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RESUMO
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 Este relatório aborda temas relacionados ao
progresso e à disseminação das tecnologias de
informação e comunicação, bem como às
transformações tecnológicas do século XXI e às
mudanças nas interações sociais decorrentes
da pandemia da COVID-19. Essas mudanças
abriram novas oportunidades para a atuação
nas Universidades Públicas brasileiras. O
objetivo principal da pesquisa foi analisar se a
inclusão do Chatbot como um canal de
comunicação adicional na Universidade Federal
de Campina Grande poderia ser uma escolha
estratégica para atender às necessidades de   

seus estudantes. Com base na teoria estudada,
nos resultados dos questionários aplicados e
nas experiências de outras entidades públicas
brasileiras que adotaram o Chatbot,
especialmente as Instituições Federais de
Ensino Superior, foi possível sugerir a
implementação de um Chatbot como uma
solução eficaz e inovadora para aprimorar a
comunicação institucional da UFCG. O objetivo é
otimizar o atendimento, fornecer informações
precisas e relevantes aos usuários, e aprimorar
a interação e o envolvimento com a
comunidade acadêmica.

Otimização do atendimento, fornecimento de
informações precisas e relevantes aos usuários,  

aprimorando a interação e o envolvimento com a
comunidade acadêmica.



INSTITUIÇÃO/SETOR
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Com o objetivo de otimizar a interação entre a
UFCG e seus estudantes, promovendo inovação, a

implementação do Chatbot será um elemento
fundamental nesse processo de modernização da

Instituição.

 A pesquisa foi conduzida junto
aos estudantes da Universidade
Federal de Campina Grande
(UFCG), que é uma das 69
instituições federais de ensino
superior no Brasil. A UFCG
abrange 7 campi universitários e
11 centros de ensino, oferecendo
uma extensa variedade de cursos, 

compreendendo 77 opções de
graduação e 47 programas de pós-
graduação, dos quais 34 são de
mestrado e 13 de doutorado. A
matrícula total ultrapassa 18 mil
alunos nos cursos de graduação e
excede 2 mil na pós-graduação
(mestrado e doutorado).



PÚBLICO-ALVO

DADOS
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 O público-alvo da pesquisa são os discentes
da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), tanto os graduandos, quanto os pós-
graduandos. Dessa forma, o Chatbot poderá
alcançar um grande número de usuários da
comunidade acadêmica, com inovação e
eficiência para otimizar seu fluxo
informacional.

7 Campi

11 Centros

Programas de Pós-Graduação
Campus Universitário

Centros de Ensino

Cursos de Graduação
77 Opções de Cursos

47 Opções de Programas

Quantitativo de Alunos

Mais de 20 mil Alunos



DESCRIÇÃO DA SITUAÇÃO
PROBLEMA
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 Dada a atual situação global, na
qual os processos de trabalho
estão passando por contínuas
transformações devido às
inovações tecnológicas
decorrentes da Revolução Digital
em curso, torna-se pertinente
realizar estudos sobre a inovação
nos processos, especialmente no
contexto do serviço público
brasileiro, que demanda
urgentemente modernização e
aprimoramento na prestação de
serviços à sociedade.

Considerando a estrutura da
UFCG, com uma quantidade de
alunos atualmente acima de 18
mil e uma dispersão geográfica
em 11 centros distribuídos em 7
campi (dados atualizados até 1º de
janeiro de 2021, obtidos do site da
instituição), é razoavel presumir
que existam dificuldades no
acesso às informações relevantes
para os estudantes. Isso resulta
em um volume significativo de 
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dúvidas e questionamentos
recebidos por meio de canais
como telefone, e-mail e
atendimento presencial,
demandando a simplificação dos
procedimentos para aprimorar a
eficiência dos processos de
trabalho.

 Nesse contexto, destacam-se
estudos que ressaltam a
importância do uso de
ferramentas digitais, como
assistentes virtuais, para
otimização dos processos, como
exemplificado por Aquino (2018),
que destaca os Chatbots como a
primeira referência para o cliente
ao entrar em contato com a
instituição. Com o tempo e a
capacidade de aprendizagem,
esses Chatbots podem ser
aplicados em diversas áreas de
uma organização. Souza (2018, p.
29) também enfatiza que os
Chatbots são ferramentas 

produtivas que facilitam e
agilizam as atividades entre os
indivíduos, destacando sua
capacidade de aprendizado
através da conversação com o
usuário. Isso ressalta a
importância dessa ferramenta em
constante evolução, com
atualizações cada vez mais
precisas, buscando atingir o mais
alto nível de excelência.  

Diante desse cenário, justifica-se
a realização deste estudo, que
busca analisar a viabilidade da
implementação de um Chatbot
para o atendimento virtual aos
estudantes da UFCG. A proposta
apresentada pode representar um
instrumento inovador, ágil e
esclarecedor para a comunidade
acadêmica, impulsionando a
adoção de experiências de
atendimento virtual na UFCG e em
outras instituições com
características semelhantes.



OBJETIVOS DA PROPOSTA
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   Investigar e sugerir a introdução de um Chatbot como uma solução
inovadora e eficaz para aprimorar a comunicação institucional da
UFCG, com o objetivo de melhorar o atendimento, oferecer
informações precisas e relevantes aos usuários, e fortalecer a
interação e o envolvimento com a comunidade acadêmica.

Propor a implementação de um Chatbot para
otimizar a comunicação institucional na UFCG

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

Avaliar as percepções dos estudantes
da UFCG em relação às opções,
eficácia e eficiência dos canais de
comunicação atualmente disponíveis
para os alunos de graduação da
universidade; e,

Propor a implementação de um
Chatbot levando em consideração as
características e requisitos
específicos da comunicação
institucional da universidade.

Com o propósito de aprofundar a
compreensão do tema em discussão
foram delineados os seguintes objetivos
específicos:

Realizar uma revisão bibliográfica
sobre os principais aspectos de cada
revolução tecnológica, destacando a
evolução da inovação por meio das
tecnologias ao longo do tempo,
contextualizando com os eventos
históricos correspondentes;

Realizar uma revisão da literatura
sobre Chatbots e sua aplicação na
comunicação institucional,
explorando os conceitos e práticas
existentes;



DIAGNÓSTICO E ANÁLISE
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  Com base na pesquisa de mestrado
“Análise da Viabilidade de Inclusão do
Chatbot Como um Canal de Comunicação
na Universidade Federal de Campina
Grande”, e com o intuito de alcançar os
objetivos estabelecidos, foi conduzida uma
análise abrangente dos principais
elementos de cada revolução tecnológica,
uma revisão da literatura sobre Chatbots e
sua aplicação na comunicação
institucional, incluindo a investigação das
abordagens adotadas por outras
instituições federais de ensino superior
(IFES). Além disso, foram avaliadas as
percepções dos estudantes da UFCG em
relação aos canais de comunicação
existentes. Adicionalmente, foi
desenvolvido um protótipo de aplicação de
um Chatbot, levando em consideração as
características e requisitos específicos da
comunicação institucional da universidade.

  Inicialmente, para atingir esse
propósito, foi conduzida uma
análise da evolução da
administração pública ao longo dos
séculos, destacando a importância
da inovação diante dos desafios da
globalização e da melhoria da
eficiência nos serviços oferecidos à
população. As quatro revoluções
industriais foram descritas, desde
a mecanização até a Indústria 4.0,
enfatizando a crescente integração
entre máquinas e humanos. Na
esfera pública, a Indústria 4.0 foi
considerada um modelo de
inovação digital, utilizando
Tecnologias de Informação e
Comunicação (TIC) para
transformar serviços públicos,
reduzir burocracia e otimizar
eficiência. Destacou-se a
importância das inovações
tecnológicas no atendimento ao
público, superando as limitações
humanas por meio da tecnologia.



          A pesquisa, em seguida, abordou a
relevância da integração da
inteligência artificial com o
atendimento aos usuários na área de
Tecnologia da Informação e
Comunicação (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 interação com esses
Chatbots foi destacada como uma
forma espontânea, remontando a
décadas passadas, com interesse
crescente desde o "Teste de Turing" de
Alan Turing em 1950.

   A eficiência e os benefícios
observados na implementação de
Chatbots no atendimento ao cliente
foram ressaltados, incluindo rapidez,
liberação de atendentes para tarefas
mais complexas, confidencialidade,
resolução eficaz de problemas,
facilidade de uso e prontidão contínua.
No entanto, os desafios associados à
implementação, como a limitação na
automação da tomada de decisões e a
necessidade de eficácia na resolução de
problemas para manter a satisfação do
usuário, também foram destacados.

     A diferenciação entre Governo
Digital e Governo 4.0 foi discutida, onde
o primeiro concentra-se na oferta de
serviços eletrônicos e inovação na
gestão pública, enquanto o segundo
incorpora tecnologias emergentes,
como Inteligência Artificial e
Blockchain, para tornar a gestão
governamental mais inteligente e
eficiente, atendendo às demandas da
sociedade de maneira eficaz.
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   A pesquisa também abordou a
evolução dos modelos de administração
pública, desde a Patrimonialista até a
atual Governança Pública,
caracterizada por uma abordagem
menos hierárquica e mais participativa,
com foco na satisfação do cidadão
como objetivo prioritário. Diante das
mudanças globais, a gestão pública
precisa se adaptar, e a revolução digital
deu origem ao conceito de Governo 4.0,
buscando transformar digitalmente o
setor público, proporcionando serviços
mais eficientes e acessíveis. No
contexto brasileiro, o Governo 4.0
resultou em economia significativa e
redução de gastos.

     A pesquisa também abordou a evolução dos modelos de
administração pública, desde a Patrimonialista até a atual Governança
Pública, caracterizada por uma abordagem menos hierárquica e mais
participativa, com foco na satisfação do cidadão como objetivo
prioritário. Diante das mudanças globais, a gestão pública precisa se
adaptar, e a revolução digital deu origem ao conceito de Governo 4.0,
buscando transformar digitalmente o setor público, proporcionando
serviços mais eficientes e acessíveis. No contexto brasileiro, o Governo
4.0 resultou em economia significativa e redução de gastos.



PROPOSTA DE INTERVENÇÃO
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        As sugestões oriundas da análise
crítica dos resultados da pesquisa têm o
potencial de orientar a instituição na
aprimoração contínua dos canais de
comunicação, visando interações mais
eficazes com a comunidade acadêmica. No
contexto da comunicação, a utilização do
Chatbot emerge como uma solução direta
para superar desafios relacionados à
agilidade e eficácia. Sua capacidade de
fornecer respostas instantâneas e precisas
contribui para uma comunicação mais ágil
e eficiente, atendendo à crescente
demanda por informações em tempo real.
Este aprimoramento na comunicação não
apenas fortalece os laços com os membros
da comunidade acadêmica, mas também
influencia positivamente a percepção
externa da instituição.

          Houve destaque para a necessidade de
uma estratégia de comunicação flexível e
adaptativa, sugerindo que a UFCG se
beneficiaria ao oferecer informações por
meio de diferentes formatos e canais,
atendendo às preferências individuais dos
alunos. O equilíbrio entre canais tradicionais
e inovadores, aliado a uma abordagem
personalizada, contribuirá para uma
comunicação mais eficaz e alinhada às
expectativas da comunidade acadêmica.

        As propostas visam tornar a comunicação
mais eficiente, acessível e adaptada às
necessidades dos alunos, incorporando
diferentes plataformas e métodos
inovadores. Os resultados ressaltam a
importância de ações de divulgação e
educação para aumentar a conscientização
sobre a presença e os benefícios do Chatbot,
incentivando seu uso eficaz na UFCG.

A dimensão humana na interação com
Chatbots foi enfatizada, destacando a

importância de alinhar as
expectativas do usuário com as
capacidades da ferramenta. As
características dos Chatbots,

impulsionadas por tecnologias como
Processamento de Linguagem Natural

e Aprendizado de Máquina, foram
abordadas, permitindo o treinamento

para compreensão de expressões
informais.

O desenvolvimento histórico dos Chatbots,
desde a pioneira assistente virtual Eliza em

1966 até as inovações atuais com
algoritmos avançados de Inteligência

Artificial, foi explorado. A pesquisa
ressaltou a crescente adoção de Chatbots
no contexto brasileiro, especialmente em

instituições públicas, como uma estratégia
para a transformação digital no serviço

público.

Ao analisar as abordagens adotadas por
outras instituições federais de ensino
superior (IFES), destacou-se a inovação
representada pela implementação do

Chatbot na UFCG, refletindo o compromisso
da instituição em se adaptar às últimas

tendências tecnológicas. Essa abordagem
moderna não apenas acompanha a evolução
digital, mas também posiciona a instituição

como uma das precursoras na adoção de
soluções contemporâneas para aprimorar a
interação com sua comunidade acadêmica e

demais stakeholders.

Na avaliação da frequência das
comunicações na UFCG, observou-se uma

distribuição variada de opiniões, com
alguns expressando satisfação,
enquanto outros desejam mais

comunicações ou percebem espaço para
melhorias na clareza e eficácia das

mensagens. Essas percepções foram
identificadas como valiosas para ajustes

nas estratégias de comunicação da
universidade.



ETAPAS
  

ESTRATÉGIAS
  

Definição dos Objetivos

Estabelecer claramente os objetivos da
implementação do Chatbot, como melhorar
a   acessibilidade às informações
institucionais, fornecer suporte rápido,
disseminar comunicados importantes e
promover a conscientização sobre
iniciativas da universidade.

Seleção de Plataforma e
Tecnologia

Deverá ser feita a escolha da plataforma de  
desenvolvimento adequada para o Chatbot,
considerando a integração eficiente com os
sistemas existentes da UFCG. De acordo
com isso, deverá ser avaliada as
tecnologias de processamento de
linguagem natural (NLP) para garantir uma
interação mais natural e eficaz com os
usuários.

Desenvolvimento do
Protótipo

Nessa fase é de supra importância engajar
uma equipe de desenvolvedores com
experiência em inteligência artificial e
programação de Chatbots. Criar um
protótipo funcional, inicialmente focado
em algumas funcionalidades chave para
testes e validação.
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           Ao avaliar as práticas de comunicação em vigor na UFCG, com base nos
resultados da pesquisa, foram detectados lacunas, desafios e oportunidades.
Essas observações levaram os pesquisadores a compreender as necessidades
particulares dos alunos da UFCG e suas preferências de comunicação. Assim, com
base nos dados coletados e analisados durante a pesquisa, são 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



Personalização  e
Treinamento

Implementar um processo de treinamento contínuo
para aprimorar as capacidades do Chatbot.
Personalizar as respostas de acordo com as
características específicas da UFCG, incorporando a
linguagem institucional e atualizando regularmente
as informações.

Integração com
Sistemas Internos

Garantir a integração eficiente do Chatbot com
sistemas internos da UFCG, como plataformas de
gestão acadêmica, websites e redes sociais. Isso
permitirá uma comunicação coesa e consistente em
todos os canais.

Testes Piloto

Realizar testes piloto do protótipo com grupos
representativos da comunidade acadêmica. Coletar
feedback para ajustes finos e aprimoramento das
funcionalidades.

Lançamento Oficial

Após a conclusão dos testes piloto e ajustes
necessários, realizar um lançamento oficial do
Chatbot. Disseminar informações sobre a nova
ferramenta e oferecer suporte aos usuários
durante a transição.

Monitoramento e
Avaliação

Estabelecer um sistema de monitoramento
contínuo para avaliar a eficácia do Chatbot.
Analisar métricas, como taxa de utilização,
satisfação do usuário e resolução de consultas, e
realizar ajustes conforme necessário.

Educação e
conscientização

Desenvolver campanhas de educação e
conscientização para informar a comunidade
acadêmica sobre as capacidades do Chatbot,
incentivando a adoção e esclarecendo dúvidas
frequentes.

Manutenção e
Atualização

Implementar um plano de manutenção contínua
para garantir a relevância e eficácia do Chatbot ao
longo do tempo. Incorporar feedback constante da
comunidade acadêmica e realizar  atualizações
regulares para acompanhar as mudanças nas
necessidades e tecnologias.
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024).
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               Outro ponto relevante é o impacto positivo na gestão de recursos humanos,
com a automação de tarefas rotineiras permitindo que os profissionais se
concentrem em atividades mais estratégicas e complexas, otimizando o uso dos
recursos disponíveis.

              O protótipo do Chatbot denominado "UFCG
Mobile", conforme ilustrado na Figura 1, criado
especificamente para o WhatsApp da
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG),
representa uma inovação significativa no âmbito
da comunicação institucional. Ao incorporar essa
tecnologia, a UFCG busca aprimorar a interação
com seus alunos, proporcionando uma
comunicação mais ágil, eficaz e acessível. A
utilização do Chatbot no WhatsApp proporciona
uma forma de comunicação instantânea,
permitindo que os alunos obtenham informações
essenciais de maneira rápida, contribuindo para a
eficiência na divulgação de notícias, comunicados
e outros conteúdos relevantes da instituição.

    Além disso, a presença do Chatbot no
WhatsApp representa uma abordagem
inovadora, alinhada às tendências tecnológicas e
correspondendo às expectativas de uma
audiência cada vez mais conectada. A automação
proporcionada pelo Chatbot não apenas agiliza a
comunicação, mas também libera recursos
humanos para tarefas mais estratégicas,
otimizando a gestão de informações.

          No contexto da pesquisa
em análise, foi desenvolvida a
apresentação de um modelo de
protótipo que representa as
interfaces do Chatbot utilizado
no aplicativo WhatsApp. Essa
decisão foi tomada devido à
constatação de que os
resultados da pesquisa
evidenciam a importância
significativa desse aplicativo no
cotidiano dos alunos. Nesse
sentido, destaca-se a
importância de adotar
estratégias de comunicação
alinhadas aos canais preferidos
pela comunidade estudantil.

               A familiaridade da maioria dos alunos com Chatbots, conforme apontado na
pesquisa, facilita a acessibilidade e adoção dessa tecnologia na UFCG,
especialmente se implementada de maneira eficaz e alinhada às necessidades dos
estudantes. Insights sobre padrões de necessidade de informações fora do horário
comercial destacam a importância de estratégias flexíveis de comunicação. A
implementação bem-sucedida dessas sugestões pode resultar em uma
comunicação mais eficaz e adaptada às diversas necessidades da comunidade
acadêmica.

Entretanto, é crucial ressaltar que a implementação do Chatbot deve ser
cuidadosamente planejada, considerando aspectos como treinamento adequado,

personalização para atender às necessidades específicas da instituição e avaliação
contínua para garantir sua eficácia ao longo do tempo.
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               A interface familiar do WhatsApp torna o Chatbot acessível a uma ampla
audiência, facilitando a interação dos alunos com a UFCG. A capacidade do Chatbot
em fornecer respostas rápidas e precisas contribui para a construção de uma
imagem institucional mais sólida e confiável. Assim, o protótipo, conforme a Figura
1, apresenta os 10 temas abordados no questionário aplicado aos alunos da UFCG,
discutidos nos resultados dos dados obtidos, exibindo as telas do fluxo da conversa
através do Chatbot e fornecendo explicações apropriadas relacionadas ao tema
escolhido pelo aluno.

Figura 1 – Protótipo do Chatbot UFCG Mobile
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Dessa forma, ressalta-se a
importância e os benefícios

potenciais da implantação de um
Chatbot na UFCG, destacando a

inovação e a comunicação rápida
e eficaz como pilares essenciais

para aprimorar a comunicação
institucional e promover a

modernização da instituição.
Contudo, o sucesso dessa

implementação depende da
integração eficaz ao ecossistema

de comunicação da instituição.

RESPONSÁVEIS PELA PROPOSTA
DE INTERVENÇÃO E DATA
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