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Resumo:

Bots, ou robos digitais, sdo ferramentas uteis, cada vez mais presentes no ambiente académico,
auxiliando discentes e docentes com servicos e esclarecimentos. No Centro de Ciéncias Agrarias da
UFPB, em Areia, foi criado o “PET Descomplica”, uma parceria entre o PET AgroBio e o
Laboratério de Entomologia, com o objetivo de orientar sobre servigos essenciais do campus. O
chatbot superou as expectativas, oferecendo respostas rapidas e recebendo uma média de 4 (escala
Likert 1-5). Avaliagdes indicaram 41% como 6timo, 33,33% bom, 16,66% razoavel e 8,33%
insatisfatorio, confirmando sua eficiéncia, proximidade e satisfacdo no suporte.
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Abstract:

Bots, or digital robots, are useful tools, increasingly present in the academic environment, helping
students and teachers with services and clarifications. At the UFPB Agricultural Sciences Center, in
Areia, “PET Descomplica” was created, a partnership between PET AgroBio and the Entomology
Laboratory, with the aim of providing guidance on essential campus services. The chatbot exceeded
expectations, offering quick responses and receiving an average of 4 (Likert scale 1-5). Evaluations
indicated 41% as excellent, 33.33% good, 16.66% fair and 8.33% unsatisfactory, confirming its
efficiency, proximity and satisfaction in support.
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1. Introdugéo

capacidade da Inteligéncia Artificial (IA) de reproduzir habilidades semelhantes as

humanas, como raciocinio, aprendizagem, planejamento e criatividade, permite que os

sistemas técnicos percebam o ambiente ao seu redor, tomem medidas para resolver
problemas e alcancem objetivos especificos. Os sistemas de IA podem adaptar seu
comportamento, em certa medida, por meio da analise dos efeitos de acdes anteriores e da execugao
autonoma (PARLAMENTO EUROPEU, 2022).
A Inteligéncia Artificial (IA) é uma ferramenta muito util para atividades de ensino e extensao,
possibilitando acessibilidade ao conhecimento de diversas formas. Por isso, a difusao do uso da
Tecnologia de Informagao (TIC) ¢é de grande relevancia. Os chatbots, constituem-se uma das
grandes promessas em TIC (MALAQUIAS, 2021). Chatbot ¢ um sistema computacional que se
propoe a conversar em linguagem natural como se fossem humanos (AQUINO; ADANIYA,
2018).
No meio académico ¢ perceptivel que uma parcela significativa dos discentes e docentes acabam
deixando de realizar suas demandas e resolver seus impasses, por nao serem apresentados a todas
as dependéncias, programas e departamentos, visto que os centros académicos, ou Campi, podem
disponibilizar incontaveis meios de suportes, auxilios e acompanhamentos que acabam sendo
inutilizaveis pela comunidade académica que nio os conhecem. Nessa perspectiva, o presente
trabalho buscou a implementagio de um bot denominado de “PET Descomplica”, que teve o
objetivo de encurtar esse encontro dos discentes, e docentes, com o Campus e todas as suas
ramificagOes, para que eles passassem a conhecer e utilizar de todos os servicos no Centro de

Ciencias Agrarias, Universidade Federal da Paraiba, Campus II, Areia.

As Intents (inten¢oes) foram criadas na plataforma Dialogflow®, para que, no primeiro
momento, os recursos disponiveis no chatbot para Whatsapp® permitissem aos usudrios uma
interagdo em linguagem acessivel. O chatbot foi programado para ser capaz de detectar o trecho
da consulta e, posteriormente, converter para uma linguagem computacional. No segundo
momento, ocorreu um cruzamento dos dados em larga escala que, finalmente, transformou os
outputs no envio do conteudo para o que foi solicitado em linguagem humana e clara.

O usuario, inicialmente, digitou uma palavra-chave, apds isso foram disponibilizadas informagdes
académicas para os seguintes servicos académicos disponibilizados no Campus II: Centro de
Atendimento Médico, Odontolégico e Psicossocial (CAMOPS); Prédio Central; Setor de Esportes;

Centros Académicos; Alojamentos; Setor de Seguranga; Departamentos; Laboratérios e Grémio
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Estudantil. O avango no assunto disponibilizado ocorreu de forma linear com o grau de
complexidade do servi¢o prestado e de acordo com o interesse do usuario.

Ao longo das interagoes o usuario teve acesso a devolutiva do robo. Ao errar a palavra-
chave o rob6 enviou uma mensagem de “fallback”. Para avaliagdo da qualidade do servi¢o, um
questionario foi formulado com seis sentencas na sequéncia. Dentre as opgdes de respostas, €
considerando a escala original de Likert (1932) de 5 pontos, obteve-se respostas pautadas no
seguinte padrao: 1) discordo totalmente, 2) discordo, 3) indiferente (ou neutro), 4) concordo e 5)
concordo totalmente. Assim, o usuario necessitou digitar uma das classes da escala. Os dados
foram analisados de forma quantitativa e qualitativa, transformando os scores em média ponderada
dentro de uma analise descritiva, sendo que algumas variaveis foram expressas por meio de um

Boxplot produzido em linguagem R (R CORE TEAM, 2023).

3. Fundamentagéo teédrica e discussdes

Todas as intents implementadas e treinadas com machine learning foram perfeitamente
executadas pelo robo. Isso atestou que as “training phrases” implementadas nao apresentaram
incongruéncia e/ou nao foram criadas listas com palavras exaustivas. Considerando interacoes
multiplas de uma unica vez, ou de forma individual, e com uma velocidade de internet de 35
“Megabits por segundo” (Mbps), considerada velocidade média pelo padrio Nielsen, o rob6 enviou
uma devolutiva com tempo mediano de dois segundos, o que validou a qualidade da devolutiva do
rob6 implementado.

Em relacdo ao conteudo acessado, no total foram acompanhadas 34 interacdes, sendo que
a intent mais acessada foi “Laboratério” (29,41 %), seguida de “Departamento” (26,47 %). “Setor
de Esportes” e “Prédio Central” foram acessadas com um nivel intermediario, sendo de 14,00% e
8%, respectivamente. A Gnica znfent nao acessada foi “Servico de Seguranga” (0,00%).

Dada a avaliagio da qualidade do servigo prestado pelo robo, foi possivel verificar que
100% dos usuarios consideraram que o rob6 prestou um servigo satisfatério, recebendo uma média
ponderada de 4 (avaliagdo de 1-5 de escala Likert). Menos de 10% dos usuarios acreditam que
talvez o rob6 apresente limitagdes em suas respostas, enquanto os demais (90%) niao consideram
que existem tais limitagoes. Dentre os usuarios que avaliaram a qualidade do robo, 41,00%
consideram que as informagdes prestadas foram o6timas, enquanto 33,33%; 16,66% e 8,33%,
avaliaram esse item como 6timo, bom e razoavel. O nivel de acuidade foi considerado 6timo por
50% dos entrevistados, enquanto 41% e 9% consideram bom e razoavel, respectivamente,

recebendo uma média ponderada 4,33 (avaliacao de 1-5 da escala Likert).
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Figura 1 — Box plot das variaveis “acuidade” e “score geral” do servigo prestado
pelo Bot “Pet Descomplica”.
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Fonte: Arquivo dos Autores

As notas foram transformadas em médias ponderadas, conforme adaptacio da escala Likert. A linha
inferior é o primeiro quartil, a linha média é a mediana e a linha superior ¢ o terceiro quartil. Linhas verticais
que terminam em um traco horizontal s3o os valores maximos. Valor fora do Boxplot (astetistico) é um
outlier.

Assim como o chatbot de aprendizado de inglés BookBuddy, o chatbot tutor de curso
inteligente Sammy, o MOOC chatbot colaborativo colMOOC e o chatbot de sistemas de
informagao académica StudBot (YIN et al., 2021), o presente chatbot, desenvolvido pelo grupo
Pet AgroBio em parceria com o Laboratério de Entomologia, pode ser considerado um agente de
conversagao que recebera uma grande aten¢ao no campo educacional e podera ser implantado em
diferentes configuracdes de aprendizagem.

O chatbot explorado neste trabalho foi implementado projetado derivando as intengdes e
entidades com Processamento de Linguagem Natural (PLN) de uma conversa de texto livre de um
usuario sem restringir os usuarios com um conjunto de pré-configuracdes, ou botoes de selecao
definidos. Dessa maneira, esse tipo de abordagem fornece uma maneira mais natural de interagir e
flexivel de implementar conteidos de diferentes aspectos e magnitudes. Conforme Hussain et al.
(2019), esse tipo de chatbot nao orientado a tarefas emula uma conversa casual, mas interessante,

com uma pessoa para realizar um bate-papo criativo ou divertido.
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4. Consideragoes Finais

E fato que o desenvolvimento de Assistentes Virtuais baseados em Inteligéncia Artificial é
uma realidade social cotidiana, portanto, um objeto que necessita ser estudado no sentido de nos
ser util em diversos contextos. Os resultados do presente trabalho evidenciam que chatbot
implementado facilita o encontro da comunidade académica com seu ambiente, trazendo
informagoes que direcionam pessoas a encontrarem diversos espacos e servicos ofertados pela
Universidade na qual estdo inseridas. Os resultados obtidos a partir da utilizagao do chatbot sao

otimistas, visto que grande parte dos usuarios que interagiram com o bot afirmaram satisfaco.
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