes. Estas motivacdes incluiam: aprimorar a
experiéncia dos alunos ao fornecer um suporte mais agil e eficaz para atender as suas
necessidades diarias; aliviar a carga de trabalho dos funcionarios em relagdo as perguntas
frequentes dos alunos; centralizar informaces previamente dispersas em varios locais e paginas
da universidade; oferecer recursos de acessibilidade para beneficiar a comunidade académica.
Destaca-se uma uniformidade das motivac6es encontradas em todas as instituicdes pesquisadas

para a implementacdo do Chatbot.

Quadro 5 — Chatbot, Publico-Alvo e Motivagdes nas Universidades

Universidades Chatbot Publico Alvo MotivacGes

UNIFEI TheodoBot-DTI - -

- Na pandemia ficou invidvel manter o
atendimento pelo Whatsapp;

- Perguntas frequentes em forma de
autoatendimento para otimizar tempo;

Alunos e ex-alunos da | - Otimizar os processos;
UFRGS LI UFRGS.

- Aumentar a satisfacdo dos usuarios;

- Trazer mais agilidade para o
atendimento.




UNILAB

BALINU

Comunidade
Académica.

- Aplicacéo de ferramenta de inteligéncia
artificial para consulta de informagdes.

UFC

Minha UFC

Discentes da
Universidade e o
publico externo.

- Aprimorar a experiéncia dos alunos,
proporcionando um suporte mais
eficiente e rapido para suas necessidades
cotidianas;

- Reduzir a sobrecarga de trabalho dos
Servidores em relagdo as perguntas
frequentes feitas pelos discentes;

- Centralizar as informag@es previamente
dispersas em diversos sites e paginas da
Universidade;

- Fornecer recursos de acessibilidade
para a comunidade académica.

Universidades

Chatbot

Publico Alvo

MotivacGes

UFF

Eduzinho

Alunos, docentes e
técnicos.

- Identificar solicitacGes de informacbes
que pudessem ser disponibilizadas de
forma a conceder autonomia no acesso a
informacéo;

- Otimizar a busca;

- Diminuir a espera por uma resposta
durante o horario comercial.

UNIRIO

Chatbot UNIRIO

Discentes, servidores

e demais interessados.

- Dinamizar as respostas a
guestionamentos recebidos com
frequéncia por e-mail.

UNIVASF

Chico

Alunos, servidores e
comunidade externa.

- Fornecer um atendimento mais agil
para questbes cotidianas;

- Proporcionar um primeiro atendimento
mais eficiente;

- Contribuir para a reducdo da carga
administrativa;

- Permitir uma melhor experiéncia de
atendimento com o usuario.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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No Quadro 6 estdo descritos o tempo de utilizagéo, as disponibilidades de utilizacéo e

as tecnologias de desenvolvimento dos Chatbots. Nas instituicbes pesquisadas, foram

identificados padrdes notaveis no que diz respeito aos periodos de utilizagio do Chatbot. E

significativo notar que foi durante o periodo da pandemia do COVID-19 que os Chatbots

surgiram como uma resposta necessaria, levando as universidades a buscar solugfes para
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superar os desafios enfrentados naquele contexto e manter a comunicagdo com seu publico-
alvo.

Em grande parte, nota-se que os Chatbots sdo primordialmente acessiveis atraves dos
sites oficiais das instituicbes universitarias. Entretanto, é importante ressaltar que, em sua
maioria, essas solugdes tecnoldgicas tém sua principal énfase direcionada para atender as
necessidades dos alunos. Isso implica que os Chatbots foram implementados como ferramentas
centralizadas em sites institucionais, com o objetivo principal de auxiliar os estudantes em suas
pesquisas e consultas.

E evidente que existem diversas opcdes disponiveis para a criagdo de um Chatbot,
abrangendo um amplo espectro de alternativas. Essas possibilidades variam desde o
desenvolvimento realizado pela prépria instituicdo, como é o caso do Chatbot da UNIRIO,
passando por solucdes de desenvolvimento em plataformas pagas, a exemplo da Plataforma
Blip que foi utilizada pela UFRGS, até a exploracdo de plataformas gratuitas ou hibridas, a
exemplo da UNILAB e da UNIVASF que utilizam a plataforma Dialogflow, embora estas
ultimas apresentem limitacdes que devem ser consideradas no caso da utilizacdo dos recursos

gratuitos.

Quadro 6 — Tempo de Utilizacdo, Disponibilidades de Utilizacdo e as Tecnologias de Desenvolvimento dos

Chatbots Disponiveis nas Universidades

Universidades Tempo de Utilizacédo Disponibilidade Tecnologia de
Desenvolvimento
UNIFEI - - -
UFRGS Desde dezembro de 2021. | Site da Central do Aluno. Plataforma Blip.
UNILAB - Site da Proppg. Dialogflow
UFC Desde margo de 2023. Portal da UFC. Botpress.
UFF Desde 31/01/2022. Péagina de servicos de ClTbot
T.1. no site oficial da
universidade e na
primeira pagina de
solicitacdo de servicos
dentro da plataforma de
chamados.
UNIRIO Desde maio de 2023. Portal do Aluno Foi desenvolvido pela
UNIRIO.
UNIVASF Desde 23 de janeiro de Portal da UNIVASF. Dialogflow.
2023.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

No Quadro 7 estdo descritos os topicos de atendimento, as pesquisas de satisfacdo e as
melhorias na comunicacdo das universidades que utilizam os Chatbots. Destaca-se que, de

forma predominante, os topicos de atendimento apontados nas institui¢cfes pesquisadas para a
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implementacdo do Chatbot abrangem uma ampla gama de areas. Esses topicos englobam os
servicos mais demandados na central do aluno, as questfes relacionadas as atividades de
pesquisa, inovacao e programas de pos-graduacdo, bem como a analise das necessidades mais
comuns dos alunos.

Além disso, incluem as principais desvantagens feitas pelos usuérios por meio da
ferramenta do Chatbot e as desvantagens que podem ser tratadas sem a intervengéo inicial de
um analista. Também se destacam os esforcos de levantar respostas que estdo homologadas
com as expectativas do publico interessado e se correlacionam com as contribuicdes a serem
disponibilizadas. Outros topicos abrangem os questionamentos frequentemente recebidos por
e-mail, as obrigacdes formalizadas por meio de documentacdo, como Cartas de Servicos e
Regimentos Internos, e as demandas direcionadas aos setores estratégicos da instituicao.

Ainda, a analise das pesquisas realizadas nos sites das universidades teve como objetivo
identificar informacfes passiveis de serem transformadas no interesse do usuario. Essa
variedade de tdpicos de atendimento reflete a abrangéncia e a adaptabilidade do Chatbot nas
instituicGes pesquisadas, atendendo a uma ampla gama de necessidades e requisitos dos
usuarios.

Observa-se que, na maioria das interacdes, as universidades informaram que 0s usuarios
respondem afirmativamente quando questionados se a ferramenta conseguiu ajudar. Além
disso, constatou-se que 0 Botpress, plataforma de desenvolvimento do Chatbot da UFC, tem
sido uma fonte valiosa de dados de monitoramento, com um registro de 4.448 novos usuarios e
26.836 mensagens trocadas até os dados atuais. Notavelmente, 91 dessas interacdes receberam
feedback, dos quais 49 (ou seja, 54%) receberam avalia¢fes positivas, enquanto 42 (ou seja,
46%) foram avaliadas de forma negativa. Por outro lado, ainda ndo foram coletados dados de
satisfacdo nas demais instituicdes.

Segundo as universidades, observa-se que o Chatbot demonstrou eficacia no
fornecimento de respostas rapidas e precisas aos alunos e ex-alunos. No entanto, falta uma
metodologia formal para medir a comunicagdo com o publico-alvo. As Universidades planejam
realizar pesquisas abrangentes de satisfacdo para obter feedback direto sobre a utilidade do
Chatbot. Até o momento, detalhes relevantes, como interesses de atendimento e respostas
fornecidas, foram extraidas dos relatorios da curadoria do Chatbot. No entanto, foi apresentado
que o Chatbot tem sido util na abordagem das duvidas e consultas apresentadas em sua base de

conhecimento.
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Quadro 7 — Topicos de Atendimento, Pesquisa de Satisfacdo e a Melhoria na Comunicacgdo dos Chathots
disponiveis nas Universidades

Universidades

Topicos de
Atendimento

Pesquisa de Satisfagédo

Melhorias na
Comunicagao

UNIFEI - - -

UFRGS - Servicos mais N&o. Ao final do Compreende-se que 0
solicitados na central do | atendimento a ferramenta | Chatbot tem cumprido com
aluno. questiona se conseguiu 0 seu objetivo que é fazer

ajudar. Percebe-se que a com que alunos e ex-alunos

maioria das vezes a tenham um atendimento

resposta € sim. rapido e com respostas
corretas.

UNILAB - Questdes sobre Nao. Nao se estabeleceu nenhuma
atividades realizadas em metodologia de mensuragéo
termos de pesquisa, de comunicagdo com o
inovacéo e pos- publico alvo do Chatbot,
graduagéo. estando essa possibilidade

em aberto.

UFC - Anélise das O Botpress tem fornecido | A Universidade tem planos
necessidades mais dados Uteis de de conduzir pesquisas de
comuns dos alunos. monitoramento. Até a satisfacdo mais abrangentes

presente data, registramos | com o0s usuarios para coletar
4.448 novos USUarios, feedback direto sobre a
26.836 mensagens utilidade e a eficacia do
trocadas. Dentre esse Chatbot em suas interacoes.
conjunto de respostas, 91
receberam um feedback,
49 (54%) receberam
avaliacédo positiva,
enquanto 42 (46%) foram
avaliadas como negativas.

UFF - Principais solicitagbes | Né&o. Através dos relatorios de

realizadas pelos usuarios
na ferramenta;

- Solicitagbes que ndo
necessitam inicialmente
de atendimento com um
analista;

- Levantamento das
respostas que vao de
encontro ao publico
interessado em
cruzamento com as
solicitacGes a serem
disponibilizadas.

curadoria do Chatbot,
conseguimos extrair
métricas sobre a utilizacdo
do Chatbot, como por
exemplo intengdes de
atendimentos, atendimentos
mais acessados, concluidos,
entre outros.

Universidades

Topicos de
Atendimento

Pesquisa de Satisfacéo

Melhorias na
Comunicacao




54

atraveés de
documentac@es (Cartas
de Servigos, Regimento
Interno);

satisfagdo, no entanto,
realizou-se a exposic¢do da
interface de conversacao
no portal web da

UNIRIO - Questionamentos Néo. A implantacéo se deu h&
recebidos com pouco tempo, insuficiente
frequéncia por e-mail. para essa avaliacdo

UNIVASF - SolicitacOes realizadas | N&o houve pesquisa de Pbde-se verificar que o

Chatbot tem auxiliado os
usuarios quanto as duvidas e
perguntas contidas na base
de conhecimento do rohé.

UNIVASF.
- Solicitaces feitas aos
setores estratégicos da
UNIVASF;

- Anélise das buscas em
sites da universidade
para identificar
informagdes que
pudessem ser
transformadas em
intencBes do usuario.
Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Em resumo, destacam-se como pontos-chave relacionados ao desempenho do Chatbot:
interesses de atendimento, a auséncia de uma metodologia de medicdo formal e os planos

futuros da universidade em relagdo a satisfacdo dos usuarios.

4.2  Questionario aplicado aos alunos da UFCG

4.2.1 Perfil dos alunos

Os alunos da UFCG foram solicitados a participar de um questionario com o objetivo
de descrever o perfil dos participantes, uma vez que é essencial mapear essa informacdo para
confirmar a adequacao da aplicacdo da abordagem do Design Thinking a esse grupo especifico
de pessoas.

Na amostra dos estudantes que receberam por e-mail o0 convite para responderem o
questionario através do Google Formularios, obtivemos a resposta de 156 alunos. Destes alunos
que responderam ao questionario observamos através da Tabela 1 que, apesar de ter havido uma
maior participacao dos estudantes da faixa etaria de 15 a 25 anos (44,2%), houve uma resposta
aproximada dos estudantes da faixa etaria de 26 a 30 anos (16,7%) e da faixa etaria de 41 a 60
anos (13,5%).
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Em relacdo ao nivel de ensino que participa na UFCG, observamos que a maioria dos
estudantes que responderam ao questionario (69,2%) estdo na graduacédo e (30,8%) estdo na
pos-graduacao.

Embora a maioria dos estudantes que responderam ao questiondrio seja da graduacéo,
percebe-se uma participacdo importante dos alunos da pos-graduacéo, o que pode ser justificado
na concentracao de estudantes na faixa etria de 31 a 40 anos (25,6%).

Tabela 1 — Faixa Etaria dos Estudantes, Nivel de Ensino na UFCG e o Campus de Matricula

VARIAVEL QUANTITATIVO PERCENTUAL
Faixa Etaria 156 100%
de 15 a 25 anos 69 44,20%
de 26 a 30 anos 26 16,70%
de 31 a 40 anos 40 25,60%
de 41 a 60 anos 21 13,50%

acima de 60 anos 0 0%
Nivel de Ensino 156 100%
Graduagéo 108 69,20%
Pds- Graduagéo 48 30,80%
Campus de Matricula 156 100%
Cajazeiras 13 8,30%
Campina Grande 88 56,40%

Cuité 14 9%
Patos 6 3,80%
Pombal 7 4,50%
Sousa 21 13,50%
Sumé 7 4,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

4.2.2 Avaliacdo dos canais de comunicacdo da UFCG

A eficicia da comunicacdo em instituicdes académicas desempenha um papel crucial na
promogdo do compartilhamento de informacdes e na constru¢cdo de uma comunidade coesa.
Entre outros objetivos, este estudo visa verificar as percepcdes dos discentes da UFCG quanto
as opcoes, eficiéncia e eficacia dos canais de comunicacao que estdo a disposicao dos discentes
de graduacédo da UFCG.

De acordo com isso, 0s estudantes foram perguntados a respeito de quais canais de

comunicacgédo da UFCG eles utilizam regularmente para obter informacg6es sobre a universidade,
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eventos académicos e comunicados importantes, para que pudéssemos analisar a frequéncia de
uso de diferentes métodos de comunicacdo, com foco em destacar a importancia percentual de
cada um.

Dentre as respostas coletadas no questionario, destacamos trés op¢fes mais citadas:
Redes Sociais (75%), E-mail Institucional (70,5%) e Portal Institucional (50%), conforme o
Grafico 1 a seguir.

Grafico 1 — Canais de Comunicagdo Mais Utilizados Pelos Alunos da UFCG

Telefons 25 (16%)
E-mail Institucional 110 (70.5%)
Redes Sociais 117 (T5%)
Paortal Institucional
Féruns e Grupas de Discussio 12 (7.7%)
Telefone sd se for as mensage... |1 (0,6%)
Gmail pessoalj—1 (0,6%)
1 {0.6%)
Grupo de WhatsApp—1 (0.6%)
WHATSAPPI—1 (0.6%)
Whatsappl—1 (0.6%)
Indo & préopria coordenagio—1 (0.6%)
0 25 50 75 100 125

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

A alta porcentagem de indicacGes para as redes sociais reflete a importancia crescente
dessas plataformas na comunicacao institucional. A preferéncia por redes sociais sugere que 0s
membros da comunidade académica valorizem a instantaneidade, a interatividade e a
capacidade de compartilhar informacbes de maneira agil. Essas plataformas oferecem um
espaco dindmico para divulgacdo de noticias, eventos e engajamento com a comunidade.

O destaque dado as redes sociais também pode indicar uma preferéncia por abordagens
mais informais e colaborativas na comunicacdo institucional. Uma porcentagem expressiva de
70,5% para o e-mail institucional destaca a persisténcia e relevancia desta forma mais
tradicional de comunicagdo. O e-mail institucional continua a ser um canal vital para
comunicagdes formais, mensagens oficiais e interacdes mais corriqueiras. Uma alta
porcentagem sugere que, apesar do surgimento de outras plataformas, o e-mail institucional
mantém sua posicdo como um meio confidvel e essencial para a troca de informacgdes no
ambiente académico.

A preferéncia pelo portal institucional, embora menos predominantemente em
comparagdo com as redes sociais e 0 e-mail, ainda atinge uma metade significativa da

comunidade académica. Isso destaca a importancia do portal como um ponto central para acesso
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a informacdes institucionais, recursos académicos e andncios oficiais. A sua posicao
compartilhada indica que, embora seja valorizada, pode haver uma tendéncia de
complementaridade, onde é utilizada em conjunto com outras plataformas para atender as
diversas necessidades de comunicacao.

A andlise das opgOes mais citadas indica uma pluralidade nas opg¢des de comunicacao,
mostrando que diferentes métodos coexistem e atendem a diferentes propositos na comunidade
académica. A combinacdo estratégica desses meios pode fornecer uma abordagem abrangente
para atender as necessidades variadas de comunicagdo no ambiente académico.

Os alunos foram questionados a respeito de uma possivel avaliagdo dos Canais de
Comunicacdo da UFCG, conforme a Tabela 2, tendo como métrica as opg¢des: Discordo
Totalmente, Discordo, Indeciso/Neutro, Concordo e Concordo totalmente, para as alternativas:
Os Canais de comunicacdo da UFCG sdo eficazes em fornecer informacdes importantes de
forma clara e acessivel para todos os alunos; Os canais de comunicacdo da UFCG sdo acessiveis
para todos os alunos, incluindo aqueles com necessidades especiais; As mensagens e
informacdes fornecidas pelos canais de comunicacdo da UFCG sdo relevantes e Gteis para vocé
como aluno; As informacgdes comunicadas pelos canais da UFCG sdo apresentadas de forma
clara e compreensivel; e, Os canais de comunicacdo da UFCG oferecem oportunidades
suficientes para a interacédo e o feedback dos alunos.

Segundo a Tabela 2, notamos que a maioria dos alunos concorda que os canais de
comunicacdo sdo praticos na entrega de informacGes importantes de maneira clara e acessivel.
No entanto, é importante considerar que uma parcela significativa discorda totalmente,
indicando a necessidade de avaliacdo e possivel aprimoramento na clareza e acessibilidade. A
maioria dos alunos se mostra indecisa ou neutra em relacdo a acessibilidade dos canais para
todos os alunos, incluindo aqueles com necessidades especiais. No entanto, € preocupante notar
um namero significativo que discorda totalmente. I1sso sugere a necessidade de uma avaliacéo
mais detalhada e a implementacdo de medidas para melhorar a acessibilidade.

A maioria dos alunos concorda que as mensagens e informacdes fornecidas pelos canais
sdo relevantes e Uteis. No entanto, é positivo observar que apenas uma pequena parcela discorda
totalmente. A maioria dos alunos concorda que as informag0es sdo apresentadas de maneira
clara e compreensivel. No entanto, € relevante notar que um pequeno grupo discorda totalmente,
demonstrando a presenca de uma parcela que percebe dificuldades na clareza da comunicacéo.
Um namero significativo de alunos discorda que os canais oferecem oportunidades suficientes

para interacdo e feedback. Além disso, alguns votos indicam discordancia total, apontando para
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uma preocupacdo substancial sobre a falta de oportunidades desejadas para os alunos

interagirem e fornecerem feedback.

Tabela 2 — Avaliacéo dos Canais de Comunicagdo Mais Utilizados Pelos Alunos da UFCG

Assertiva

Discordo

Totalmente

Indeciso/
Discordo
Neutro

Concordo

Concordo

Totalmente

Os Canais de
comunicacdo da UFCG
sdo eficazes em fornecer
informacgdes importantes
de forma clara e acessivel
para todos os alunos.

7,4%

16% 9,9%

49,4%

17,3%

Os canais de
comunicacdo da UFCG
sdo acessiveis para todos
os alunos, incluindo
aqueles com necessidades
especiais.

5,5%

24,1% 38,3%

22,2%

9,9%

As mensagens e
informagbes  fornecidas
pelos canais de
comunicacdo da UFCG
sdo relevantes e Uteis para
vocé como aluno.

3,7%

6,9% 6,3%

53,1%

30%

As informacoes
comunicadas pelos canais
da UFCG séo
apresentadas de forma
clara e compreensivel.

3,7%

9.9% 21,1%

46%

19,3%

Os canais de
comunicacdo da UFCG
oferecem oportunidades
suficientes para a
interacdo e o feedback
dos alunos.

9,5%

27,2% 24,7%

25,3%

13,3%

Fonte:

Dados da Pesquisa (2024).

Sobre a avaliagéo a respeito da frequéncia das comunica¢des da UFCG com seus alunos,

foi utilizado a Escala Likert, as respostas nesta escala foram agrupadas em categorias com

diferentes graus de concordancia, geralmente variando de "discordo totalmente" a "concordo

totalmente”, em uma escala de cinco niveis. Com isso, os alunos foram perguntados como eles

avaliavam numa escala de 1 a 5, onde 1 representa "discordo totalmente” e 5 "concordo

totalmente”, como eles avaliam a frequéncia das comunicagdes da UFCG com seus alunos, 0s

resultados estdo demonstrados no Grafico 2.

De acordo com os resultados obtidos, uma porcentagem relativamente baixa (1,9%) dos

alunos expressou discordancia total em relagédo a frequéncia das comunicagdes. 1sso sugere que

uma pequena parcela da comunidade estudantil estd insatisfeita ou percebe uma frequéncia
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restrita nas comunicages. Uma parcela maior, mas ainda minoritéaria (7,7%), discordou da
frequéncia das comunicagdes. 1sso indica que ha um grupo significativo de alunos que acredita
gue as comunicacGes podem ser mais frequentes ou mais eficazes. Grande parte dos alunos
(34%) ficou indecisa ou neutra em relacédo a frequéncia das comunicacdes. Essa indecisdo pode
ser interpretada de diferentes maneiras, incluindo falta de clareza nas comunicagdes ou uma
percepcdo geral de que a frequéncia atual é razoavel, mas ndo excepcional.

A maior percentagem de alunos (35,9%) indicou que a frequéncia das comunicacfes
seja adequada. 1sso sugere que uma parte substancial da comunidade estudantil esta satisfeita
com a regularidade das informagdes fornecidas pela instituicdo. Uma percentagem significativa
(20,5%) de alunos expressou total concordancia com a frequéncia das comunicagdes. I1sso
indica que uma parte especifica dos estudantes esta extremamente satisfeita com a quantidade
e a qualidade das informac0es recebidas.

Em resumo, a analise dessas avaliacdes revela uma distribuicdo de opiniGes sobre a
frequéncia das comunicacdes da UFCG. Embora uma parte expresse satisfacdo, ha também
grupos que desejam mais comunicacdes ou percebem espaco para melhorias na clareza e
eficicia das mensagens transmitidas pela instituicdo. Essas percepces podem ser Uteis para

ajustes e aprimoramentos nas estratégias de comunicacdo da universidade.

Gréfico 2 — Avaliacdo da Frequéncia das Comunicagdes da UFCG Com Seus Alunos
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Quando os alunos foram perguntados a respeito de quais canais de comunicacdo da
UFCG eles consideram seus preferidos e por qué, na nuvem de palavras a seguir (Figura 1),
reflete que as preferéncias de comunicagéo dos alunos na UFCG variam, mas ha uma tendéncia
comum em relacdo ao uso de diferentes canais. Alguns destacam o Instagram e o e-mail como

principais escolhas, considerando a praticidade, e a familiaridade com esses meios.
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O Instagram é apontado como uma ferramenta Gtil para acompanhar as novidades da
instituicdo, enquanto o e-mail é valorizado pela sua eficiéncia e pela capacidade de fornecer
informacdes importantes de forma direta. Além disso, o site institucional € classificado como
uma fonte eficiente de informacBes mais abrangentes, apresentando atividades do campus e
iniciativas. H&4 também mencdes a importancia da comunicacgao presencial, principalmente para
esclarecimento de duvidas decisivas.

Em resumo, os entrevistados valorizaram a diversidade de canais oferecidos pela UFCG,
cada um desempenhando um papel especifico de acordo com a praticidade e a natureza das

informagdes comunicadas.

Figura 1 — Nuvem de Palavras dos Canais de Comunicacéo Preferido dos Alunos
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Fonte: Elaborado pelo Autor Utilizando - https://www.calculadora.app/texto/nuvem-de-palavras/ (2024).

Sobre a avaliacdo a respeito do canal de comunicagéo "Site Institucional™, utilizando a
Escala Likert, os resultados estdo demonstrados no Grafico 3. A categoria que obteve a maior
porcentagem (36,5%) indica que uma parte significativa dos entrevistados esta extremamente
satisfeita com o Site Institucional. Isso sugere que esses usuarios encontrem o site altamente
eficaz, atendendo as suas necessidades e expectativas de forma excepcional. Embora ndo seja
tdo alto quanto a nota 5, 30,8% dos alunos questionados deram nota 4, 0 que representa uma
parcela substancial de avaliagfes positivas. Indeciso/Neutro (Nota 3): Com 16%, ha uma
proporcao significativa de entrevistados que se posicionaram como indecisos ou neutros. 1sso
pode indicar que essas pessoas tém opinides erradas ou ndo tém uma visdo clara sobre a eficacia
do Site Institucional como canal de comunicacéo.

Agueles que discordam (Nota 2): representam uma categoria que demonstram uma
insatisfacdo moderada, 10,9% de respostas com esta indicacdo. Estes entrevistados podem ter

algumas criticas especificas ou areas de melhoria que gostariam de ver no Site Institucional.
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Aqueles alunos que Discordam Totalmente (Nota 1), sdo a menor porcentagem, 5,8%, e sugere

que uma minoria discorda totalmente da eficacia do Site Institucional. S&o avaliagOes negativas

que podem identificar possiveis areas de aprimoramento. Em resumo, embora uma parte

significativa dos entrevistados esteja satisfeita com o Site Institucional, ha espaco para

melhorias, especialmente para aqueles que deram notas mais baixas. Essas opinides podem

fornecer insights valiosos para aprimorar a experiéncia do usuario e a eficicia do canal.

Grafico 3 — Avaliagdo do canal de comunicagéo "Site Institucional”
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Quando os alunos foram questionados, na 11* pergunta do questionario: “qual o tipo de

informagdo que vocé julga carecer de maior publicidade por parte da UFCG?”, nds compilamos

uma lista abrangente de sugestdes e areas de melhoria relacionadas a comunicacéo e divulgacao

por parte da UFCG e, destacamos por categoria no Quadro 8 a seguir. Essas sugestdes podem

servir como base para aprimorar a comunicagéo e a divulgacdo na UFCG.

Quadro 8 — Informagdes que os Alunos julgam carecer de maior publicidade
por parte da UFCG

CATEGORIA SUGESTOES

o Divulgacgdo de projetos e programas oferecidos pelo curso;
e Vagas de projetos e bolsas de estudo;

o Informacdes sobre PROBEX e PIBIC; e,

e Programas de assisténcia estudantil.

Projetos e Programas

o Divulgacéo de eventos institucionais;

e Publicacdo frequente de eventos em cada centro;

e Informagdes sobre eventos educacionais, palestras, e
atividades esportivas; e,

Eventos e Atividades




Maior divulgacéo de eventos culturais.

Meios de Comunicagdo

Melhorias na acessibilidade para deficientes visuais e
auditivos nos meios de comunicacao;

Utilizacdo eficiente de e-mail institucional, WhatsApp e redes
sociais; e,

Sugestdo de um chat para tirar davidas remotamente.

Informacdes Especificas

Transparéncia no orgamento da instituicao;

Informac6es sobre alunos com necessidades especiais;
Divulgacéo clara e objetiva de direitos discentes; e,
InformacGes sobre curriculo académico, bolsas, e
oportunidades de desenvolvimento profissional.

Facilidades Para
Ingressantes

Kit de sobrevivéncia para recepcionar novos alunos; e,
Orientagdes claras no inicio do curso, incluindo informacGes
de contato de cada curso.

Aprimoramento do Site e
Plataformas

Melhorias no site da instituicdo, tornando-o mais claro e
informativo; e,

Suporte para alunos em relagdo a cadastros e processos em
plataformas como o SEI.

Comunicacéo Efetiva

Maior suporte e comunicacgéo direta com a Prac (Pro-Reitoria
de Assuntos Comunitarios); e,

Melhorias na comunicagdo com a coordena¢do do curso,
incluindo contato via chat.

Divulgacgéo de Editais e
Processos

Divulgacdo ampla de editais de pesquisa, extensdo, estagios
e eventos; e,

InformagGes claras sobre processos internos, seletivos e
oportunidades estudantis.

Outras Sugestdes

Informag®es sobre investimentos e orcamento da instituigdo;
Divulgacéo de editais e informagdes sobre concursos; e,
Atualiza¢des de rotinas administrativas.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Os alunos foram perguntados como eles avaliam o acesso as informacdes publicizadas

pela UFCG, de acordo com opcGes de resposta: precisas, conflituosas, eficazes, gentis,

grosseiras, suficientes e confusas, podendo escolher mais de uma delas. Com isso, os resultados

estdo demonstrados no Gréfico 4.

Grafico 4 — Avaliacdo dos alunos a respeito do acesso as informagdes publicizadas pela UFCG

Pracisas
Conflituosas
Eficazes
Gantis
(Grosseiras
Suficientes

Confusas

3 (1.9%)

14 (9%

51 (32.7%)
70 (44,9%)
27 (17.3%)
71 (45,5%)
25 (16%)
20 40 B0 80

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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A anélise conduzida sobre a precisdo e eficacia das informacGes fornecidas pela
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) revela insights importantes sobre a
percepcdo dos alunos quanto a comunicacdo institucional. Observa-se que uma parcela
significativa, correspondendo a 32,7% dos estudantes, reconhece a alta precisdo das
informagdes disponibilizadas, o que evidencia 0 comprometimento da instituicdo em oferecer
conteudo detalhado e acurado. Adicionalmente, quase metade dos discentes, com 44,9%, avalia
positivamente a eficacia da comunicacdo, apontando para a eficiéncia dos canais e métodos
empregados pela universidade na distribui¢do das informacdes necesséarias.

No entanto, a andlise também identifica areas que demandam aprimoramento. A
existéncia de comunicagdes marcadas por conflitos, mencionadas por 9% dos participantes, e 0
uso de linguagem considerada inadequada por 1,9%, destacam a necessidade de revisfes nas
estratégias comunicacionais. Embora esses valores representem uma minoria, endereca-los é
fundamental para elevar a qualidade das interagdes entre a institui¢do e os alunos.

Sobre a postura comunicacional, 17,3% dos alunos percebem as informacGes como
sendo transmitidas de maneira gentil, sugerindo que a universidade privilegia uma abordagem
positiva em suas comunicacgdes. Esse aspecto € crucial para fomentar um ambiente académico
acolhedor e estimulante.

Quanto a quantidade de informacdo fornecida, a maioria dos alunos, 45,5%, considera
que a universidade satisfaz suas necessidades informativas, indicando um bom alinhamento
entre a oferta de informacdes e as expectativas dos estudantes. Contudo, 16% dos discentes
relatam confusdo, o que sinaliza a importancia de melhorar a clareza e a organizacdo das
informagdes disponibilizadas, visando minimizar mal-entendidos e facilitar o acesso aos dados
relevantes.

Conclui-se que, embora a UFCG apresente um desempenho notavel na provisdo de
informacdes precisas e na eficacia de sua comunicacdo com os alunos, ha aspectos que
requerem atencdo e melhorias. A solucdo passa por abordar as questdes de conflitos, uso de
linguagem inadequada e percepcdes de confusdo nas informagdes. Para tanto, recomenda-se a
realizacdo de pesquisas adicionais e a busca ativa por feedback dos alunos, com o intuito de
identificar com precisdo as areas de melhoria e implementar estratégias direcionadas que
possam enriquecer a experiéncia educacional e comunicacional dos estudantes na universidade.

De acordo com o Gréfico 5, a maioria dos alunos (92,3%) responderam que conhecem

o portal institucional da UFCG. A alta porcentagem de estudantes que afirmaram conhecer o
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portal institucional da UFCG é um indicativo positivo. Isso sugere que a maioria deles esta
ciente da existéncia e utiliza o portal da instituicéo.

Gréfico 5 — Alunos que conhecem o Portal Institucional da UFCG
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Seguem algumas analises e consideragdes:

e O fato de que mais de 90% dos alunos conhecem o portal indica que a UFCG tem
sido bem-sucedida na promocéo da visibilidade e conscientizacdo sobre essa plataforma;

e Embora a alta taxa de conhecimento seja positiva, € importante avaliar a qualidade
da experiéncia dos usuarios no portal. A conscientizacdo ndo garante necessariamente
satisfacdo ou eficacia no uso. A UFCG pode considerar a realizacdo de pesquisas adicionais
para avaliar a usabilidade do portal e identificar reas de melhoria;

e O conhecimento difundido sobre o portal pode ser um reflexo de uma comunicagéo
institucional eficaz. A UFCG pode continuar aprimorando suas estratégias de comunicacao para
garantir que os alunos tenham consciéncia de todas as informac@es e recursos disponiveis no
portal;

e Mesmo com alta taxa de conhecimento, € Util obter feedback continuo dos usuérios.
Isso pode ser feito por meio de pesquisas, grupos focais ou outras formas de interacdo direta. O
feedback dos usuarios pode revelar areas especificas que precisam de ajustes ou melhorias no
portal;

e A UFCG pode considerar estratégias para destacar e promover recursos especificos
no portal que possam ser subutilizados. 1sso pode envolver campanhas de conscientizac¢éo sobre
funcionalidades especificas que beneficiam os alunos; e,

e A UFCG pode avaliar se o portal atende as necessidades dos alunos, fornecendo

informac0es relevantes, recursos académicos, servicos online, etc. Uma integracéo eficaz com
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as necessidades dos alunos é essencial para garantir que o portal seja uma ferramenta poderosa.

Em resumo, embora seja positivo que a grande maioria dos alunos conheca o portal
institucional da UFCG, a instituicdo deve continuar a monitorar e aprimorar a experiéncia do
usuario nessa plataforma, garantindo que ela seja eficaz, facil de usar e atender as necessidades
dos alunos.

Os alunos foram questionados a respeito do portal da UFCG com base na métrica de
navegabilidade, considerando as opg¢des “péssimo”, "ruim"”, “"regular”, "bom" e "6timo".
Segundo as respostas obtidas e apresentadas na Tabela 3.

De acordo com as respostas, destacamos que 8 alunos (5,13%) avaliaram o portal como
péssimo. Isso sugere que uma minoria expressiva teve uma experiéncia de navegacao
extremamente insatisfatdria. 11 alunos (7,05%) classificaram o portal como ruim. Embora a
percentagem seja relativamente baixa, ainda indica uma parcela significativa de insatisfacao.
59 alunos (37,82%) avaliaram como regular. Essa é uma porcentagem substancial,
demonstrando que uma parte significativa dos alunos esté satisfeita com a navegabilidade do
portal. 64 alunos (41,03%) avaliaram o portal como bom. Esta € uma categoria com maior
porcentagem, ilustrando que a maior parte dos alunos esta contente com a navegabilidade do
portal. 14 alunos (8,97%) classificaram o portal como 6timo. Apesar de ser uma porcentagem
menor, ainda indica que uma parte dos alunos tem uma visdo muito positiva sobre a experiéncia
de navegacao.

Considerando a avaliacdo dos alunos em relacdo a interface do portal da UFCG,
observa-se que 9 alunos (5,73%) classificaram como "péssimo", 26 alunos (16,56%) como
"ruim", 12 alunos (7,64%) como "6timo", 57 alunos (36,31%) como "regular" e 53 alunos
(33,76%) como "bom". Isso indica uma diversidade de opinides, com uma parcela significativa
considerando a interface como aceitavel (regular e boa), mas também uma quantidade
especifica expressando insatisfagdo (péssimo e ruim).

Ao analisar a avaliacdo dos alunos em relacdo a atualizacdo de conteudo no portal
UFCG, observa-se que 10 alunos (6,33%) classificaram como "péssimo”, 10 alunos (6,33%)

(14

como "ruim", 11 alunos (6,96%) como "6timo", 59 alunos (37,34%) como "regular" e 68 alunos
(43,04 %) como "bom". Esses resultados indicam uma diversidade de percepcbes, com uma
maioria considerando a atualizacdo de contetido como satisfatoria (regular e bom), mas também

uma parcela expressiva manifestando insatisfacdo (péssimo e ruim).
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Com isso, segundo as respostas obtidas e apresentadas na Tabela 3, a maioria dos alunos
expressou uma opinido neutra a positiva sobre o portal da UFCG, com as categorias “regular”
e “bom”. No entanto, é importante considerar as opinides negativas, representadas pelas
categorias "péssimo” e "ruim”, para identificar areas de melhoria e proporcionar uma melhor

experiéncia aos alunos.

Tabela 3 — Avaliacéo do Portal Institucional da UFCG

Avaliacéo do Portal da o . -
UECG Péssimo Ruim Regular Bom otimo
Navegabilidade 5,13% 7,05% 37,82% 41,03% 8,97%
Interface 5,73% 16,56% 36,31% 33,76% 7,64%
Atualizacéo de contetdo 6,33% 6,33% 37,34% 43,04% 6,96%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Sobre a frequéncia de acesso dos alunos ao e-mail informado no momento da matricula
na UFCG (Tabela 4), utilizando analises que variam de "Raramente” até "Mensalmente”,
proporcionou insights relevantes para compreender os padrfes de comunicagdo nesse ambiente
académico especifico. Esta andlise critica visa contextualizar os resultados obtidos e discutir

suas implicagdes para a eficacia da comunicacéo institucional.

Segundo os padrdes de acesso, podemos destacar da seguinte forma:

e Acesso Diario Predominante (62,8%): A expressiva maioria dos alunos relata
acessar o0 e-mail diariamente, fornecendo uma alta dependéncia dessa ferramenta para
comunicacdo regular. Este dado sugere que o e-mail é percebido como uma fonte essencial de
informacoes;

e Acesso Esporadico (15,4% Raramente): Embora uma parcela significativa seja
acessada diariamente, € notavel que 15,4% dos alunos o fizeram relatar. Essa constatag&o requer
uma investigacdo mais profunda sobre os motivos subjacentes, como possiveis barreiras de
usabilidade ou conveniéncias comunicacionais; e,

e Padrbes Menos Frequentes (17,3% Semanalmente, 3,2% Quinzenalmente, 1,3%

Mensalmente): A soma dessas categorias reflete uma minoria que opta por acessar o e-mail de
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maneira menos frequente. Essa dispersdo sugere que diferentes segmentos da comunidade

académica tém necessidades e expectativas especificas em relacdo a comunicagéo.

Segundo os padrdes de acesso, podemos destacar da seguinte forma:

e Necessidade de Estratégias Diversificadas: A predominancia do acesso diério
sugere que estratégias de comunicacao diaria ou frequente podem ser mais eficazes. No entanto,
é crucial considerar as preferéncias variadas e adaptar as abordagens conforme as necessidades
especificas dos alunos menos frequentes;

e Usabilidade e Experiéncia do Usuario: A parcela dos que acessam pode apontar
para questdes de usabilidade ou experiéncia do usuario. A instituicdo deve investigar esses
aspectos para garantir que a plataforma de e-mail seja intuitiva e atenda as expectativas dos
USUarios; e,

e Compreensdo das Preferéncias Individuais: A variagdo na frequéncia de acesso
destaca a importancia de compreender as preferéncias dos alunos. Isso pode influenciar a
escolha de canais adicionais de comunicacdo, permitindo que uma abordagem Unica possa ndo

atender a todos.

A anélise critica dos resultados desta pesquisa fornece um entendimento aprofundado
dos padrbes de acesso ao e-mail institucional. Esses insights sdo essenciais para melhorar a
comunicacdo institucional, garantindo que as estratégias se alinhem eficazmente com as
expectativas e comportamentos dos alunos. As recomendac¢des derivadas desta analise podem
orientar a instituicdo na melhoria continua de seus canais de comunicacédo, proporcionando uma

interacdo mais eficaz com a comunidade académica.

Tabela 4 — Frequéncia de acesso dos alunos ao e-mail informado na matricula

VARIAVEL QUANTITATIVO | PERCENTUAL
Raramente 24 15,4%
Diariamente 98 62,8%
Semanalmente 27 17,3%
Quinzenalmente 5 3,2%
Mensalmente 2 1,3%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Quando perguntados sobre a ordem de relevancia, os alunos classificaram os temas
apresentados: Assisténcia Estudantil, Atividades de Extensdo, Atividades Esportivas,
Biblioteca, Bolsas, Consulta Processual, Estagio, Matricula, Normas Académicas e Atividades
de Pesquisa, em cinco categorias: muito importante, importante, indiferente, pouco importante
e ndo tem importancia, conforme evidenciado pela Tabela 5.

Dentre os 10 (dez) temas que foram colocados para avaliacdo, quase todos foram
classificados como “muito importante”, apontados pela maioria dos alunos, apenas a opgao
“Atividades Esportivas” foi classificada como “importante” e demonstrou um certo equilibrio
em termos de relevancia.

Os resultados indicam que a maioria dos alunos atribui grande importancia aos temas
avaliados, classificando a maioria deles como "muito importante”. 1sso sugere uma forte énfase
e valorizacgdo desses aspectos pelos estudantes da UFCG. A excecdo foi a categoria “Atividades
Esportivas”, que foi considerada como “importante”. Esse equilibrio sugere que, embora as
atividades esportivas sejam reconhecidas como relevantes, elas ndo sdo téo prioritarias quanto
aos outros temas avaliados. No geral, os resultados refletem a percepcdo positiva e a

importancia atribuida pelos alunos as diferentes areas e servigos oferecidos pela instituicao.

Tabela 5 — Avaliacdo dos alunos, segundo a importancia, de temas especificos

. Muito . Pouco Nao Tem
Assertiva Importante Indiferente NI
Importante Importante Importancia

Bolsas 83,97% 10,26% 1,92% 1,28% 256%
Matricula 75,00% 19,23% 3,85% 0,00% 1,92%
'sé's‘a'lfizges de 73.42% 22.15% 1,90% 0,00% 253%
Estagio 73,08% 16,67% 3,85% 256% 3,85%
éjfd;‘;:‘t‘:;a 71.07% 18.24% 5,66% 1.26% 3,77%
é‘)t('t‘é':s%%es de 65,16% 28,39% 3,23% 0,00% 3,23%
ﬁg;?éar;icas 56,60% 30,82% 7.55% 252% 2.52%
Biblioteca 55,41% 32,48% 7.01% 255% 2 55%
grooncseL:;IstSal 43,95% 40,13% 9,55% 3,18% 3,18%
é;lp:gg?\(/jg: 25,32% 31,65% 24.68% 12,66% 5,69%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Sobre as formas mais adequadas de receber informacgdes (Gréfico 6), conforme a
perspectiva dos alunos, revelou uma diversidade interessante nas opgdes de comunicacdo. A
analise dos resultados destaca nuances importantes para a estratégia de comunicacdo

institucional. Segue abaixo algumas observacdes e consideracdes sobre os dados obtidos:

e Predominancia do E-mail (60,9%): A maioria dos alunos expressa uma preferéncia
pelo e-mail como meio de receber informacdes. Isso indica a persisténcia e relevancia do e-
mail como canal de comunicacdo formal. A UFCG pode explorar campanhas informativas por
e-mail, considerando a predominancia desse canal;

e Relevancia do WhatsApp (35,3%): O WhatsApp surge como uma plataforma
significativa para a comunicacdo, com mais de um terco dos alunos preferindo esse meio. I1sso
ressalta a importancia de estratégias de comunicacao que envolvam mensagens diretas, ageis e
informais;

e Emergéncia de Outras Plataformas (Telegram, Instagram, Aplicativo): Embora em
porcentagens menores, a presenca de plataformas como Telegram e Instagram demonstram que
uma parcela dos alunos encontra utilidade em canais mais modernos e interativos. A UFCG
pode explorar oportunidades para integrar essas plataformas em suas estratégias de
comunicagéo;

e Combinando Multiplos Canais (0,6% a 1,2%): Alguns alunos indicaram preferéncia
por mais de uma opcao, como Instagram e E-mail, Mensagem de texto no celular e WhatsApp.
Isso sugere que a combinacao de canais pode ser eficaz para alcancar diferentes segmentos da
comunidade estudantil;

e Desafios em Escolhas Multicanais: Apesar de algumas ocasides por multiplos
canais, a dispersdo de votos indica que uma abordagem multicanal precisa ser cuidadosamente
equilibrada para evitar sobrecarga de informacéo ou diluicdo da mensagem;

e Adaptacdo as Preferéncias Individuais: A pesquisa destaca a importancia de adotar
uma abordagem personalizada, atualizando as preferéncias dos individuos. Estratégias
flexiveis, que permitem a escolha de canais pelos alunos, podem ser mais eficazes; e,

e Explorando Estratégias Inovadoras: A presenca de opcGes como Telegram e
Instagram sugere a abertura dos alunos para plataformas inovadoras. A UFCG pode explorar
estratégias criativas e interativas nessas plataformas para envolver os alunos de maneiras

diferenciadas.
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Dessa forma, a analise desses dados destaca a necessidade de uma estratégia de
comunicacdo flexivel e adaptativa. A UFCG pode se beneficiar ao oferecer informacbes em
formatos e canais diversos, confirmando as solicitacdes individuais dos alunos. O equilibrio
entre canais tradicionais e inovadores, combinado com uma abordagem personalizada,
contribuird para uma comunicacao mais eficaz e validado com as expectativas da comunidade

académica.

Gréfico 6 — Canal de Comunicagdo mais adequado para receber informagdes da UFCG

@ E-mail

@ Mensagem de texto no celular
WhatsApp

@ Telegran

@ Pelo instagram & emall,

@ Aplicativo 55 com essas informacies

@ Instagram

@ Os trés

@ o= trés seriam as modalidades de
escolha

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Quando perguntados sobre possiveis recomendacfes para aprimorar a eficicia e a
qualidade dos canais de comunicacdo da UFCG, os alunos forneceram diversas sugestfes, as
quais foram compiladas em uma lista abrangente. Essas recomendacdes tém o potencial de
serem utilizadas como diretrizes para a melhoria da comunicacao e divulgacdo na UFCG. Segue
abaixo algumas sugestdes dos alunos para melhorar a eficacia e a qualidade dos canais de
comunicacao:

e Reduzir a burocracia nas mensagens;

e Simplifique o site para facilitar a localizagdo de informagdes;

e Ser mais preciso nas publica¢des, incluindo todo o contedo e evitando apenas a
divulgacéo de links;

e Melhorar a interface do site e sua navegabilidade;

e Incluir mensagens via WhatsApp como uma op¢ao adicional de comunicacao;

e Combine e-mail e WhatsApp para atingir um pablico mais amplo;

e Aprimorar o marketing nas redes sociais, como o Instagram, para todas as unidades
académicas;

e Melhorar a comunicacdo de entrevistas de monitoramento e diversificar os métodos
de divulgacéo;

e Promover mais interacdo da reitoria com as unidades académicas;
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e Aprimorar a navegabilidade, acessibilidade e inclusdo em canais de comunicacao;
e Crie um chat para comunicacdo direta e rapida;

e Invista em tecnologia e atualize os sites com mais frequéncia;

e Crie um aplicativo para facilitar o acesso a informacdes académicas;

e Utilizagdo do WhatsApp como ferramenta institucionalizada;

e Mantenha as informagdes claras e diretas, evitando excesso de texto;

e Incentivar o uso de Wi-Fi em todo o campus;

e Aprimorar a usabilidade do site;

e Incluir permisséo de imagens para acessibilidade;

e Integrar os canais de comunicacao para uma divulgacdo mais eficiente; e,

e Disponibilizar canais de comunicacdo direta para pessoas com deficiéncia visual;

Essas sugestfes visam tornar a comunicacdo mais eficiente, acessivel e adaptada as

necessidades dos alunos, abrangendo diferentes plataformas e métodos inovadores.

4.2.3 Utilizacdo de tecnologias de informacéo e comunicacao

Quando perguntados se ja recorreu ao auxilio de um Chatbot (Assistente Virtual) para
obter informagdes, observamos atraves da Tabela 6 que a maioria dos alunos (44,9%) nunca
utilizou essa ferramenta, (34,6%) dos alunos ja recorreu ao auxilio de um Chatbot e (20,5%)
dos alunos afirmaram desconhecer essa ferramenta.

As respostas dos alunos em relacdo ao uso do Chatbot (Assistente Virtual) revelam um
cenario interessante. Conforme indicado pela Tabela 6, a maioria dos alunos, representando
44,9%, afirmou nunca ter utilizado essa ferramenta. Por outro lado, 34,6% dos alunos ja
recorreram ao auxilio do Chatbot, indicando uma parcela significativa de alunos que
aproveitam essa ferramenta para obter informacdes. Isso sugere que existe um numero
significativo de estudantes que utilizam ou ja utilizaram o Chatbot como uma fonte util de
suporte e esclarecimento de davidas.

Quando perguntados se ja teve experiéncia anterior com Chatbots em outros contextos,
(por exemplo, atendimento ao cliente, sites, aplicativos), observamos através da Tabela 6 que a
maioria dos alunos (66%) ja utilizou essa ferramenta, (22,4%) dos alunos nunca recorreu ao

auxilio de um Chatbot e a minoria (11,5%) dos alunos afirmaram desconhecer essa ferramenta.
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A Tabela 6 mostra que 66% dos alunos afirmaram ter experiéncia prévia com Chatbots
em outros contextos. Essa maioria expressiva sugere que a familiaridade com essa ferramenta
é especifica entre os estudantes, indicando que eles ja tiveram contato e utilizaram Chatbots em
diferentes situacdes, o que pode incluir interagdes em servigos online, atendimento ao usuario
automatizado ou outras plataformas digitais.

A parcela de 22,4% dos alunos que nunca recorreram ao auxilio de um Chatbot é
significativa, mas ndo majoritaria. I1sso indica que ainda h&a uma sele¢do especifica de estudantes
que néo utilizaram Chatbots em experiéncias anteriores.

Uma minoria de 11,5% dos alunos que afirmaram desconhecer essa ferramenta aponta
para uma necessidade de conscientizacdo e informacé&o sobre a presenca e o papel dos Chatbots,
mesmo que muitos alunos ja tenham tido experiéncia com eles em outros contextos.

De acordo com Singh; Joesph e Jabbar (2019), a utilizacdo de Chatbot com base em
regras apresenta beneficios quando implementada em contextos universitarios. Uma dessas
vantagens estd relacionada ao tempo que os alunos economizam nas extensas filas ou nos
procedimentos burocraticos de cada instituicdo. No caso dos servidores, o Chatbot facilita
consultas relativamente simples e rapidas, permitindo que essas horas sejam direcionadas para
lidar com solicitagdes mais complexas e demoradas por parte dos estudantes.

As respostas dos alunos em relacdo a frequéncia com que sentem a necessidade de obter
informacdes da UFCG fora do horario comercial, conforme apresentado na Tabela 6, revelam
uma distribuicdo variada de necessidades.

A maior parcela, representando 39,7% dos alunos, indicou que poucas vezes tiveram
essa necessidade. 1sso sugere que para uma parte significativa dos estudantes, a busca por
informacdes fora do horario comercial ndo é uma ocorréncia frequente.

A categoria de 30,1% dos alunos que indicaram ter essa necessidade razoavelmente
aponta para um grupo consideravel que ocasionalmente busca informacdes fora do horério
comercial, mas ndo de forma constante.

A parcela de 12,8% dos alunos que afirmaram necessitar muitas vezes, destaca um grupo
menor, porém significativo, que recorre regularmente a informac@es fora do horario comercial.
Esse grupo pode incluir estudantes que tém horarios irregulares, compromissos diurnos ou

outras raz6es que os levam a procurar informagdes em momentos menos convencionais.
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Os 10,9% dos alunos que indicaram sempre necessitar de obter informagdes fora do
horéario comercial representam um grupo menor, mas relevante, que depende consistentemente
desse suporte fora do horario padrdo de atendimento.

A minoria de 6,4% dos alunos que afirmaram nunca necessitar entrar em contato fora
do horério comercial indica que, para esse grupo especifico, a busca por informacGes ocorre
principalmente durante o horario comercial.

Diante desse cenario, torna-se evidente que a simples introducdo das Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdo (TICs) ndo é suficiente para a melhoria das atividades cotidianas;
é imperativo criar um ambiente digital que simplifique e promova uma eficaz interacdo entre o

governo e a sociedade (Brognoli; Ferenhof, 2020).

Tabela 6 — Auxilio de Chatbot na obtencgao de informagdes, experiéncia anterior com Chatbots e a necessidade
de obter informacdes da UFCG fora do horéario Comercial

VARIAVEL QUANTITATIVO PERCENTUAL

Auxilio de Chatbot na obtenc¢édo

de informacdes 156 100%

Sim 54 34,6%

Néo 70 44,9%

Desconheco essa ferramenta 32 20,5%

Experiénct:::]a;?br;esrior com 156 100%
Sim 103 66%

Né&o 35 22,4%

Desconheco essa ferramenta 18 11,6%

Necessidade de obter
informagdes da UFCG fora do 156 100%
horario Comercial

Nunca 10 6,4%
Pouco 62 39,7%
Razoavelmente 47 30,1%
Muito 20 12,9%
Sempre 17 10,9%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Em resumo, os dados apresentados na Tabela 6 destacam que a maioria dos alunos ja
estd familiarizada com Chatbots a partir de experiéncias anteriores, o que pode facilitar a
acessibilidade e a adogéo dessa tecnologia na UFCG, especialmente se forem implementadas
com eficacia e alinhadas as necessidades dos estudantes. Diante desse contexto, as instituicdes
publicas passaram a buscar uma maior aptidao para a inovagdo, empregando-a como meio para
alcancar patamares superiores de eficiéncia, eficacia e responsividade em relacdo a sociedade
(Sucupira et al., 2019).

Quando os alunos foram perguntados sobre possiveis sugestdes em relacdo aos
principais beneficios de integrar um Chatbot aos canais de comunicacdo da UFCG, eles
destacaram uma variedade de vantagens, com muitos pontos convergentes em termos de
eficacia e inovacdo. Nds compilamos uma lista abrangente com as sugestdes mais relevantes e,
destacamos por categoria no Quadro 9 a seguir:

Quadro 9 — Sugestbes dos alunos em rela¢do aos principais beneficios de integrar um Chatbot aos canais de
comunicagdo da UFCG

CATEGORIA SUGESTOES

e Agilizaria o processo;
e Maior agilidade em resolver demandas; e,

Agilidade no Processo
gt o Agilidade e resolucdo de problemas.

o Praticidade;

e Respostas rapidas;

Praticidade e o Disponibilidade 24/7.

Conveniéncia e Conveniéncia; e,

o Facilidade de resposta, atendimento 24h.

o Respostas eficazes e rapidas;

o Clareza e atualizacdo em tempo real;

e Respostas rapidas e com disponibilidade 24/7;
e Respostas rapidas e precisas; e,

o Acesso rapido e facil a informagéo.

Eficiéncia e Clareza

o Disponibilidade em tempo integral;
Suporte Fora do Horario o Atendimento fora do horario comercial; e,
Comercial o Disponibilidade 24/7 para resolver certos conflitos.

o Atualizacdo em tempo real; e,

Acesso a Informagoes . N .
o Acesso a informagdes atualizadas.

Atualizadas

Descentralizacéo do o Descentralizar o trabalho, evitando longas esperas.
Atendimento

o Melhora na rapidez de respostas;
Aprimoramento da o Rapidez na comunicagéo; e,
Comunicagio o Maior acessibilidade e melhoramento na comunicag&o.
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e Inclusdo de pessoas com deficiéncia; e,
Inclusdo e Acessibilidade o Maior acessibilidade, especialmente para pessoas com horérios limitados.

Reducéo da Sobrecarga o Diminuicdo de demandas nos demais canais.
em Outros Canais

e o Facilitar o acesso para pessoas novas na instituicao.
Facilitacdo do Acesso para

Iniciantes

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Essas sugestdes evidenciam a expectativa dos alunos quanto aos beneficios praticos,
eficientes e inovadores que um Chatbot pode oferecer, destacando a importancia da agilidade,
disponibilidade e praticidade na comunicagéo institucional. A implementacdo bem-sucedida
dessas sugestdes pode resultar em uma comunicacdo mais eficaz e adaptada as necessidades
diversificadas da comunidade académica. A melhoria da satisfacdo do usuario é um dos
propositos almejados durante sua implementacdo, uma vez que 0s servigos de suporte prestados
por seres humanos consomem tempo, e a medida que a quantidade de usuérios cresce, 0S
periodos de espera também se prolongam (RANOLIYA; RAGHUWANSHI; SINGH, 2017).

Quando os alunos foram perguntados se eles acreditam que um Chatbot poderia
melhorar a eficiéncia da comunicagdo da UFCG com os alunos e de que maneira, os alunos
expressaram uma variedade de opinides sobre se um Chatbot poderia melhorar a eficiéncia da
comunicacdo da UFCG. Noés compilamos uma lista abrangente com as sugestdes mais

relevantes e, destacamos por categoria no Quadro 10 a seguir:

Quadro 10 — Opinido dos alunos em relagéo ao uso de Chatbot na
melhoria da comunicagéo da UFCG

CATEGORIA OPINIOES

e Rapidez;

¢ Melhorando assim a vida de quem trabalha integralmente dessa maneira;
o Maior agilidade em resolver demandas;

e Duvidas menos complexas poderiam ser tiradas de maneira mais rapida;
e Trazendo rapidez e praticidade para os alunos; e,

o Respostas rapidas para questdes gerais.

Rapidez e Agilidade

o Disponibilidade; e,

Disponibilidade 24/7 e Seria ranido e ao menos ia teriamos um direcionamento ao ir as
coordenacdes procurar informaces.

o Integrar setores da instituicdo que possuem profissionais e sistemas
Integracéo de Setores e desatualizados;

Atendimento Amplo « Atendimento mais amplo e eficaz; e,
o Atendimento 24h.

Facilidade de Acesso e e Tendo em vista que as informagdes e dividas poderiam ser acessadas e
Respostas Claras sanadas com mais brevidade;
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Facilitaria processos simples; e,
Acesso rapido a informacgdes importantes e recentes.

Melhoria na
Comunicacao Geral

Mantendo-nos a par de todos os assuntos relacionados a universidade;
Buscando onde podemos resolver diversas questdes ou buscando meios de

se comunicar com determinados setores; e,
Informacdes mais ageis.

Praticidade e Resposta
Répida para Duvidas
Frequentes

Resposta em tempo habil para dividas frequentes;
Comunicacéo mais imediata; e,
Filtrando as dividas na solucdo de problemas.

Contribuicdo para a
Democratizacao da
Informacéo

Tornaria tudo mais rapido, contribuindo para a democratizacdo das
informacdes; e,
Acesso rapido a informacéo facilita 0 andamento dos processos.

Enfatizando a
Disponibilidade e
Respostas Répidas

Disponibilidade 24/7;
Respostas réapidas; e,
Conveniéncia.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Quando os alunos foram perguntados "se eles prefeririam interagir com um Chatbot em
vez de procurar informagdes em outros canais de comunicacdo da UFCG, como o site ou e-mail
institucional e Por qué?"”, as respostas dos alunos indicam uma variedade de perspectivas em
relacdo a preferéncia por interagir com um Chatbot em vez de procurar informag6es em outros
canais de comunicacdo da Instituicdo. Nés codificamos uma lista abrangente com as sugestdes

mais relevantes e, destacamos por categoria no Quadro 11 a seguir:

Quadro 11 — Preferéncia no uso de Chatbot ao invés de outros meios de comunicacéo da UFCG

CATEGORIA

SUGESTOES

Rapidez e Agilidade

Muitos alunos destacam a preferéncia pelo Chatbot devido a agilidade na
resposta. A busca por respostas mais rapidas € uma razdo comum para
escolher o Chatbot.

Variedade de Canais e
Complementaridade

Alguns alunos expressam que o Chatbot seria um complemento Util, mas
nédo necessariamente uma substituicdo para outros canais de informacéo; e,
A preferéncia por outros canais também é mencionada, indicando que os
alunos podem escolher o meio mais apropriado conforme a situacao.

Eficiéncia e Precisao

A eficiéncia do Chatbot é uma preocupagdo significativa. Alunos
mencionam que o Chatbot seria Util se fosse eficiente e capaz de fornecer
informagdes precisas; e,

Alguns destacam que o Chatbot pode ser Gtil para perguntas mais simples,
mas para questdes complexas, a preferéncia pode ser por outros canais.

Interacdo Humana

Alguns alunos preferem a interacdo humana, destacando que o atendimento
humano é mais dindmico e pode ser preferivel para questées complexas; e,
A preferéncia por e-mail e interagdo com pessoas diretamente também é
mencionada, especialmente para debates ou dividas mais complexas.
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Praticidade e Dinamismo

A praticidade e o dinamismo do Chatbot sdo ressaltados como vantagens,
especialmente para situacdes mais simples ou questdes frequentes.

Condicoes Especificas e

Situacionais

A preferéncia pelo Chatbot pode depender da situacdo, da urgéncia e do
tipo de informacéo desejada; e,

A condicédo de informagdes mais recentes e intuitivas € mencionada como
fator determinante.

Facilidade e
Acessibilidade

Alguns alunos mencionam a facilidade de acesso e a familiaridade com
ferramentas semelhantes, como o WhatsApp, como razGes para preferir o
Chatbot.

Variedade de Opinides

Ha uma diversidade de opiniGes, indicando que a preferéncia pelo Chatbot
pode depender das circunstancias e da eficicia percebida da ferramenta.

Disponibilidade 24/7 e

Respostas Répidas

A disponibilidade 24/7, respostas rapidas e conveniéncia sdo fatores
mencionados como vantagens especificas do Chatbot.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Essas respostas refletem a complexidade das preferéncias dos alunos, destacando a

importancia da eficiéncia, precisdo e complementaridade em relagéo aos canais de comunicagédo

existentes. O sucesso da implementacdo de um Chatbot dependera da capacidade de atender a

essas expectativas e se integrar de maneira eficaz ao ecossistema de comunicacéo da instituicéo,

através de novas estruturas institucionais e experiéncias, bem como por meio de projetos e
praticas inovadoras (ISIDRO FILHO, 2017).

Quando os alunos foram perguntados "vocé tem preocupacdes sobre a privacidade de

suas informac0es ao interagir com um Chatbot da UFCG? Quais medidas de seguranca vocé

gostaria de ver implementadas?”, as respostas dos alunos refletem uma variedade de opinides e

preocupacbes em relacdo a privacidade ao interagir com um Chatbot da UFCG. NOs

codificamos uma lista abrangente com as opinides e sugestdes mais relevantes e, destacamos

por categoria no Quadro 12 a seguir:

Quadro 12 — Opinides e Sugestdes com relacdo a privacidade e seguran¢a no uso de Chatbot

CATEGORIA

OPINIOES E SUGESTOES

Preocupac6es de
Privacidade

Alguns alunos expressam preocupaces sobre a privacidade de suas
informag@es ao interagir com o Chatbot, enquanto outros afirmam néo ter
preocupacdes especificas.

Medidas de Segurancga
Desejadas

A ocultacdo do e-mail e nimero de matricula para o publico é mencionada
como uma medida desejada por alguns alunos; e,
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A necessidade de ndo compartilhamento de dados pessoais é destacada
€como uma preocupacao significativa.

Seguranca dos Dados dos
Alunos

Os alunos destacam a importancia de garantir a seguranca dos dados
pessoais e digitais dos alunos durante a interacdo com o Chatbot.

Criacao de Senhas de
Acesso

A sugestdo de criar senhas de acesso é mencionada como uma medida de
seguranga, indicando a preocupacdo com a autenticacao e acesso restrito.

Colaboracgdo com
Estudantes de Tecnologia e
Inovacgédo

A ideia de uma parceria entre cursos e alunos da éarea de tecnologia e
inovacdo para desenvolver medidas de seguranca é mencionada, destacando
a importancia da colaboracdo interdisciplinar.

Conformidade com LGPD

A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) é mencionada como uma
referéncia para garantir a privacidade e seguranca das informacfes dos
alunos.

Sistema Anti-Hacker

Alguns alunos sugerem a implementacdo de um sistema Anti-Hacker como
uma medida de seguranca adicional.

CATEGORIA

OPINIOES E SUGESTOES

Anonimato e Sigilo

A necessidade de anonimato, sigilo nas conversas e 0 ndo salvamento do
historico de conversas sdo mencionados como medidas desejadas por
alguns alunos.

Confidencialidade e

Exclusao de Dados

Alguns alunos expressam o desejo de confidencialidade e a implementacédo
de termos declarativos garantindo a exclusdo posterior das informacoes.

Criptografia

A implementacdo de criptografia é mencionada como uma medida
importante para proteger as informagdes sensiveis dos alunos.

Respeito as Normas de

Conduta e Leis

A importdncia de seguir as normas de conduta, leis e politicas de
privacidade é destacada como essencial para garantir a privacidade dos
dados.

Seguranca Cibernética

Alguns alunos mencionam a importancia da seguranca cibernética,
incluindo atualizagGes continuas do sistema para garantir a protecao contra
ameacas online.

Acesso Restrito e Histérico

de Pesquisa

Sugestdes incluem um sistema de login com matricula e senha, além do
histérico de pesquisa para analises e melhorias.

Mensagem Criptografada e

Salvar Mensagens

A necessidade de mensagens criptografadas e a op¢do de salvar mensagens
sdo mencionadas como medidas desejaveis.

Protecdo contra

Vazamento de Dados

Alguns alunos expressam a preocupagdo com a prote¢do contra vazamento
de dados e a importancia de medidas que evitem o compartilhamento ndo
autorizado.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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Essas respostas indicam a importancia percebida da privacidade dos dados dos alunos e
a necessidade de implementar medidas robustas de seguranca para garantir uma interacao
segura e confidencial com o Chatbot da UFCG. A consideracdo dessas preocupacdes e a
implementacdo de medidas de seguranca eficazes sao cruciais para promover a confianga dos
usuarios no uso do Chatbot. Isso reforca a compreensdo de que com a implementacdo da
governanca digital nas entidades publicas, percebe-se a intencdo do Estado em direcionar a
oferta de servigos publicos conforme principios orientadores, visando torna-los acessiveis em
um amplo espectro de dispositivos e plataformas. Isso inclui 0 compromisso com a seguranga
e privacidade, assegurando que os servi¢os publicos digitais garantam a disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade dos dados e informacdes, a0 mesmo tempo em
que preservam o sigilo e a privacidade pessoal dos cidadaos (Rodrigues; Cammarosano, 2022).

Quando os alunos foram perguntados como eles acreditavam que o Chatbot deveria ser
integrado aos canais de comunicagdo da UFCG que eles ja utilizam, conforme apresentado no
Gréafico 7, revelam uma distribuicdo variada de perspectivas sobre a forma mais adequada de
integrar o Chatbot aos canais de comunicacdo da UFCG. Seguem algumas observacdes com

base nos resultados:

e Preferéncia pelo Site Institucional (50%) - A maioria expressa a preferéncia por
integrar o Chatbot ao site institucional da UFCG. Isso sugere gque os alunos veem o site como
um ponto central para acessar informacdes e servigos, tornando-o um local conveniente para a
interagdo com o Chatbot;

e Preferéncia pelo Aplicativo (21,8%) - Um nimero significativo de alunos sugere a
integracdo do Chatbot em um aplicativo. Isso pode refletir a popularidade e conveniéncia
percebida do uso de aplicativos mdveis para acessar informacoes e servicos;

e Integracdo nas Redes Sociais (14,7%) - Uma parcela considerdvel sugere a
integracdo do Chatbot nas redes sociais. 1sso pode indicar o reconhecimento da importancia das
redes sociais como canais de comunicacdo para 0s alunos, embora haja preocupagdes
mencionadas sobre vulnerabilidades;

e Indecisdo ou N&o Sabe Informar (9,6%) - Um grupo significativo de alunos indica
ndo saber informar a forma mais adequada de integracdo. Isso pode refletir uma falta de

preferéncia clara ou conhecimento sobre as opgdes;
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e Preferéncia por Todos os Veiculos de Comunicacdo (0,6%) - Uma pequena
porcentagem sugere que o Chatbot deve ser integrado a todos os veiculos de comunicagéo
disponiveis. Isso indica uma visdo abrangente da integracdo para alcancar os alunos em
diferentes plataformas;

e Opinido Contréria a Integracédo (0,6%) - Uma pequena porcentagem acredita que o
Chatbot ndo deveria ser integrado ou expressa preocupacfes especificas, como a
vulnerabilidade das redes sociais a hackers;

e Sugestdes Especificas (0,6%) - Alguns alunos oferecem sugestdes especificas,
como integracdo no site institucional e aplicativo simultaneamente. Outros mencionam a
importancia de considerar a seguranga ao escolher canais como as redes sociais;

e Preferéncia por Todos os Canais de Comunicacdo Institucional (0,6%) - Uma
pequena porcentagem expressa a preferéncia por integrar o Chatbot em todos os canais de
comunicagéo institucional. 1sso destaca a importancia de uma abordagem abrangente;

e Visdo Critica sobre Redes Sociais (0,6%) - Alguns alunos destacam preocupacfes
especificas sobre a vulnerabilidade das redes sociais a hackers, sugerindo uma abordagem
cautelosa na integracdo nesses canais; e,

e Multiplas Opc¢des (0,6%) - Alunos que sugerem opcdes variadas, como site
institucional, redes sociais e aplicativo, demonstram uma compreensdo da importancia da

presenca do Chatbot em diferentes plataformas.

Essas respostas indicam a necessidade de uma abordagem flexivel na integracdo do
Chatbot, levando em considerag&o as preferéncias dos alunos, a conveniéncia e a seguranga em
diferentes canais de comunicacdo. A diversidade de opinides destaca a importancia de oferecer

opcOes variadas para atender as necessidades e preferéncias diversas da comunidade estudantil.

Graéfico 7 — Como o Chatbot deveria ser integrado aos canais de comunicacdo da UFCG
@ Site Institucional
@ Redes Sociais
Aplicativo
@ Nao sei
@ Todos os veiculos de comunicagio

@ Acho que ndo deveria ser integrado,

@ Site institucional E Aplicativo

P Todos
@ Redes social geralmente & vulneravel a
hackers

@ os trés primeiros & uma boa ideia

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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A maioria dos alunos responderam que utilizam o aplicativo WhatsApp em seu
cotidiano, conforme demonstrado no Grafico 8. Os resultados da pesquisa sobre o uso do
WhatsApp pelos alunos da UFCG indicam uma alta frequéncia de utilizacao da plataforma para

comunicacgdo no cotidiano. Aqui estdo algumas andlises e observagdes sobre essas respostas:

e Dominio Significativo (77,6%) - A maioria expressiva dos alunos respondeu
"Sempre”, indicando que o WhatsApp € a principal ferramenta de comunicacdo em seu
cotidiano. Isso sugere que a plataforma é amplamente dominante entre os estudantes;

e Uso frequente (15,4%) - Uma parcela significativa dos alunos respondeu "Muito",
diminuindo um uso frequente do WhatsApp, embora ndo tdo constante quanto o grupo que
respondeu "Sempre";

e Uso Moderado (5,8%) - Alunos que responderam "Razoavelmente” compde uma
parcela menor, estabelecendo um uso mais moderado da plataforma. Isso pode representar uma
utilizacdo mais especifica ou menos frequente em comparagdo com 0s grupos anteriores;

e Uso limitado (1,3%) - Uma pequena porcentagem respondeu "Pouco”, diminuindo
um uso limitado do WhatsApp no cotidiano. Esse grupo pode preferir outras formas de
comunicagéo ou utilizar uma plataforma de forma mais seletiva;

e Auséncia de Respostas "Nunca" (0%) - Notavelmente, nenhum aluno respondeu
"Nunca". Isso sugere que o WhatsApp € amplamente adotado entre os alunos da instituicdo,
com nenhuma reducdo completa e auséncia de uso.

e Observacdes Adicionais - A alta prevaléncia do uso do WhatsApp pode ser atribuida
a sua popularidade, praticidade e ampla acessibilidade na sociedade. A auséncia de respostas
"Nunca" sugere que o WhatsApp se tornou praticamente ubiquo entre os estudantes, sendo uma
ferramenta de comunicacdo quase universal; e,

e Implicacdes para Estratégias de Comunicacdo - Considerando o predominio do
WhatsApp, estratégias de comunicagdo institucional podem se beneficiar ao incorporar o uso
dessa plataforma. A criacdo de canais oficiais no WhatsApp para divulgacao de informacdes
académicas pode ser uma estratégia eficaz para atingir os alunos de maneira direta e eficiente.
Mensagens institucionais, lembretes, e outras comunicagdes importantes podem ser adaptadas

para o formato do WhatsApp, levando em consideracédo a preferéncia dos alunos.

Em resumo, os dados refletem a relevancia do WhatsApp na vida cotidiana dos alunos,

destacando a importancia de estratégias de comunicagdo que se alinham com os canais de
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preferéncia da comunidade estudantil. Isso pode ser corroborado pelos dados do estudo
conduzido pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informacdo (Cetic.br) do Nucleo de Informacéo e Coordenagdo do Ponto BR (NIC.br) (2021),
que diz que 87% das empresas declararam ter um perfil ou conta propria, e a plataforma mais
adotada foi 0 WhatsApp, mencionada por 72%, um aumento em relacdo aos 54% registrados
em 2019.

Gréfico 8 — Frequéncia de uso do aplicativo WhatsApp pelos alunos da UFCG

i Munca

@ Fouco
Razoavelmente

i Muito

& Sempre

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

As respostas dos alunos, conforme o Gréfico 9, sobre a disposicéo de usar um aplicativo
para celular que permite contato direto com a UFCG revelam insights importantes sobre a
receptividade dos estudantes em relacdo a essa ferramenta possivel. Aqui estdo algumas

andlises e observacdes sobre essas respostas:

e Aceitacdo Significativa (73,1%) - A maioria expressiva dos alunos respondeu
"Sim", indicando uma alta facilidade em relacédo a utilizacdo de um aplicativo para se conectar
diretamente com a UFCG. Isso sugere uma disposi¢cdo positiva em adotar novas tecnologias
para facilitar a comunicacéo;

e Possibilidade de Adocdo (17,9%) - Um percentual significativo respondeu
"Possivelmente”, estabelecendo uma abertura para a ideia, embora com alguma hesitagéo ou
condicdes especificas. Esse grupo pode precisar de mais informagfes ou garantias antes de
aderir completamente;

e Respostas Negativas (5,8%) - Um pequeno namero de alunos respondeu "Nao",
diminuindo uma recusa em usar o aplicativo proposto. Esses alunos preferem outros canais de

comunicagédo ou tém preocupacdes especificas relacionadas a ado¢éo dessa tecnologia;



83

e Incerteza (3,2%) - Alguns alunos responderam "N&o Sei", lancaram incerteza ou
falta de opinido formada sobre a utilizacdo do aplicativo. Esse grupo pode precisar de mais
informacdes ou tempo para avaliar os beneficios e possiveis preocupacdes;

e Observacbes Adicionais - A alta porcentagem de respostas "Sim™ sugere que a
maioria dos alunos esta aberta e interessada em explorar novas formas de interagdo com a
instituicdo por meio de um aplicativo para celular;

e Possiveis Consideracfes - Implementar uma estratégia de comunicacéo eficaz para
informar os alunos sobre os beneficios e recursos oferecidos pelo aplicativo pode ser
fundamental para conquistar a confianga e a adeséo;

e Implicagdes para o Desenvolvimento do Aplicativo - A coleta de feedback adicional
junto aos alunos pode ajudar a identificar recursos especificos desejados e possiveis
preocupacdes que devem ser abordadas durante o desenvolvimento do aplicativo; e,

e Proximos Passos - Ao obter essa alta taxa de aceitagdo, a instituicdo pode prosseguir
com o desenvolvimento e melhoria do aplicativo, garantindo que seja facil de usar, seguro e

proporcione beneficios tangiveis aos alunos.

Graéfico 9 — Alunos dispostos a usar um aplicativo para celular
que permitisse um contato direto com a UFCG

@ Sim

@ Nao
Posasivelmenta

@ Nao sei

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Concluindo, os resultados indicam uma oportunidade positiva para a implementacao de
um aplicativo de comunicagéo direta com os alunos, desde que a instituigdo esteja atenta para
possiveis preocupacdes e destaque os beneficios dessa ferramenta. Com isso, segundo Lee et
al. (2019), enquanto diminui a carga laboral dos servidores, proporciona a simplificacdo das
tarefas administrativas da instituicdo, tornando mais acessiveis as informagfes mais

demandadas.
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4.3  Grupo Focal para Validacédo da Proposta

Nessa etapa da pesquisa foi feita a apresentacdo de um protétipo de Chatbot para um
Grupo de 6 (seis) Alunos da UFCG, Grupo Focal, conforme a Figura 2, desenvolvido a partir
dos dados coletados nas etapas anteriores, tendo como objetivo coletar feedback para ajustes
finos e aprimoramento das funcionalidades, para garantir que atenda as suas necessidades e
expectativas. Uma das vantagens desse tipo de abordagem, € a geracao de insights, quer dizer,
“os participantes se dao conta das crencas e atitudes que estdo presentes em seus
comportamentos e nos dos outros, do que pensam e aprenderam com as situacfes da vida,
através da troca de experiéncias e opinides entre os participantes” (ANTONI, et al., 2001, p. 4).

Nas declaracGes de De Antoni (2001), identificamos uma convergéncia entre a técnica
do Grupo Focal e os conceitos do Design Thinking, ja que ambos enfatizam e promovem a
criagdo de insights e ideias, a colaboragdo entre os membros do grupo e a organizacdo das
informacdes coletadas e geradas (Brown, 2008, IDEO, 2010, NITZSCHE, 2011, STUBER,
2013).

Essa apresentacéo foi realizada no més de margo de 2024, com um grupo de alunos da
UFCG, onde foram feitas algumas perguntas relacionadas a apresentacdo. A analise das
respostas revela que a utilizacdo do Chatbot é percebida como facil e intuitiva. A rapidez nas
respostas e na assisténcia ao usuario também foram identificadas como as principais vantagens

pelos alunos. Este ponto de vista € evidenciado nas seguintes falas:

Sim, eu considero a utilizagdo facil e intuitiva, especialmente para mim, que estou
familiarizado com tecnologia e busco respostas rapidas (Al). Entéo, eu acho que o
Chatbot tem um monte de vantagens, tipo acesso rapido a informacGes e tornar as
coisas mais simples. Mas, pra ele funcionar direito, vai depender de como ele for
feito. Tipo, ndo é s6 a tecnologia, mas também pensar na minha experiéncia usando
ele e na seguranca dos meus dados (A4).

Outra resposta indica que, sim, o aluno considera as op¢des de navegacgéo e interacao
interativas, o que facilita sua experiéncia ao utilizar o sistema. No entanto, ele expressa um
desejo por uma abordagem mais direta, onde o sistema identificaria claramente o que o usuario
realmente precisa. O exemplo citado € quando se 1€ um edital, indicando que, as vezes, o sistema
parece solicitar informacgdes que ndo sdo relevantes para o usuario, o que pode tornar a

experiéncia menos eficiente:
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Sim, eu percebo as opg¢Bes de navegacdo e interacdo como intuitivas, o que torna
minha experiéncia mais préatica e eficiente, mas seria legal se fosse mais direto ao
ponto, tipo, identificar o que a gente realmente precisa. Por exemplo, quando vocé 1é
um edital, as vezes parece que estd pedindo um monte de coisas que ndo sdo
relevantes pra vocé(A2).

Assim, a rapidez no atendimento, conforme destacado por Kihnel, Ebner e Ebner
(2020), e a dinamicidade emergem como o0s principais beneficios do emprego de um Chatbot
na UFCG.

A evolucgdo tecnoldgica tem desempenhado um papel significativo na maneira como os
alunos interagem com suas institui¢des de ensino. No contexto atual, onde a conectividade e a
praticidade sdo essenciais, 0s Chatbots tém emergido como uma ferramenta promissora para
melhorar a experiéncia académica dos estudantes. No entanto, € fundamental questionar se as
funcionalidades oferecidas por esses sistemas realmente atendem as necessidades dos alunos.
Dessa forma, buscou-se explorar a percepcdo dos alunos em relacdo a relevancia das
funcionalidades disponibilizadas pelo Chatbot em relacdo as suas necessidades académicas.

Com isso, observa-se a seguinte declaracao:

Eu considero algumas funcionalidades relevantes, como o acesso a informagdes
sobre oportunidades de cursos e bolsas, mas eu tenho sugestdes para incluir
funcionalidades adicionais sobre matriculas, calendario académico, dados pessoais,
suporte para questdes especificas e uma comunicacdo mais direta com as areas
académicas(A5).

Aqui, € notavel a concordancia com o entendimento de Macedo et al. (2018), que
destaca que uma das razdes fundamentais para a utilizacdo do WhatsApp e Skype, entre outros,
reside na capacidade de possibilitar a comunicacdo imediata com individuos localizados em
diferentes lugares, o que simplifica o contato e a interacéo entre eles.

Quando perguntados se existe alguma funcionalidade que gostariam de ver adicionada

ao Chatbot, o aluno (A4) expds o seguinte comentario:

Sim, algumas sugestdes que considero importantes sao ter acesso aos meus dados
pessoais, suporte para questdes especificas, como saber quais documentos sdo
necessarios para determinados processos, e poder me comunicar diretamente com as
areas académicas para obter informacdes especificas (A4).

Com a implementagdo da governanca digital nas entidades publicas, é evidente o
interesse do governo em orientar a oferta dos servigcos publicos com base em principios
direcionadores. Isso envolve tornar esses servicos acessiveis em uma variedade de dispositivos

e plataformas, alem de garantir a seguranca e a privacidade dos usuarios. Esse principio implica
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que os servigos digitais do governo devem garantir a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade dos dados e informac6es, a0 mesmo tempo em que protegem
o sigilo e a privacidade pessoal dos cidaddos (Rodrigues; Cammarosano, 2022). Posto isso, de
acordo com a modelagem apresentada, foi questionado ao Grupo Focal se o Chatbot seria

eficiente em fornecer as informacoes disponibilizadas, obtendo-se a seguinte percepgéo:

Embora eu reconheca que o Chathot possa fornecer informacgdes Uteis, tenho algumas
consideracdes. Acho importante simplificar a navegacao para evitar uma estrutura
muito complicada, que poderia deixar o usuario frustrado. Além disso, destaco a
importancia de garantir a prote¢do dos dados dos alunos (A3).

A crescente integracdo de tecnologias de inteligéncia artificial tem levado a
implementacao de ferramentas como o Chatbot, destinados a facilitar a interacdo entre usuarios
e organizacOes. Diante desse cenario, surge a necessidade de compreender a percep¢do dos
alunos em relagéo a essas ferramentas. Nesta apresentacdo ao Grupo Focal, buscou-se explorar
como os alunos descrevem sua experiéncia ao serem apresentados ao Chatbot. Dessa maneira,
destacamos as respostas de alguns alunos, que expressaram suas experiéncias ao serem

apresentados ao Chatbot:

Minha experiéncia ao ser apresentado ao Chatbot foi positiva. Gostei especialmente
da interface amigavel e humanizada, que facilitou a interagdo e me fez sentir mais
proximo do sistema. No entanto, acredito que algumas melhorias poderiam ser feitas,
como adicionar mais funcionalidades e tornar a comunicagéo ainda mais dinamica e
personalizada (A5). Eu acho que seria interessante colocar uma opg¢ao para a pessoa
especificar o que néo foi bom e também oferecer uma sugestdo de melhoria (A2).
Outra sugestdo seria perguntar o que poderia melhorar e oferecer opc¢des para os
USUArios expressarem suas sugestdes (Al).

Essas sugestdes ressaltam a importancia de fornecer aos usuarios a oportunidade de
expressar suas opinides e contribuir ativamente para o aprimoramento continuo do Chatbot. Ao
implementar essas recomendacdes, a instituicdo pode fortalecer o engajamento dos alunos e
garantir que suas necessidades sejam atendidas de maneira eficaz e personalizada.

Outro ponto que foi abordado diz respeito a comparagdo com outros canais de
comunicacdo (como e-mail ou atendimento presencial), como eles avaliam o Chatbot,

destacando a fala a seguir:

Na minha opinido, acredito que o Chatbot seja uma opc¢éo mais pratica e acessivel
em comparagdo com outros canais de comunicacdo, como telefone e e-mail. No
entanto, também reconheco que o Chatbot ndo deve ser a Unica forma de
comunicacdo disponivel. E crucial oferecer uma variedade de opgBes para 0s
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usuarios, garantindo que suas necessidades sejam atendidas da melhor maneira
possivel (A4).

Uma outra resposta ao questionamento levantado abordou de forma mais detalhada a
integracdo com outros canais de comunicacgdo ja em uso, destacando os beneficios e limitacdes

dessa abordagem:

Na minha visdo, eu acredito que o Chatbhot pode ser uma ferramenta eficaz de
comunicacao, especialmente quando é implementado de maneira abrangente e com
diversas funcionalidades. Porém, também compartilho da opinido de que o Chatbot
ndo deve ser a unica opgéo disponivel. E importante oferecer uma variedade de
canais para atender as diversas necessidades dos usuarios (A3).

Assim como ressaltado por Accorsi (2014), é importante destacar que o emprego das
ferramentas tecnoldgicas ndo é garantia de sucesso no compartilhamento de conhecimento.
Contudo, quando utilizadas de maneira apropriada e combinadas com outras estratégias
organizacionais, podem fomentar o trabalho colaborativo, impulsionando a comunicacao e a
aprendizagem.

Quando questionados a respeito de que melhorias especificas que gostariam de ver no
Chatbot antes de sua implementacéo oficial, destacamos as consideragdes de 2 alunos:

Eu vejo a importancia de oferecer opgBes para 0s usuarios expressarem suas
sugestdes de melhoria. Uma ideia que considero interessante é implementar uma
funcdo que permita aos usuarios especificarem o que nédo foi satisfatorio em sua
experiéncia com o Chatbot, além de oferecerem sugestdes de melhoria (A6). Também
acredito que é crucial garantir que o Chatbot ndo seja a Unica forma de comunicagéo
disponivel. Em vez disso, deve-se oferecer uma variedade de canais para atender as
diferentes necessidades dos usuarios. Dessa forma, pode proporcionar uma
experiéncia mais completa e satisfatdria para todos (Al).

Neste contexto, é crucial salientar que a instituicdo deve considerar os seguintes
aspectos: a qualidade do contetdo, assegurando a disponibilidade de informacbes e
conhecimentos Uteis; a acessibilidade dessas tecnologias, garantindo um acesso rapido e facil;
0 suporte e manutencdo desses sistemas e ferramentas, fornecendo treinamento adequado
guando necessario; a compatibilidade dos sistemas e ferramentas, adaptando-se as necessidades
reais da organizacdo; e a infraestrutura, incluindo recursos, sistemas, ferramentas e

equipamentos adequados para o propdsito pretendido (Schraiber; De Melo; Urpia, 2021).
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Figura 2 — Slides da Apresentagéo do Protétipo do Chatbot ao Grupo Focal
5 AT tmw ¢ o

APRESENTAGAO DO PROTOTIPO

DESENVOLVIDO
- ¥ (o]
OTIMIZAGAO DA COMUNICAGAO INSTITUCIONAL NA UFCG s
ATRAVES DA IMPLEMENTAGAO DE CHATBOTS: UMA imagens a s
ESTRATEGIA INOVADORA PARA MELHORIA DO

o - T Campina Grande (UFCG), representa uma inovagio significativa no dmbito da
ATENDIMENTO AO DISCENTE

comunicagio institucional. Ao incorporar essa tecnologia, a UFCG busea aprimorar

n seus alunos, proporcionando dgil, eficaz ¢

acessivel. A utilizagio do Chatbor no WhatsApp proporciona uma forma de
MESTRANDO: Eraldo José Costa Almeida comunicagio instantinea, permitindo que os alunos obtenham informagdes essenciais de
maneira ripida, contribuindo para a eficiéncia na divulgacio de noticias, comunicados e
ORIENTADORA: Professora, Bra Vertnica Macério de Oliveira

outros conteiidos relevantes da instituigio.

Protétipo do Chatbot < & oo Q 3 < & uvicomoe O L3 < & ucomane QI3
UFCG Mobile

O, eusou 0 UFCO Old, eu s0u 0 UFCO. AN st
Mobile,seuseistents Mobie, oy sststente
virtonl o vou te jodar Virtuel e vou'ts ider aivioteca
raste stocdimants. nesse standimento.
Purainiciarmon, me Para iniciarmo. me —
980800 noma, por diga o seu nome, por
s favor:
oo Consuita Processuat
Erido aido pesn
= = Matricula
0K Clique om uma das SR o
opgben dsponiveit opgbes dponiveis.
. Normas Acedémicas
prrp Asssténcia Estudantil
Atividades de Pesauisa
Atiidados do Extansio Atividados do Extansho e

BRAINSTORMING

+ Namodelagem apresentada, o Chatbot seria eficiente em fornecer as informagdes

disponibilizadas?
De acordo com o que foi apresentado, gostariamos de convida-los a responder . . - y o
L +  Como vocé descreveria sua experiéncia geral ao ser apresentado ao Chatbor?

algumas perguntas: + Vocé tem alguma sugestio especifica para melhorar a experiéncia de uso do
Chatbor?

+ Vocds acham que seria ficil de usar o Charbor? +  Em comparagio com outros canais de comunicagao (como e-mail ou atendimento

N . . . presencial), como vocé avalia o Chatbar?

* As opgdes de navegagio ¢ interacdo sdo intuitivas? . X

* Vocé acredita que o Charbor pode substituir efetivamente outros canais de

* As funcionalidades oferecidas pelo Chatbor sio relevantes para suas Lo .
comunicagio existentes?

necessidades como aluno? * Que melhorias especificas vocé gostaria de ver no Charbot antes de sua
+ Existe alguma funcionalidade que vocé gostaria de ver adicionada ao \ implementagdo oficial?

Chatbor?

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

Nesse contexto, foi discutido sobre a implementagédo de um Chatbot para facilitar a
comunicacdo e 0 acesso a informacbes na UFCG. Os participantes debateram a respeito de
diversas questbes relacionadas a funcionalidade do Chatbot, incluindo a necessidade de
direcionamento para atendimento humano em caso de duvidas especificas, a integracdo com
bancos de dados, a complexidade na implementacéo e a melhoria da experiéncia do usuario.

Eles também mencionaram a importancia de incluir informacdes sobre o cardapio do
restaurante universitario, a possibilidade de cadastro simplificado, a necessidade de pesquisa
de satisfacdo e a consideracdo de diferentes canais de comunicagdo, como WhatsApp e
aplicativos madveis. Além disso, destacaram a importancia da acessibilidade e da facilidade de

uso, sugerindo a inclusao de hiperlinks para acesso rapido a informacdes especificas. Ao final,
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sugeriram a implementacdo de uma pesquisa de satisfacdo simples e direta para os usuarios do
Chatbot.

4.3.1 Insights e ponderacdes relacionados a implementacdo e melhoria de um sistema de

atendimento virtual através de um Chatbot

Durante a apresentacdo, varios insights relacionados a implementacéo e melhoria de um
sistema de atendimento virtual através de um Chatbot foram destacados. A seguir, no Quadro

13, estdo descritos alguns insights e ponderacdes extraidos da apresentagdo do Chatbot ao

Grupo Focal:

Quadro 13 - Insights e Ponderacdes extraidos da apresentagdo ao Grupo Focal

INSIGHTS

COMENTARIOS

PONDERACOES

Personalizagéo do
Atendimento

Os alunos expressaram a necessidade
de um atendimento mais
personalizado, com opcBes para
direcionar questdes especificas para
atendentes humanos quando o
Chatbot ndo puder resolver.

Avaliar como a personalizagdo do
atendimento  pode  melhorar a
experiéncia do usuario, levando em
conta a praticidade e a eficiéncia;
investigar a viabilidade de
implementacdo dessa personalizagdo,
considerando recursos humanos e
tecnoldgicos necessarios; e, analisar o
equilibrio entre a automatizagdo pelo
Chatbot e a intervencdo humana,
garantindo que as necessidades dos
usuarios sejam atendidas de maneira
adequada.

Acesso a Informacdes
Especificas

Os alunos sugeriram a incluséo de um
banco de dados para acesso a
informacdes especificas, como dados
académicos e calendarios, para
melhorar a eficiéncia do atendimento.

Examinar como a inclusdo de um
banco de dados pode agilizar o acesso
as informacoes necessarias,
contribuindo para a eficiéncia do
atendimento; investigar a integracao de
diferentes fontes de dados para garantir
a precisdo e a atualizagdo das
informacdes disponiveis; e, Considerar
a seguranca e a protecdo dos dados
armazenados no banco de dados,
garantindo o cumprimento das
regulamentaces de privacidade.

Facilidade de Navegacdo

Destacou-se a importancia de uma
interface intuitiva e de facil
navegacdo para evitar frustracdes e
desisténcias por parte dos usuarios.

Analisar os aspectos de usabilidade e
experiéncia do usuario da interface do
sistema de atendimento; investigar
técnicas de design centrado no usuario
para garantir que a navegacdo seja
intuitiva e facil de entender; e,
considerar testes de usabilidade para
identificar e corrigir possiveis pontos
de frustracdo ou confusédo na interface.
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Comunicacao Multicanal

Além do Chatbot, 0s usuarios
sugeriram a integracdo de outros
canais de comunicagdo, como
telefone, e-mail e redes sociais, para
fornecer opcbes variadas aos
USUArios.

Avaliar como a integracdo de
diferentes canais de comunicacdo pode
oferecer mais opgOes aos usuArios,
aumentando a conveniéncia e a
acessibilidade; investigar os requisitos
técnicos para integrar e gerenciar
efetivamente esses diferentes canais de
comunicacdo; e, considerar como a
consisténcia da comunicacdo pode ser
mantida entre os diferentes canais para
garantir uma experiéncia unificada
para o usuario.

Feedback e Melhoria
Continua

A inclusdo de uma pesquisa de
satisfacdo ao final da interacdo foi
mencionada como uma forma de
coletar feedback dos usuarios e
identificar 4reas para melhorias
continuas no sistema de atendimento.

Analisar a importancia do feedback dos
usuarios para identificar areas de
melhoria no sistema de atendimento;
investigar métodos eficazes para
coletar e analisar o feedback dos
usuarios, como pesquisas de satisfacéo
e analise de dados de uso; e, Considerar
como as informagdes obtidas por meio
do feedback podem ser traduzidas em
melhorias tangiveis no sistema de
atendimento.

Transparéncia e
Protecao de Dados

Houve preocupacdes com a protecao
de dados pessoais dos usuarios e a
necessidade de garantir transparéncia
e seguranca no acesso a informagdes
sensiveis.

Avaliar as preocupacfes dos usuarios
com a protecdo de dados pessoais e a
transparéncia no acesso as
informacdes; investigar as medidas de
seguranga e privacidade
implementadas para proteger os dados
dos usuarios e garantir conformidade
com regulamentacfes relevantes; e,
considerar como a transparéncia sobre
0 uso e 0 armazenamento de dados
pode aumentar a confianca dos
usuarios no sistema de atendimento.

Acessibilidade e Inclusédo

A acessibilidade foi destacada como
um aspecto crucial, com sugestdes
para garantir que o sistema seja
acessivel a todos o0s usudrios,
independentemente de suas
limitacOes tecnoldgicas.

Analisar a importancia da
acessibilidade para garantir que o
sistema de atendimento seja acessivel a
todos os usudrios, independentemente
de suas limitagbes tecnoldgicas ou
fisicas; investigar as diretrizes de
acessibilidade e as melhores praticas
para garantir que o sistema atenda aos
padrdes de acessibilidade
estabelecidos; e, considerar como a
inclusdo de recursos de acessibilidade
pode beneficiar ndo apenas usuarios
com necessidades especificas, mas
também melhorar a experiéncia geral
do usuario.
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Avaliar a importancia da atualizacdo
regular das informacGes disponiveis no
sistema de atendimento para garantir
sua relevancia e utilidade; investigar
métodos eficazes para manter as
informagdes atualizadas e precisas,

Os alunos expressaram a importancia
de manter as informaces atualizadas

Atualizacéo de e facilmente acessiveis, como o ~
&0 o o .. |como automacdo de processos e
Informacdes cardapio do restaurante universitario, - ; .
O revisao regular; e, considerar como a
para melhorar a experiéncia do| s : ~
USUATio disponibilidade  de informacdes

atualizadas pode impactar
positivamente a experiéncia do usuario
e aumentar a eficiéncia do sistema de
atendimento.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

O Grupo Focal abordou diversos aspectos cruciais do desenvolvimento e
aprimoramento de sistemas de atendimento ao usuério, enfatizando a importancia de uma
abordagem abrangente para garantir uma experiéncia satisfatdria. Destacou-se a personalizacdo
do atendimento como central, equilibrando a automatizagdo com a intervencdo humana. O
acesso a informacGes especificas e atualizadas foi ressaltado, junto com aspectos como
seguranca de dados, facilidade de navegacao e comunicacdo multicanal para uma experiéncia
positiva. Além disso, a dissertacdo destacou a importancia do feedback dos usuarios, da
acessibilidade e inclusdo, e da atualizacdo continua das informacdes para manter a relevancia
do sistema ao longo do tempo.

Em conclusdo, o processo de validacdo com o Grupo Focal ofereceu uma analise
abrangente e perspicaz sobre os diversos aspectos envolvidos no desenvolvimento e
aprimoramento de sistemas de atendimento ao usudrio. As ponderacGes apresentadas
forneceram insights valiosos que podem orientar futuras iniciativas de melhoria e contribuir

para uma experiéncia de usuario mais eficaz e satisfatdria.
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5 PLANO DE ACAO

Na terceira etapa da pesquisa, de acordo com o estudo realizado, foi possivel propor um
plano de acdo para a criacdo de um protdtipo de Chatbot na UFCG: Aprimorando a
Comunicacdo Institucional com a Comunidade Académica. O objetivo deste plano é apresentar
as etapas e estratégias para a criacdo e implementacdo de um protétipo de Chatbot na
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), visando aprimorar a comunicacdo
institucional e promover a interacdo eficaz com a comunidade académica.

Por fim, preparamos a apresentacdo de um modelo de protdtipo das telas do Chatbot
utilizando o aplicativo WhatsApp, tendo em vista que os dados da pesquisa refletem a relevancia
desse aplicativo na vida cotidiana dos alunos, destacando assim a importancia de estratégias de

comunicacdo que se alinham com os canais de preferéncia dos alunos da UFCG.

5.1  Proposta de desenvolvimento do Chatbot

Foi realizada uma avaliacdo das atuais praticas de comunicacdo na UFCG, identificando
lacunas, desafios e oportunidades. Também foram feitas pesquisas para compreender as
necessidades especificas dos alunos da UFCG e suas preferéncias de comunica¢do. Com isso,
de acordo com os resultados coletados e analisados durante a pesquisa, propomos a seguir,

conforme o Quadro 14, etapas e estratégias para o desenvolvimento do Chatbot.

Quadro 14 — Etapas e Estratégias para o desenvolvimento do Chatbot
ETAPAS ESTRATEGIAS

Estabelecer claramente os objetivos da implementagdo do Chatbot, como

L o melhorar a acessibilidade as informagBes institucionais, fornecer suporte
Defini¢ao dos Objetivos o ] ] ] . o
rapido, disseminar comunicados importantes e promover a conscientizagéo

sobre iniciativas da universidade.

devera ser feita a escolha da plataforma de desenvolvimento adequada para o

. Chatbot, considerando a integracdo eficiente com os sistemas existentes da
Sele¢do de Plataforma e ) . ) )
UFCG. De acordo com isso, deverd ser avaliada as tecnologias de

Tecnologia ) ) ) By )
processamento de linguagem natural (NLP) para garantir uma interacdo mais
natural e eficaz com 0s usuérios.

Desenvolvimento do Nessa fase é de supra importancia engajar uma equipe de desenvolvedores

Protétipo com experiéncia em inteligéncia artificial e programacdo de Chatbots. Criar
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um protétipo funcional, inicialmente focado em algumas funcionalidades

chave para testes e validacéo.

ETAPAS

ESTRATEGIAS

Personalizacéo e

Treinamento

Implementar um processo de treinamento continuo para aprimorar as
capacidades do Chatbot. Personalizar as respostas de acordo com as

caracteristicas especificas da UFCG, incorporando a linguagem institucional

e atualizando regularmente as informagoes.

B . Garantir a integracdo eficiente do Chatbot com sistemas internos da UFCG,
Integracio com Sistemas B . . o
: como plataformas de gestdo académica, websites e redes sociais. 1sso
nternos
permitird uma comunicagdo coesa e consistente em todos os canais.

Realizar testes piloto do prot6tipo com grupos representativos da comunidade
Testes Piloto académica. Coletar feedback para ajustes finos e aprimoramento das

funcionalidades.

Apbs a conclusdo dos testes piloto e ajustes necessarios, realizar um
Langamento Oficial langamento oficial do Chatbot. Disseminar informagfes sobre a nova

ferramenta e oferecer suporte aos usuarios durante a transi¢&o.

) Estabelecer um sistema de monitoramento continuo para avaliar a eficacia do
Monitoramento e . . o L .
| Chatbot. Analisar métricas, como taxa de utilizagdo, satisfacdo do usuario e
Avaliacéo
resolugdo de consultas, e realizar ajustes conforme necessario.

g Desenvolver campanhas de educagdo e conscientizagdo para informar a
Educacdo e
o comunidade académica sobre as capacidades do Chatbot, incentivando a
Conscientizagéo . .
adocdo e esclarecendo duvidas frequentes.

Implementar um plano de manutencdo continua para garantir a relevancia e
. L eficacia do Chatbot ao longo do tempo. Incorporar feedback constante da
Manutencédo e Atualizacdo ) L ) L
comunidade académica e realizar atualizac6es regulares para acompanhar as
mudancas nas necessidades e tecnologias.

Fonte: Elaborado pelo Autor (2024).

Este plano de acdo visa ndo apenas introduzir um Chatbot na UFCG, mas também
garantir sua eficicia e aceitacdo pela comunidade académica, fortalecendo a comunicacao
institucional, promovendo uma experiéncia mais dindmica e interativa.

5.2  Prototipo das interfaces do Chatbot para WhatsApp
Durante a etapa de prototipagem, desenvolve-se um projeto com o objetivo de
materializar as ideias concebidas nas fases anteriores, buscando criar um processo tangivel e

prético. 1sso visa minimizar possiveis problemas e aproximar o resultado final da realidade. E

relevante observar que os prototipos desempenham um papel crucial na redugdo da incerteza
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do projeto, oferecendo uma abordagem &gil para descartar alternativas menos adequadas.
Assim, significativamente para a identificagdo de uma solucao final mais precisa (VIANNA et
al., 2012, p. 124).

No ambito da pesquisa em discussdo, elaboramos a exposicdo de um modelo de
protétipo representando as interfaces do Chatbot utilizado no aplicativo WhatsApp. 1sso ocorreu
devido a constatacdo de que os resultados da pesquisa evidenciam a importancia significativa
desse aplicativo no dia a dia dos alunos. Dessa forma, ressalta-se a relevancia de adotar
estratégias de comunicacao que estejam em sintonia com os canais preferidos pela comunidade
estudantil.

O protétipo do Chatbot “UFCG Mobile”, conforme a Figura 3, desenvolvido para
WhatsApp para Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) representa uma inovacgédo
significativa no &mbito da comunicacdo institucional. Ao incorporar essa tecnologia, a UFCG
buscara aprimorar a interagdo com seus alunos, proporcionando uma comunicagdo mais rapida,
eficaz e acessivel. A utilizacdo do Chatbot no WhatsApp oferece uma forma de comunicacgao
instantanea, permitindo que os alunos obtenham informagdes essenciais de maneira agil. 1sso
contribui para a eficiéncia na divulgacdo de noticias, comunicados e outros conteddos
relevantes da instituicdo.

Além disso, a presenca do Chatbot no WhatsApp reflete uma abordagem inovadora,
acompanhando as tendéncias tecnoldgicas e atendendo as expectativas de uma audiéncia cada
vez mais conectada. A automacéo fornecida pelo Chatbot ndo apenas agiliza a comunicacéo,
mas também libera recursos humanos para tarefas mais estratégicas, otimizando a gestdo de
informacdes.

A interface familiar do WhatsApp torna o Chatbot acessivel a um amplo publico,
facilitando a interacéo dos alunos com a UFCG. A capacidade do Chatbot em fornecer respostas
rapidas e precisas contribui para a construcdo de uma imagem institucional mais sélida e
confiavel. Dessa forma, apresenta-se no prot6tipo os 10 (dez) assuntos que foram abordados no
questionario aplicado aos alunos da UFCG e que foram apresentados e discutidos nos resultados
dos dados obtidos, apresentando as telas do fluxo da conversa através do Chatbot, fornecendo

as explicacdes apropriadas referentes ao assunto selecionado pelo aluno.



Figura 3 — Prototipo do Chatbot UFCG Mobile
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Figura 3 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuagéo)
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Figura 3 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuagéo)
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Figura 3 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuagéo)
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Figura 3 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuagéo)

< & freem GG (Rl 8 (e a0

Today Today

Grupos de Pesquisa Sim

10.50 AM V' 10.52aM ¥

Reiniciar a conversa

Grupos de Pesquisa

Messages 7 Messages 74

(@
) e el

Nao

10.52 AM N

Em uma escala de 1a 5 estrelas, como vocé
avaliaria o nosso servigo de atendimento?

ARNI R

Messages v

Fonte: Elaborado pelo Autor Utilizando - https://www.canva.com/design/ (2024).



100

Sintetizando, a introducédo do prototipo de Chatbot para WhatsApp na UFCG representa
uma iniciativa inovadora que visa aprimorar a comunica¢ao institucional, proporcionando uma
interacdo mais rapida e eficaz com os stakeholders, e contribuindo para a modernizagédo e

eficiéncia da instituicéo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi explorar e sugerir a introducdo de um Chatbot como uma
alternativa eficaz e criativa para aprimorar a comunicacdo na UFCG. O foco é melhorar o
servico de atendimento, oferecer informacdes precisas e Uteis aos USUArios, e promover uma
interacdo mais eficaz e envolvente com a comunidade universitaria. Dessa forma, as
consideracOes finais desta pesquisa destacam a importancia da implantacdo de um Chatbot
como uma proposta inovadora e estratégica para aprimorar a comunicacao institucional da
UFCG. Ao longo desta pesquisa, foi possivel identificar diversas vantagens e potenciais
beneficios que a introducdo dessa tecnologia pode trazer para a instituicéo.

Com a finalidade de atingir o alvo estabelecido, foi realizada a analise dos principais
aspectos de cada revolucdo tecnoldgica; foi conduzida uma revisdo da literatura acerca de
Chatbots e sua utilizagdo na comunicagdo institucional; foram analisadas as abordagens
adotadas por outras instituicdes federais de ensino superior (IFES); avaliaram-se as percepcoes
dos estudantes da UFCG em relagdo aos canais de comunicacdo disponiveis e elaborou-se um
prototipo de aplicacdo de um Chatbot, considerando as caracteristicas e requisitos especificos
da comunicagéo institucional da universidade.

Primeiramente, com o objetivo de alcancar esse proposito, foi feita uma analise da
evolucdo da administracdo publica ao longo dos séculos, destacando a importancia da inovacao
para enfrentar os desafios da globalizacdo e melhorar a eficiéncia dos servigos oferecidos a
populacdo. Descrevendo as quatro revolucdes industriais, desde a mecanizagdo até a Industria
4.0, ressaltando a integracdo crescente entre maquinas e humanos. No contexto publico, a
Indistria 4.0 é vista como um modelo de inovacdo digital, utilizando Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) para transformar servicos publicos, reduzir burocracia e
otimizar eficiéncia. Destaca-se a importancia das inovacdes tecnologicas, especialmente no
atendimento ao publico, onde a limitacdo dos agentes € superada pela tecnologia.

A pesquisa também aborda a evolugdo dos modelos de administracdo publica, desde a
Patrimonialista até a atual Governanca Publica, caracterizada por uma abordagem menos
hierarquica e mais participativa. Destacando-se a busca pela satisfacdo do cidaddo como
objetivo prioritario. Com isso, diante das mudancas globais, a gestdo publica precisa se adaptar,
e a revolucao digital deu origem ao conceito de Governo 4.0. Este visa transformar digitalmente
0 setor publico, proporcionando servigos mais eficientes e acessiveis. No contexto brasileiro, 0

Governo 4.0 resultou em economia significativa e reducdo de gastos.
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Viu-se também a diferenciacdo de Governo Digital e Governo 4.0, onde o primeiro foca
na oferta de servicos eletrénicos e inovacdo na gestdo publica, enquanto o segundo incorpora
tecnologias emergentes, como Inteligéncia Artificial e Blockchain, para tornar a gestdo
governamental mais inteligente e eficiente, atendendo as demandas da sociedade de maneira
eficaz.

Em seguida foi abordado a relevancia da integracdo da inteligéncia artificial com o
atendimento ao usuario no contexto da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC),
destacando o papel dos Chatbots nesse cenario, também conhecidos como assistentes virtuais,
sdo programas de software que simulam conversas humanas em linguagem natural, utilizando
texto e/ou voz. Esses Chatbots sdo reconhecidos por sua capacidade de interagdo natural,
utilizando processamento de linguagem natural, e alguns incorporam interfaces graficas para
facilitar a comunicacdo. A comunicacdo com Chatbots € vista como uma forma espontanea,
remontando a décadas passadas, com o interesse crescente desde o "Teste de Turing" de Alan
Turing em 1950.

Foi destacada a eficiéncia e 0s ganhos observados na implementacdo de Chatbots no
atendimento aos alunos, que incluem rapidez, liberacdo de atendentes para tarefas mais
complexas, confidencialidade e comodidade, resolucéo eficaz de problemas, facilidade de uso
e prontiddo continua. No entanto, destacou-se também os desafios enfrentados com sua
implementacdo, como a limitagdo na automacdo da tomada de decisdes e a necessidade de
eficacia na resolucdo de problemas para manter a satisfacdo do usuario.

Destacou-se que a dimensdo humana na interacdo com Chatbots é importante, mas
ressalta a necessidade de alinhar as expectativas do usuario com as capacidades da ferramenta.
As caracteristicas dos Chatbots sdo impulsionadas por tecnologias como Processamento de
Linguagem Natural e Aprendizado de Maquina, permitindo treinamento para compreenséo de
expressdes informais.

Pode-se observar, também, o desenvolvimento histérico dos Chatbots, desde a pioneira
assistente virtual Eliza em 1966 até as inovacdes atuais com algoritmos avancados de
Inteligéncia Artificial. A pesquisa ressaltou a adogdo crescente de Chatbots no contexto
brasileiro, especialmente em instituigdes publicas, como uma estratégia para a transformacéo
digital no servigo publico.

Em relacéo, a analise das abordagens adotadas por outras instituicGes federais de ensino
superior (IFES), destacou-se a inovagdo representada pela implementacdo do Chatbot na

UFCG, refletindo um compromisso da instituicio em se adaptar as ultimas tendéncias
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tecnoldgicas. Essa abordagem moderna ndo apenas acompanha a evolugéo digital, mas também
posiciona a instituicdo como uma das precursoras na adoc¢ao de solugdes contemporaneas para
aprimorar a interacdo com sua comunidade académica e demais stakeholders.

Na avaliacdo realizada com relacdo a frequéncia das comunicac6es na UFCG, revelou
uma distribuicdo variada de opinides sobre essa frequéncia das comunicag¢des. Enquanto alguns
expressam satisfacdo, outros desejam mais comunicac6es ou percebem espaco para melhorias
na clareza e eficacia das mensagens. Essas percepc¢des sdo valiosas para ajustes nas estratégias
de comunicacgéo da universidade.

As recomendac@es derivadas da analise critica dos resultados da pesquisa podem guiar
a instituicdo na melhoria continua dos canais de comunicacao, proporcionando interacdes mais
eficazes com a comunidade académica. No que diz respeito a comunicacdo, o Chatbot oferece
uma resposta direta aos desafios de agilidade e eficcia. A capacidade de proporcionar respostas
instantaneas e precisas contribui para uma comunicacdo mais rapida e eficiente, atendendo as
demandas crescentes por informacfes em tempo real. Essa melhoria na comunicacdo nao sé
fortalece o relacionamento com os membros da comunidade académica, mas também influencia
positivamente a percepcdo externa da instituicéo.

A necessidade de uma estratégia de comunicacgdo flexivel e adaptativa foi destacada,
sugerindo que a UFCG se beneficie ao oferecer informagdes em formatos e canais diversos,
atendendo as solicitacdes individuais dos alunos. O equilibrio entre canais tradicionais e
inovadores, aliado a uma abordagem personalizada, contribuira para uma comunicacdo mais
eficaz e alinhada as expectativas da comunidade académica.

As sugestdes visam tornar a comunicacdo mais eficiente, acessivel e adaptada as
necessidades dos alunos, abrangendo diferentes plataformas e métodos inovadores. Os
resultados destacam a importancia de acGes de divulgacdo e educacdo para aumentar a
conscientizacdo sobre a presenca e os beneficios do Chatbot, incentivando seu uso eficaz na
UFCG.

A maioria dos alunos ja familiarizados com Chatbots facilita a acessibilidade e adogéo
dessa tecnologia na UFCG, especialmente se implementadas com eficicia e alinhadas as
necessidades dos estudantes. Os insights sobre os padrdes de necessidade de informacdes fora
do horario comercial ressaltam a importancia de estratégias flexiveis de comunicagdo. A
implementacao bem-sucedida dessas sugestdes pode resultar em uma comunicacgao mais eficaz
e adaptada as necessidades diversas da comunidade académica.

Outro ponto relevante a ser considerado € o impacto positivo na gestdo de recursos
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humanos. Ao automatizar tarefas rotineiras e repetitivas, o Chatbot permite que profissionais
se concentrem em atividades mais estratégicas e complexas, otimizando assim o uso dos
recursos disponiveis.

No entanto, é fundamental ressaltar que a implementacdo do Chatbot deve ser
cuidadosamente planejada, levando em consideragdo aspectos como treinamento adequado,
personalizacdo para atender as necessidades especificas da instituicdo e avaliagdo continua para
garantir sua eficacia ao longo do tempo.

Os dados da pesquisa refletem a relevancia do WhatsApp na vida cotidiana dos alunos,
destacando a importancia de estratégias de comunicac¢do alinhadas com os canais de preferéncia
da comunidade estudantil. Com isso, os resultados indicam uma oportunidade positiva para a
implementacao de um Chatbot para comunicacao direta com os alunos, desde que a institui¢ao
esteja atenta para possiveis preocupacoes e destaque os beneficios dessa ferramenta.

Dessa forma, as consideraces finais sublinham a relevancia e os beneficios potenciais
da implantacéo de um Chatbot na UFCG, destacando a inovacgdo, a comunicagdo rapida e eficaz
como pilares essenciais para aprimorar a comunicacao institucional e promover a modernizagéo
da instituicdo. Contudo, o sucesso da implementacéo de um Chatbot depende da capacidade de
se integrar de maneira eficaz ao ecossistema de comunicagéo da instituicao.

Apesar das valiosas contribuicdes teoricas e préaticas deste estudo, € importante destacar
algumas limitagdes. A pesquisa foi conduzida exclusivamente com alunos da UFCG, omitindo
a inclusdo da categoria de servidores da instituicdo na coleta de dados. Outra restricdo notavel
foi a adoc¢do exclusiva de questionario no Googleforms para a coleta de dados analisados, sem
considerar a possivel existéncia de outras formas de coleta que ndo foram exploradas nesta
pesquisa. Adicionalmente, as palavras-chave utilizadas na busca por publicagdes, a atualidade
do tema pesquisado e os critérios de inclusdo e exclusdo aplicados podem ser fatores limitantes
nos resultados da revisdo da literatura. Com isso, a pesquisa pode ser limitada por meio de
resposta ou sazonalidade. Uma analise mais detalhada da representatividade da amostra pode
esclarecer possiveis distor¢es. Entretanto, é relevante ressaltar que, globalmente, essas
limitacOes podem ndo ter um impacto significativo nos resultados obtidos nesta investigacao.

Sugere-se, para estudos futuros, explorar fatores especificos que impactam as escolhas
de frequéncia de acesso, tais como usabilidade, relevancia percebida das informagdes e
preferéncias de comunicagdo, a avaliacdo do grau de implementacdo das recomendagfes
propostas, assim como a identificacdo de estratégias para facilitar a sua execucao. Além disso,

investigacoes semelhantes poderiam ser conduzidas em outras Instituicdes Federais de Ensino
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Superior (IFES) com o objetivo de realizar comparagdes entre diferentes cenarios. Recomenda-
se também a realizacdo de uma andlise dos custos associados ao desenvolvimento e
implementacdo de um Chatbot na UFCG, integrando essa ferramenta aos canais de
comunicacdo da instituicdo, a fim de examinar o impacto comunicativo na comunidade
académica e as possiveis implicac@es financeiras decorrentes da sua utilizagéo.

Estudos posteriores poderiam abordar a avaliagdo do custo-beneficio de contratar
servigos para o desenvolvimento e gestdo do Chatbot da UFCG, além de examinar a
disponibilidade no mercado para o fornecimento dessa ferramenta, investigando possiveis
limitacOes e barreiras para atender a essa demanda. Por fim, sugere-se a realizacao de pesquisas
adicionais para aprofundar a anélise conduzida nesta pesquisa, inclusive para explorar possiveis
colaboracgdes entre diferentes estudos. Vale ressaltar que o uso dessa ferramenta, juntamente
com outros critérios de sua implementacdo na UFCG, pode levar a resultados diferentes dos

apresentados neste trabalho.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS DISCENTES DA UFCG

Pesquisa de Avaliacdo da Integracdo de Chatbot como Canal de Comunicacdo na
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG)

Esta pesquisa faz parte de uma dissertacdo do Mestrado Profissional em Administra¢ao
(PROFIAP)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO-e

O Sr. (a) esta sendo convidado (a) como voluntério () a participar da pesquisa: "Avaliacdo da
Integracdo de Chatbot como Canal de Comunicacdo na Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG)". Como parametro ético-legal, esta pesquisa atenderd as determinacoes
constantes na Resolucdo 510/2016. Antes de vocé responder as perguntas, apresentamos o

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) para sua leitura e anuéncia.

Este estudo tem como objetivo analisar a eficicia dos canais de comunica¢do da UFCG com
seus alunos e, a partir desses resultados, propor o desenvolvimento e implementacdo de um
agente conversacional (Chatbot) para melhorar a qualidade do atendimento, fornecer
informagdes precisas e relevantes, bem como aprimorar a interagdo e o envolvimento da

comunidade académica.

Para participar, vocé devera responder algumas questdes para avaliar a eficacia dos atuais meios
de comunicacgéo oferecidos pela UFCG e propor sugestdes de melhorias. As respostas serdo
analisadas e os pesquisadores envolvidos no projeto conhecerdo esse material para discutir 0s
resultados. A ndo participacdo na pesquisa nao afetard em nenhum aspecto sua participacéo na

extensdo ou na atividade de ensino.

Todos os procedimentos para a garantida da confidencialidade aos participantes serdo
observados, procurando-se evitar descrever informagdes que possam lhe comprometer. O
beneficio esperado com a pesquisa sera identificar a percep¢ao dos alunos da UFCG qunato aos

canais de comunicacao e identificar possibilidades de melhorias. O risco que vocé pode correr
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ao realizar a pesquisa ¢ de ser identificado mesmo com todos os cuidados de

sigilo adotados.

Caso ocorram danos decorrentes dos riscos previstos na pesquisa, 0 pesquisador se

responsabilizaré pelo ressarcimento.

Para mitigar esses riscos, serdo adotadas diversas estratégias éticas, como a revisao ética do
projeto, obtencdo do seu consentimento informado, uso de métodos de pesquisa confidveis e
medidas adicionais para garantir a confidencialidade, como a substitui¢ao de nomes por letras,

nimeros ou nomes ficticios, além da eliminagdo dos audios apos a transcricao.

Pesquisador Responsavel: Eraldo José Costa Almeida.

Fone: (83) 99972-6474.

E-mail: eraldoalmeidaprofiapccjs@gmail.com

Concorda em participar da pesquisa?

Sim. Li o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e aceito participar da pesquisa.

MNao

Prezado/a discente,

Eu Eraldo José Costa Almeida, mestrando do Programa de Mestrado Profissional em
Administracdo Puablica em Rede Nacional (PROFIAP), com vinculo institucional com a
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), estou sendo orientado pela Professora Dra.
Verbnica Macario de Oliveira e gostaria de convida-lo para participar do nosso estudo. Estima-

se que leve em torno de 10 minutos do seu tempo para respondé-lo.

Pedimos que responda ao questionario tendo em mente suas expectativas e suas percepcdes em
relacdo aos servigos que voceé utiliza na Universidade Federal de Campina Grande. Garantimos

gue suas respostas serdo usadas apenas para fins cientificos e que elas sejam resultadas de
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aprendizagens em conjunto, sem divulgar ou identificar informaces especificas. Portanto, vocé
pode ter certeza de que sua integridade serd preservada e que vocé pode abandonar o

questionario a qualquer momento.

Atenciosamente,

Eraldo José Costa Almeida — Discente do PROFIAP/UFCG

Dra. Verbnica Macario de Oliveira— Orientadora

INFORMACOES GERAIS

1) Qual sua faixa etaria? *

De 15a 25 anos
De 26 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 60 anos

Mais de 60 anos

2) Qual o nivel de Ensino que vocé participa na UFCG? *

Graduacéo

Pos-Graduacgao
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3) Qual é o Campus que esta matriculado(a)? ™
Cajazeiras
Campina Grande
Cuité
Patos
Pombal
Sousa
Sume

4) Qual o Centro? *
Centro de Ciéncias Bioldgicas e da Saude (CCES)
Centro de Ciéncias e Tecnologia (CCT)
Centro de Engenharia Elétrica e Informatica (CEEI)
Centro de Humanidades (CH)
Centro de Tecnologia e Recursos Naturais (CTRN)
Centro de Formagdo de Professores (CFP)
Centro de Educagédo e Sadde (CES)
Centro de Salde e Tecnologia Rural (CSTR)
Centro de Ciéncias e Tecnologia Agroalimentar (CCTA)

Centro de Ciéncias Juridicas e Sociais (CCJS)

Centro de Desenvolvimento Sustentdvel do Semidrido (CDSA)
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5) Qual o Curso? *

Texto de resposta curta

AVALIAGAO DOS CANAIS DE COMUNICAGAO DA UFCG

6) Quais canais de comunicagao da UFCG vocé utiliza regularmente para obter informagdes *

sobre a universidade, eventos académicos e comunicados importantes? (é possivel
escolher mais de uma opgao)

Telefone

E-mail Institucional

Redes Sociais

Portal Institucional

Foruns e Grupos de Discusséao

Outros...

7) Avalie os Canais de Comunicagao da UFCG

Discordo  piseordo Indeciso/MNeutro  Concordo Concordo
Totalmente totalmente
Os Canais de
comunicagdo
da UFCG séo
eficazes em
fornecer

informagoes [] [] [] [] ]

importantes de
forma clara e
acessivel para
todos os
alunos.
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Os canais de
comunicagao
da UFCG séo
acessiveis
para todos os
alunos,
incluindo
aqueles com
necessidades
especiais.

As mensagens e
informacoes
fornecidas pelos
canais de
comunicagao da
UFCG séo
relevantes e (teis
para vocé como
aluno.

As informacoes
comunicadas
pelos canais da
UFCG séo
apresentadas de
forma clara e
compreensivel.

Os canais de
comunicagao da
UFCG oferecem
oportunidades
suficientes para a
interagao e o
feedback dos
alunos.
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*

8) Como vocé avalia a frequéncia das comunicagdes da UFCG com seus alunos? (escala de
1a5)

Péssima O O O O O Otima

9) Quais canais de comunicagio da UFCG vocé considera seus preferidos e por qué? *

Texto de resposta longa

10) Se vocé ja utilizou, como avalia o canal de comunicagéo "Site Institucional'? (escalade 1 *
as5)

Péssimo O @) O O O Otimo

*

11) Qual o tipo de informagao que vocé julga carecer de maior publicidade por parte da
UFCG?

Texto de resposta longa

12) Como vocé avalia o acesso as informagdes publicizadas pela UFCG? (é possivel escolher *
mais de uma opgao)

Precisas
Conflituosas
Eficazes
Gentis
Grosseiras
Suficientes

Confusas
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13) Vocé conhece o Portal Institucional da UFCG? *

Sim

14) Caso tenha respondido “sim” na pergunta anterior, avalie os Portal *
Institucional da UFCG considerando os aspectos listados a seguir: (escala de
1a5)

Péssimo  Ruim  Regular  Bom Otimo

Navegabilidade D D D |:| D
Interface D D D |:| D

Atualizacdo de ] (] ] ] ]

Conteudo

15) Com que frequéncia vocé acessa o e-mail informado no momento da matricula para
comunicagao institucional com a UFCG?

Raramente
Diariamente
Semanalmente
Quinzenalmente

Mensalmente
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16) Dentre as opgoes abaixo, considerando o seu cotidiano académico e o *
seu interesse em informagoes por parte da UFCG, classifique por ordem de
importancia cada uma delas:

i Fouco o
Muito Importante  Indiferente N&o tem
Importante

Impeortante  importancia

Assisténcia

Estudanti L [ [ [ [
Mes, 0 0O 0O O 0O
Eli;fr:i:: L] [] [] ] ]
Biblioteca ] ] ] ] []
Bolsas ] ] ] ] ]
oeaetn [ [ [ [ [
Estagio ] ] ] [] []
Matricula O O O] O O]
e O ] ] ] ]
= O ] ] ] ]
17) De acordo com a questdo anterior, qual seria a forma mais adequada, segundo sua *

perspectiva, de receber informagdes?
E-mail
Mensagem de texto no celular

WhatsApp

OQutros...
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18) Que sugestdes vocé tem para melhorar a eficacia e a qualidade dos canais de
comunicagdo da UFCG?

Texto de resposta longa

UTILIZAGAO DE TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO E COMUNICAGAO

19) Vocé ja recorreu ao auxilio de um Chatbot (Assistente Virtual) para obter informagdes? *
Sim
MNao
Desconhego essa ferramenta

*

20) Vocé j4 teve experiéncia anterior com Chatbots em outros contextos? (por exemplo,
atendimento ao cliente, sites, aplicativos)

Sim
MNao

Desconhego essa ferramenta

21) Com que frequéncia vocé sente a necessidade de obter informagtes ou assisténciada *

UFCG fora do horario comercial convencional? (por exemplo, a noite ou nos fins de semana)

Nunca

Pouco
Razoavelmente
Muito

Sempre

*

22) Na sua opinido, quais seriam os principais beneficios de integrar um Chatbot aos canais
de comunicagio da UFCG? (por exemplo, disponibilidade 24/7, respostas répidas,
conveniéncia)

Texto de resposta longa
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23) Vocé acredita que um Chatbot poderia melhorar a eficiéncia da comunicagéo da UFCG  *

com os alunos? De que maneira?

Texto de resposta longa

*

24) Vocé preferiria interagir com um Chatbot em vez de procurar informages em outros
canais de comunicagao da UFCG, como o site ou e-mail institucional? Por qué?

Texto de resposta longa

25) Vocé tem preocupagdes sobre a privacidade de suas informagdes ao interagir comum  *

Chatbot da UFCG? Quais medidas de seguranga vocé gostaria de ver implementadas?

Texto de resposta longa

*

26) Como vocé acha que o Chatbot deveria ser integrado aos canais de comunicagao da
UFCG que vocaé ja utiliza? (por exemplo, site, redes sociais, aplicativos)

Site Institucional
Redes Sociais
Aplicativo

MN&o sei

Qutros...

27) Com que frequéncia vocé usa o aplicativo WhatsApp para se comunicar no seu
cotidiano?

Nunca

Pouco
Razoavelmente
Muito

Sempre
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28) Vocé estaria disposto a usar um aplicativo para celular que permitisse um contato direto
com a UFCG?

Sim
MNdo
Possivelmente

MNao sei

OBRIGADO!

Gostariamos de expressar nosso sincero agradecimento pela sua valiosa contribuicdo ao
responder a pesquisa académica em questdo. Sua participagdo é de extrema importancia para o
sucesso deste estudo, e sua disposicdo em compartilhar seus insights e opinides € muito

preciosa.

Atenciosamente,

Eraldo José Costa Almeida - Discente PROFIAP/UFCG

Profa. Dra. Veronica Macario de Oliveira - Orientadora
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APENDICE B - RELATORIO TECNICO

OTIMIZACAO DA COMUNICACAO INSTITUCIONAL NA UFCG ATRAVES DA
IMPLEMENTACAO DE CHATBOTS: UMA ESTRATEGIA INOVADORA PARA
MELHORIA DO ATENDIMENTO AO DISCENTE

RESUMO

Este relatorio aborda temas relacionados ao progresso e a disseminacdo das tecnologias de
informacdo e comunicagdo, bem como as transformac@es tecnoldgicas do século XXI e as
mudancas nas interacdes sociais decorrentes da pandemia da COVID-19. Essas mudancas
abriram novas oportunidades para a atuacdo nas Universidades Publicas brasileiras. O objetivo
principal da pesquisa foi analisar se a inclusdo do Chatbot como um canal de comunicagédo
adicional na Universidade Federal de Campina Grande poderia ser uma escolha estratégica para
atender as necessidades de seus estudantes. Com base na teoria estudada, nos resultados dos
questionarios aplicados e nas experiéncias de outras entidades publicas brasileiras que adotaram
o Chatbot, especialmente as InstituicGes Federais de Ensino Superior, foi possivel sugerir a
implementacdo de um Chatbot como uma solucdo eficaz e inovadora para aprimorar a
comunicacdo institucional da UFCG. O objetivo é otimizar o atendimento, fornecer
informac@es precisas e relevantes aos usuarios, e aprimorar a interacdo e o envolvimento com

a comunidade académica.
Instituicdo/Setor

A pesquisa foi conduzida junto aos estudantes da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), que € uma das 69 instituicdes federais de ensino superior no Brasil. A UFCG abrange
7 campi universitarios e 11 centros de ensino, oferecendo uma extensa variedade de cursos,
compreendendo 77 op¢es de graduacdo e 47 programas de pos-graduacédo, dos quais 34 séo de
mestrado e 13 de doutorado. A matricula total ultrapassa 18 mil alunos nos cursos de graduacéo
e excede 2 mil na pos-graduacdo (mestrado e doutorado).

Publico-alvo da proposta
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O publico-alvo da pesquisa sdo os discentes da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), tanto os graduandos, quanto os pos-graduandos. Dessa forma, o Chatbot podera
alcancar um grande namero de usuarios da comunidade académica, com inovacao e eficiéncia

para otimizar seu fluxo informacional.
Descricéo da situacdo-problema

Dada a atual situagdo global, na qual os processos de trabalho estdo passando por
continuas transformaces devido as inovacgdes tecnoldgicas decorrentes da Revolugdo Digital
em curso, torna-se pertinente realizar estudos sobre a inovagdo nos processos, especialmente
no contexto do servigco publico brasileiro, que demanda urgentemente modernizacdo e
aprimoramento na prestacdo de servigos a sociedade.

Considerando a estrutura da UFCG, com uma quantidade de alunos atualmente acima
de 18 mil e uma disperséo geogréfica em 11 centros distribuidos em 7 campi (dados atualizados
até 1° de janeiro de 2021, obtidos do site da instituicdo), é razoavel presumir que existam
dificuldades no acesso as informacdes relevantes para os estudantes. 1sso resulta em um volume
significativo de davidas e questionamentos recebidos por meio de canais como telefone, e-mail
e atendimento presencial, demandando a simplificagdo dos procedimentos para aprimorar a
eficiéncia dos processos de trabalho.

Nesse contexto, destacam-se estudos que ressaltam a importancia do uso de ferramentas
digitais, como assistentes virtuais, para otimiza¢do dos processos, como exemplificado por
Aquino (2018), que destaca os Chatbots como a primeira referéncia para o usuario ao entrar em
contato com a instituicdo. Com o tempo e a capacidade de aprendizagem, esses Chatbots podem
ser aplicados em diversas areas de uma organizacdo. Souza (2018, p. 29) também enfatiza que
0os Chatbots sdo ferramentas produtivas que facilitam e agilizam as atividades entre os
individuos, destacando sua capacidade de aprendizado através da conversagdo com 0 USUario.
Isso ressalta a importancia dessa ferramenta em constante evolugdo, com atualizagdes cada vez
mais precisas, buscando atingir o mais alto nivel de exceléncia.

Diante desse cenario, justifica-se a realizacdo deste estudo, que busca analisar a
viabilidade da implementacdo de um Chatbot para o atendimento virtual aos estudantes da
UFCG. A proposta apresentada pode representar um instrumento inovador, agil e esclarecedor
para a comunidade académica, impulsionando a adogdo de experiéncias de atendimento virtual

na UFCG e em outras instituicdes com caracteristicas semelhantes.
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Objetivos da proposta

Investigar e sugerir a introdugéo de um Chatbot como uma solugéo inovadora e eficaz
para aprimorar a comunicacdo institucional da UFCG, com o objetivo de melhorar o
atendimento, oferecer informacdes precisas e relevantes aos usuarios, e fortalecer a interacéo e
0 envolvimento com a comunidade académica.

Com o proposito de aprofundar a compreenséo do tema em discussdo foram delineados

0s seguintes objetivos especificos:

e Realizar uma revisdo bibliografica sobre os principais aspectos de cada revolugdo
tecnoldgica, destacando a evolucdo da inovacdo por meio das tecnologias ao longo do
tempo, contextualizando com os eventos historicos correspondentes;

e Realizar uma revisdo da literatura sobre Chatbots e sua aplicagdo na comunicacdo
institucional, explorando 0s conceitos e préaticas existentes;

e Analisar as plataformas e tecnologias disponiveis para a implementacdo de um Chatbot,
com base em abordagens utilizadas por outras Instituicdes Federais de Ensino Superior
(IFES);

e Avaliar as percepcbes dos estudantes da UFCG em relagdo as opcdes, eficacia e
eficiéncia dos canais de comunicacdo atualmente disponiveis para os alunos de
graduacdo da universidade; e,

e Propor a implementacdo de um Chatbot levando em consideragdo as caracteristicas e

requisitos especificos da comunicacdo institucional da universidade.

Diagnostico e anélise

Com base na pesquisa de mestrado “Analise da Viabilidade de Inclusdo do Chatbot
Como um Canal de Comunica¢do na Universidade Federal de Campina Grande”, e com 0
intuito de alcancar os objetivos estabelecidos, foi conduzida uma anélise abrangente dos
principais elementos de cada revolugéo tecnologica, uma reviséo da literatura sobre Chatbots e
sua aplicagdo na comunicacdo institucional, incluindo a investigacdo das abordagens adotadas
por outras instituicGes federais de ensino superior (IFES). Além disso, foram avaliadas as
percepcOes dos estudantes da UFCG em relacdo aos canais de comunicacdo existentes.
Adicionalmente, foi desenvolvido um prototipo de aplicacdo de um Chatbot, levando em
consideracdo as caracteristicas e requisitos especificos da comunicagdo institucional da

universidade.
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Inicialmente, para atingir esse propdsito, foi conduzida uma analise da evolucdo da
administracdo publica ao longo dos séculos, destacando a importancia da inovacéo diante dos
desafios da globalizacdo e da melhoria da eficiéncia nos servigos oferecidos a populacdo. As
quatro revolugbes industriais foram descritas, desde a mecanizacdo até a Industria 4.0,
enfatizando a crescente integracdo entre maquinas e humanos. Na esfera publica, a Inddstria
4.0 foi considerada um modelo de inovacdo digital, utilizando Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo (TIC) para transformar servicos publicos, reduzir burocracia e otimizar
eficiéncia. Destacou-se a importancia das inovacdes tecnologicas no atendimento ao publico,
superando as limita¢gbes humanas por meio da tecnologia.

A pesquisa também abordou a evolucdo dos modelos de administracdo publica, desde a
Patrimonialista até a atual Governanca Publica, caracterizada por uma abordagem menos
hierarquica e mais participativa, com foco na satisfacdo do cidaddo como objetivo prioritario.
Diante das mudancas globais, a gestdo publica precisa se adaptar, e a revolucdo digital deu
origem ao conceito de Governo 4.0, buscando transformar digitalmente o setor publico,
proporcionando servi¢cos mais eficientes e acessiveis. No contexto brasileiro, o0 Governo 4.0
resultou em economia significativa e reducéo de gastos.

A diferenciacdo entre Governo Digital e Governo 4.0 foi discutida, onde o primeiro
concentra-se na oferta de servicos eletrdnicos e inovacgao na gestdo publica, enquanto o segundo
incorpora tecnologias emergentes, como Inteligéncia Artificial e Blockchain, para tornar a
gestdo governamental mais inteligente e eficiente, atendendo as demandas da sociedade de
maneira eficaz.

A pesquisa, em seguida, abordou a relevancia da integracdo da inteligéncia artificial
com o atendimento aos usuarios na area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo (TIC),
destacando o papel dos Chatbots nesse contexto. Os Chatbots, também conhecidos como
assistentes virtuais, foram definidos como programas de software que simulam conversas
humanas em linguagem natural, utilizando texto e/ou voz. A interagcdo com esses Chatbots foi
destacada como uma forma espontdnea, remontando a décadas passadas, com interesse
crescente desde o "Teste de Turing™ de Alan Turing em 1950.

A eficiéncia e os beneficios observados na implementacdo de Chatbots no atendimento
ao usuario foram ressaltados, incluindo rapidez, liberacdo de atendentes para tarefas mais
complexas, confidencialidade, resolucéo eficaz de problemas, facilidade de uso e prontiddo

continua. No entanto, os desafios associados & implementacao, como a limitacdo na automacao
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da tomada de decisbes e a necessidade de eficacia na resolugdo de problemas para manter a
satisfagdo do usuério, também foram destacados.

A dimensdo humana na interacdo com Chatbots foi enfatizada, destacando a
importancia de alinhar as expectativas do usuario com as capacidades da ferramenta. As
caracteristicas dos Chatbots, impulsionadas por tecnologias como Processamento de
Linguagem Natural e Aprendizado de Maquina, foram abordadas, permitindo o treinamento
para compreensdo de expressdes informais.

O desenvolvimento historico dos Chatbots, desde a pioneira assistente virtual Eliza em
1966 até as inovacg0es atuais com algoritmos avancados de Inteligéncia Artificial, foi explorado.
A pesquisa ressaltou a crescente adoc¢do de Chatbots no contexto brasileiro, especialmente em
instituicGes publicas, como uma estratégia para a transformacao digital no servico publico.

Ao analisar as abordagens adotadas por outras instituices federais de ensino superior
(IFES), destacou-se a inovacdo representada pela implementacdo do Chatbot na UFCG,
refletindo o compromisso da instituicdo em se adaptar as ultimas tendéncias tecnoldgicas. Essa
abordagem moderna ndo apenas acompanha a evolucdo digital, mas também posiciona a
instituicdo como uma das precursoras na adocao de solugdes contemporaneas para aprimorar a
interagdo com sua comunidade académica e demais stakeholders.

Na avalia¢do da frequéncia das comunicagdes na UFCG, observou-se uma distribuicao
variada de opinides, com alguns expressando satisfacdo, enquanto outros desejam mais
comunicacgdes ou percebem espaco para melhorias na clareza e eficicia das mensagens. Essas
percepcOes foram identificadas como valiosas para ajustes nas estratégias de comunicacdo da

universidade.

Proposta de intervencao

As sugestdes oriundas da analise critica dos resultados da pesquisa tém o potencial de
orientar a instituicdo no aprimoramento continuo dos canais de comunicacdo, visando
interacBes mais eficazes com a comunidade académica. No contexto da comunicagdo, a
utilizacdo do Chatbot emerge como uma solucdo direta para superar desafios relacionados a
agilidade e eficacia. Sua capacidade de fornecer respostas instantaneas e precisas contribui para
uma comunicagdo mais agil e eficiente, atendendo a crescente demanda por informagdes em
tempo real. Este aprimoramento na comunicagdo ndo apenas fortalece os lagcos com os membros
da comunidade académica, mas também influencia positivamente a percepgdo externa da

instituicao.
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Houve destaque para a necessidade de uma estratégia de comunicacdo flexivel e
adaptativa, sugerindo que a UFCG se beneficiaria ao oferecer informacgdes por meio de
diferentes formatos e canais, atendendo as preferéncias individuais dos alunos. O equilibrio
entre canais tradicionais e inovadores, aliado a uma abordagem personalizada, contribuira para
uma comunicagdo mais eficaz e alinhada as expectativas da comunidade académica.

As propostas visam tornar a comunicagdo mais eficiente, acessivel e adaptada as
necessidades dos alunos, incorporando diferentes plataformas e métodos inovadores. Os
resultados ressaltam a importancia de acdes de divulgacdo e educacdo para aumentar a
conscientizacdo sobre a presenca e 0s beneficios do Chatbot, incentivando seu uso eficaz na
UFCG.

Ao avaliar as praticas de comunicacao em vigor na UFCG, com base nos resultados da
pesquisa, foram detectados lacunas, desafios e oportunidades. Essas observacbes levaram o
pesquisador a compreender as necessidades particulares dos alunos da UFCG e suas
preferéncias de comunicagdo. Assim, com base nos dados coletados e analisados durante a
pesquisa, sdo apresentadas a seguir, conforme indicado no Quadro 1, etapas e estratégias para

o desenvolvimento do Chatbot.

Quadro 1 — Etapas e Estratégias para o desenvolvimento do Chatbot

ETAPAS ESTRATEGIAS

Estabelecer claramente os objetivos da implementacdo do Chatbot,
L o como melhorar a acessibilidade as informag@es institucionais, fornecer
Defini¢do dos Objetivos . ) . . )
suporte rapido, disseminar comunicados importantes e promover a

conscientizacdo sobre iniciativas da universidade.

devera ser feita a escolha da plataforma de desenvolvimento adequada

. para o Chatbot, considerando a integracdo eficiente com os sistemas
Selecéo de Plataforma e . . ) .
existentes da UFCG. De acordo com isso, deverd ser avaliada as

Tecnologia
tecnologias de processamento de linguagem natural (NLP) para garantir
uma interagdo mais natural e eficaz com 0s USUarios.
Nessa fase é de supra importdncia engajar uma equipe de
Desenvolvimento do desenvolvedores com experiéncia em inteligéncia artificial e
Prototipo programacdo de Chatbots. Criar um protdtipo funcional, inicialmente
focado em algumas funcionalidades chave para testes e validagao.
Implementar um processo de treinamento continuo para aprimorar as
Personalizacéo e capacidades do Chatbot. Personalizar as respostas de acordo com as
Treinamento caracteristicas especificas da UFCG, incorporando a linguagem

institucional e atualizando regularmente as informacées.
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ETAPAS ESTRATEGIAS

3 ] Garantir a integracdo eficiente do Chatbot com sistemas internos da
Integracio com Sistemas 3 . . o
UFCG, como plataformas de gestdo académica, websites e redes sociais.

Internos Isso permitird uma comunicacdo coesa e consistente em todos os canais.
Realizar testes piloto do prot6tipo com grupos representativos da
Testes Piloto comunidade académica. Coletar feedback para ajustes finos e
aprimoramento das funcionalidades.
Apo6s a conclusdo dos testes piloto e ajustes necessarios, realizar um
Lancamento Oficial lancamento oficial do Chatbot. Disseminar informagdes sobre a nova
ferramenta e oferecer suporte aos usuarios durante a transicao.
Estabelecer um sistema de monitoramento continuo para avaliar a
Monitoramento e eficdcia do Chatbot. Analisar métricas, como taxa de utilizac&o,
Avaliagédo satisfacdo do usuario e resolucdo de consultas, e realizar ajustes
conforme necessario.
Desenvolver campanhas de educacéo e conscientizagdo para informar a
Educacéo e

L comunidade académica sobre as capacidades do Chatbot, incentivando
Conscientizagao 5 -
a adocdo e esclarecendo duvidas frequentes.

Implementar um plano de manutencdo continua para garantir a
. L relevancia e eficacia do Chatbot ao longo do tempo. Incorporar feedback
Manutencao e Atualizacio . L ) L
constante da comunidade académica e realizar atualiza¢bes regulares

para acompanhar as mudancas nas necessidades e tecnologias.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

A familiaridade da maioria dos alunos com Chatbots, conforme apontado na pesquisa,
facilita a acessibilidade e adocéo dessa tecnologia na UFCG, especialmente se implementada
de maneira eficaz e alinhada as necessidades dos estudantes. Insights sobre padrdes de
necessidade de informac6es fora do horario comercial destacam a importancia de estratégias
flexiveis de comunicacdo. A implementacdo bem-sucedida dessas sugestdes pode resultar em
uma comunicagdo mais eficaz e adaptada as diversas necessidades da comunidade académica.

Outro ponto relevante € o impacto positivo na gestdo de recursos humanos, com a
automacdo de tarefas rotineiras permitindo que os profissionais se concentrem em atividades
mais estratégicas e complexas, otimizando o uso dos recursos disponiveis.

Entretanto, é crucial ressaltar que a implementacéo do Chatbot deve ser cuidadosamente
planejada, considerando aspectos como treinamento adequado, personalizacdo para atender as
necessidades especificas da instituicdo e avaliagdo continua para garantir sua eficacia ao longo

do tempo.
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No contexto da pesquisa em analise, foi desenvolvida a apresentagdo de um modelo de
prototipo que representa as interfaces do Chatbot utilizado no aplicativo WhatsApp. Essa
decisdo foi tomada devido a constatacdo de que os resultados da pesquisa evidenciam a
importancia significativa desse aplicativo no cotidiano dos alunos. Nesse sentido, destaca-se a
importancia de adotar estratégias de comunicacdo alinhadas aos canais preferidos pela
comunidade estudantil.

O prototipo do Chatbot denominado "UFCG Mobile™, conforme ilustrado na Figura 1,
criado especificamente para 0 WhatsApp da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG),
representa uma inovacéo significativa no ambito da comunicacao institucional. Ao incorporar
essa tecnologia, a UFCG busca aprimorar a interacdo com seus alunos, proporcionando uma
comunicacdo mais agil, eficaz e acessivel. A utilizacdo do Chatbot no WhatsApp proporciona
uma forma de comunicacdo instantanea, permitindo que os alunos obtenham informacdes
essenciais de maneira rapida, contribuindo para a eficiéncia na divulgacdo de noticias,
comunicados e outros contetidos relevantes da instituicéo.

Além disso, a presenca do Chatbot no WhatsApp representa uma abordagem inovadora,
alinhada as tendéncias tecnoldgicas e correspondendo as expectativas de uma audiéncia cada
vez mais conectada. A automacdo proporcionada pelo Chatbot ndo apenas agiliza a
comunicagdo, mas também libera recursos humanos para tarefas mais estratégicas, otimizando
a gestdo de informagdes.

A interface familiar do WhatsApp torna o Chatbot acessivel a uma ampla audiéncia,
facilitando a interacdo dos alunos com a UFCG. A capacidade do Chatbot em fornecer respostas
rapidas e precisas contribui para a constru¢cdo de uma imagem institucional mais sélida e
confiavel. Assim, o protdtipo, conforme a Figura 1, apresenta os 10 temas abordados no
questionario aplicado aos alunos da UFCG, discutidos nos resultados dos dados obtidos,
exibindo as telas do fluxo da conversa através do Chatbot e fornecendo explicacGes apropriadas

relacionadas ao tema escolhido pelo aluno.



Figura 1 — Prototipo do Chatbot UFCG Mobile
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Figura 1 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuacéo)

< @, urc mobile Q& < .@ urcGMobile O ¥

online onling
e

Today Today

Atividades de Extensao

10.48 AM

Sobre a

Extensdo Fale conoscol

Messages ST Messages 7

online

< .@ urcaMobile O ¥ < .@ Urcomonile O Lt

Today Today

Atividades Esportivas Biblioteca

10.48AM 10.48 AM v

NUESP - Nucleo de Cadastro - Sistema de
Esportes e Lazer Biblioteca UFCG

Programa Portal Saude
da UFCG
Academia de ginastica

Equipes e competicoes

Messages Y Messages 7



Figura 1 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuacéo)
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Figura 1 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuacéo)
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Figura 1 — Protétipo do Chatbot UFCG Mobile (Continuacéo)

SE) s e <3 e Q&

Today Today

Grupos de Pesquisa Sim

10.50 AM v 10.52aM ¥

Reiniciar a conversa

Grupos de Pesquisa

Messages 7 Messages 7

Sy s Gl

10.52 AM I/

Em uma escala de 1a 5 estrelas, como vocé

Messages =7

Fonte: Dados da Pesquisa - https://www.canva.com/design/ (2024).



141

Dessa forma, ressalta-se a importancia e os beneficios potenciais da implantacdo de um
Chatbot na UFCG, destacando a inovacdo e a comunicacdo rapida e eficaz como pilares
essenciais para aprimorar a comunicagdo institucional e promover a modernizacdo da
instituicdo. Contudo, o sucesso dessa implementacdo depende da integracdo eficaz ao

ecossistema de comunicagao da instituigao.

Responsaveis pela proposta de intervencao e data

Orientadora: Data: 30 de abril de 2024
Profa. Dra. Veronica Macério de Oliveira Motta

Fone: (83) 9 8137-2754 / Email:veronicamacario@gmail.com

Orientando:

Eraldo José Costa Almeida

Fone: (83) 9 9972-6474 / Email: eraldojcalmeida@gmail.com
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