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Abstract. Chatbots are extremely practical and effective tools for services with
high demands for information dissemination, such as in educational environ-
ments. This article discusses the development of a chatbot for the IFSP Horto-
landia campus, aiming to help the entire academic community access campus
portal content quickly and easily by using artificial intelligence to respond to
inquiries. The project strategy includes understanding user needs through field
research, identifying key portal content, developing interaction journeys using
Watson Assistant, and making the chatbot available 24/7 to all IFSP Hortolan-
dia users.

Resumo. Chatbots sdo ferramentas extremamente prdticas e eficazes para aten-
der servigcos que possuem uma alta demanda na disseminacdo de informagaes,
como sdo os casos de ambientes educacionais. Este artigo aborda o desenvol-
vimento de um chatbot para o campus Hortoldndia do IFSP, com o objetivo de
auxiliar toda a comunidade académica acessar os conteiidos do portal do cam-
pus de maneira rdpida e fdcil, utilizando inteligéncia artificial para responder
as suas duvidas. A estratégia do projeto inclui entender as necessidades dos
usudrios por meio de pesquisa de campo, definir os principais contevidos do
portal, desenvolver jornadas utilizando o Watson Assistant e disponibilizar o
chatbot 24/7 para todos do IFSP Hortolandia.

1. Introducao

O Instituto Federal de Sao Paulo (IFSP) campus Hortolandia dispde de um portal de infor-
macoes voltado para a comunidade académica, com o objetivo de comunicar atividades,
processos de matricula, cursos de extensdo, disponibilizacdo de documentos e editais, en-
tre outras informagdes. Como mostrado na Figura 1, o site contém diversos links que
apresentam mais links, além de uma sobrecarga de menus na lateral esquerda e no centro
da pagina, com uma quantidade elevada de dados sendo apresentados simultaneamente.
Além do alto fluxo de informagdes, o site do IFSP enfrenta problemas de desorganizagao
que dificulta a adicdo de novos conteudos e localizacdao de dados especificos, tornando a
navegacao e a busca por respostas mais complicadas.

Neste cendrio, surgiu a oportunidade de implementar um chatbot com inteligéncia
artificial (IA), capaz de reunir e responder perguntas simples e complexas referentes ao
site do campus Hortolandia do IFSP. Segundo Oliveira et al. (2019), o chatbot possui a
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Figura 1. Imagem parcial da pagina inicial do portal do IFSP campus Hortolandia
enfatizando os dois menus existentes (i) apos a apresentacao da institulcao e (ii)
lateral esquerda.

capacidade de entender situacdes mais complexas e respondé-las com maior naturalidade
conforme os assuntos sdo refinados e treinados dentro do modelo, sendo uma 6tima fer-
ramenta para lidar com uma base grande de assuntos. De acordo com Ortega e Marques
(2022), a implementagao de um chatbot em plataformas de ensino, como o Moodle, pode
trazer diversos beneficios na resolucdo de dividas a distancia, especialmente durante fins
de semana e fora do horario comercial. Ademais, o chatbot se mostra como uma forma
positiva e 4gil de se obter esclarecimentos por alunos e a comunidade local na pagina
inicial do portal do IFSP, segundo Castor et al. (2021).

Este trabalho tem como objetivo a implementacdo de um chatbot para auxiliar
a comunidade académica obter informacdes de forma rdpida e prética de assuntos vin-
culados ao portal do IFSP Hortolandia, reduzindo a necessidade de buscas extensas e
minuciosas no portal. O chatbot possui o intuito de solucionar a problemadtica da dificul-
dade de localizacdo de contetidos conforme € gerado um acimulo de informagdes no site
com sua constante evolucdo a partir da adi¢ao de novas informagdes e dados, aumentando
a sobrecarga de links presentes no portal.

Este artigo estd dividido em secdes que abordaram o processo de construcao do
chatbot, sendo a segunda o referéncia tedrico em que sdo apresentados conceitos e fer-
ramentas utilizadas no desenvolvimento do assistente virtual. Na Secdo 3 serd abordada
os trabalhos lidos como correlatos para inspiragcdo e producao deste chatbot para um am-
biente educacional, como também compreender e explorar os beneficios de uma solucao
com inteligéncia artificial. Em seguida, a Secdo 4 apresenta a metodologia do projeto
utilizada para produgdo, as estratégias de cada etapa para desenvolvimento e organizacao
das demandas encontrados em cada passo para surgimento do trabalho. Na Secdo 5 o
artigo ird abordar o processo de desenvolvimento, desde da concepcao inicial dos requi-
sitos, etapas da execucgdo pratica do projeto e o refinamento para chegar no produto final.



Por fim, a Conclusdo apresenta os resultados atingidos deste trabalho e etapas futuras de
melhorias do chatbot.

2. Referencial Teorico

2.1. Processamento da Linguagem natural (PLN)

Segundo Aquino e Adaniya (2018), o processamento de linguagem natural (PLN) € uma
vertente da Inteligéncia Artificial que utiliza conhecimentos linguisticos e de comuni-
cacdo para melhorar a interacdo entre humanos e sistemas computacionais, resolvendo
problemas especificos de linguagem.

O PLN € a ponte que conecta a linguagem falado pelos humanos com a linguagem
do computador. Por trds desse processo, diversos cdlculos sdo realizados para transformar
qualquer trecho de texto em nimeros bindrios. Quando se compara dois valores, o cal-
culo indica o grau de semelhancga, sugerindo uma medida de confianga que representa a
proximidade entre eles. Essa comparacao ¢ realizada com base nas intenc¢des e exemplos
cadastrados no modelo da inteligéncia artificial, buscando a proximidade com o que foi
digitado pelo usudrio com o que existe cadastrado na base.

2.2. Chatbot e Frameworks do mercado

Chatbot, ou Chatterbot, segundo Aquino e Adaniya (2018), "¢ um sistema de conver-
sacdo por computador que interage com usudrios humanos por meio de uma linguagem
conversacional natural". Nesse contexto, um chatbot é um software projetado para me-
diar conversas através de um assistente automatizado que utiliza uma linguagem natural
compreensivel pelos usudrios. O humano digita uma pergunta no didlogo e, por sua vez,
o chatbot busca alguma informacao cadastrada para a frase digitada em sua base.

Dessa forma, os chatbots oferecem uma grande capacidade de absorver processos
de baixa e média complexidade, facilitando a vida do usudrio final que possa ter alguma
ddvida ou precisar de ajuda com algum problema ao buscar assisténcia em um servigo.
Um dos pontos fortes dos assistentes virtuais € possibilidade de disponibilizar um servico
24 horas por dia, 7 dias por semana, através do servico na nuvem, como a IBM Cloud,
proporcionando um servi¢o acessivel em horérios deslocados.

Outro ponto importante sobre os chatbots é a forma como seu conhecimento é
expandido e aumentado. Isso pode ocorrer através de um processo chamado Curadoria
(ver proxima subsecdo) ou conectando a uma base de documentos (documentos, PDFs,
arquivos de Excel, etc.), para que o assistente virtual se alimente dessas informagdes e
comece a aumentar seu escopo e sua capacidade de responder a novos assuntos.

2.3. Curadoria de chatbot

O processo de Curadoria em chatbots envolve o acompanhamento e a andlise das intera-
coes realizadas entre o assistente virtual e os usudrios. Cada interacdo realizada por um
humano no assistente virtual gera um registro dessa conversa, contendo todas as frases
digitadas pelo usudrio e as respostas fornecidas pelo chatbot. Apds um periodo de utili-
zacdo, esses registros se tornam valiosas informagdes que podem ser analisadas por um
especialista durante o processo de curadoria.

A curadoria se inicia com a andlise das conversas, verificando toda a jornada con-
duzida pelo chatbot com o usudrio. Nesse momento, sdo avaliadas a assertividade das



respostas, a confianca em relacdo aos assuntos configurados, a presenca de problemas du-
rante a interagdo, possiveis conflitos entre assuntos similares e a identificacdo de novos
tépicos que possam ser adicionados a base de conhecimento. Essas andlises visam iden-
tificar oportunidades de aprimoramento nos temas ja cadastrados e expandir o escopo de
respostas que o assistente possa oferecer.

2.4. Watson Assistant - Intencoes, Entidades, Dialogos e Jumps

O Watson Assistant € uma ferramenta da IBM para o desenvolvimento de assistentes vir-
tuais que utiliza inteligéncia artificial para processar a linguagem natural falada por huma-
nos. Segundo IBM (2024a), o Watson Assistant foi projetado para ser simples o suficiente
para qualquer pessoa construir um chatbot. Desenvolvimentos, testes, publicacdes e and-
lises podem ser feitos em uma interface simples e intuitiva.

A escolha da utilizacdo do framework Watson Assistant da IBM como a inteli-
géncia artificial para constru¢dao do projeto, se deu devido por, de acordo com o site de
consultoria de tecnologias Gartner (2023), Watson se encontra entre os selecionados na
categoria Customers Choice 2023 como uma das melhores ferramentas de desenvolvi-
mento de chatbots do mercado.

A ferramenta da IBM recebe uma mensagem do usudrio e, através da inteligéncia
artificial do Watson, calcula a similaridade com algum escopo cadastrado em sua base,
gerando um grau de confianca. Com base nesse cdlculo, o Watson retorna a resposta da
inten¢do que obteve a maior confianga. Para criar assistentes virtuais no Watson, é ne-
cessdrio utilizar o recurso de intengdes. Segundo IBM (2024b), intencdes sdo propdsitos
expressos na entrada de um cliente, como responder a uma pergunta. O Watson Assistant
escolhe o fluxo de didlogo correto com base na inten¢do reconhecida.

Entidades no Watson permitem personalizagdes e identificacao de palavras-chave
no didlogo. De acordo com a IBM (2024c), as entidades representam termos especificos
ou tipos de dados relevantes para o usudrio. Verificando a presenca de entidades, € pos-
sivel incluir respostas padronizadas para direcionar solicitagdes distintas. O Didlogo €
utilizado para estruturar o assistente composto por nés com condi¢des baseadas em inten-
coes ou entidades. Caso a condi¢do seja verdadeira do n6 encontrado, o texto e as acdes
programadas sdo executados. Segundo a IBM (2024d), um didlogo usa PLN e aprendi-
zado de méquina para entender e responder as perguntas e solicitagdes dos usudrios.

Por fim, o jump € um recurso oferecido pelo Watson Assistant que pode ser con-
figurado dentro de cada didlogo criado e funciona como um direcionador para alguma
etapa e jornada ja criada na estacdo de trabalho. Por meio do jump, é possivel mover a
conversa para qualquer né existente na workspace com o objetivo de ir diretamente para
alguma etapa que desejar, em outras palavras, € a forma do Watson Assistant entender
qual o préximo fluxo que serd processado ap6s finalizar todas as acdes do né atual que se
encontra, esperando um direcionamento através do jump.

2.5. Acuracidade de inten¢oes e exemplos

Conforme um chatbot evolui e seu escopo comega a crescer, é preciso analisar e ficar
atento a quantidade de assuntos que ele pode apresentar dentro do modelo, para que um
assunto nao entre em conflito com outro. Diante de um cendrio em que um assistente ja
possua uma quantidade relevante de informacgdes cadastradas, pode acontecer de serem



cadastradas informag¢des muito semelhantes entre si. Logo, através do processo de acura-
cidade de um chatbot, € necessdrio levantar todo o escopo e analisar se existem exemplos
semelhantes cadastrados entre intengoes.

Nesse sentido, caso dois ou mais assuntos possuam alta similaridade de exemplos,
a inteligéncia artificial do modelo pode se confundir em seus cdlculos sobre qual entre os
assuntos deve ser respondido pelo assistente virtual. Em um cendrio em que isso aconteca,
€ necessdrio analisar todas as intencdes e exemplos configurados na inteligéncia artificial
para identificar quais s@o as similaridades e balancear os exemplos, evitando conflitos
entre eles.

2.6. Manipulando grau de confianca através do PLN

O PLN do Watson Assistant oferece algumas propriedades que é possivel manipular du-
rante o processo de desenvolvimento para melhorar o entendimento do modelo com as
intencdes criadas. Toda vez que uma frase € digitada no Watson, € realizado o PLN trans-
formando o texto, fornecido pelo usudrio, em c6digos bindrios. A partir dessa conversao,
serd verificado se existe uma similaridade de frases cadastradas como exemplos nas in-
tencOes em comparagdo com a enviada pelo usuario. O Watson Assistant processa a frase
digitada pelo usudrio e devolve um vetor, ordenado em ordem decrescente, de no maximo
10 indices contendo duas informagdes em cada posicdo: nome da inteng¢do e o grau de
confianga, em porcentagem, que ela obteve em similaridades encontradas nos exemplos
das inten¢des treinadas.

Logo, toda vez que o Watson processa uma frase, € realizado o célculo da PLN do
qual ird retornar um vetor de no maximo 10 inten¢des, em ordem decrescente, que obti-
veram confianca com algum exemplo cadastrado, segundo Ryan Briank (2019). A partir
desse recurso, € possivel criar fluxos de validag¢do de confianca ofertando assuntos, com
algum grau de confianca, no momento que o Watson ficar confuso entre duas intencgdes e
disponibilizar ao usudrio a possibilidade de poder escolher entre duas opcdes, aplicando
dessa forma a desambiguacio entre dois temas.

3. Trabalhos correlatos

Por meio de pesquisas de trabalhos com temas semelhantes da proposta deste trabalho foi
possivel efetuar andlises e observacdes de outros projetos para encontrar resultados que
apresentaram melhorias, como também, falhas na execucdo de ideias que se aproximam
do objetivo deste projeto com o intuito de refinar e auxiliar em sua elaboragdo.

3.1. Integracao de um chatbot a Plataforma MOODLE

No projeto desenvolvimento por Ortega e Marques (2022), o estudo aborda metodologias
de ensino a distancia durante a pandemia de COVID-19, evidenciando formas de manter
a educacgdo ativa mesmo em periodos de quarentena. O trabalho relata que o chatbot foi
uma dessas ferramentas, ajudando a impulsionar o ensino por meio do PLN, que permite
entender as questdes dos alunos e responder questdes sobre o contetido solicitado.

Os resultados obtidos na utilizacdo de um assistente virtual em um meio de en-
sino foram na melhoria do aprendizado, aprimoramento de habilidades, engajamento dos
alunos entre outros. A ferramenta utilizada para construir o produto foi o DialogFlow
da Google em que, os autores desenvolveram uma persona de um professor ao chatbot



para que pudesse auxiliar nas dividas de alunos 24/7. O estudo conclui que a presenca
de um assistente virtual com a persona de professor pode beneficiar o ensino a distancia,
especialmente ao auxiliar alunos em hordrios deslocados, com a atendimento disponivel
24 horas por dia.

3.2. Estudo da aplicabilidade e desempenho de chatbot para auxilio de equipes de
suporte

No trabalho desenvolvido por Andrade e Santos Junior (2023), os autores descrevem o
quanto uma boa comunicacgdo eficiente e bem estabelecida pode proporcionar uma boa
clareza e agilidade no desenvolvimento humano e processos organizacionais de uma em-
presa. Diante dessa premissa, foi implementado um chatbot voltado para a area de Service
Desk, com foco em atender a equipe de suporte, que necessita de esclarecimentos sobre
processos técnicos. O trabalho aponta problematicas na area de Service Desk, como falta
de agilidade, dificuldade no compartilhamento de conhecimento, dependéncia de lideres
técnicos, além de documentacdes confusas e mal organizadas, que resultam em lentidao
no esclarecimento de ddvidas por parte do time.

Com a implementacdo de um assistente virtual, a ferramenta visa disseminar co-
nhecimentos técnicos por meio de processamento de linguagem natural, que entende as
davidas digitadas pelo time e fornece informagdes e links tteis de documentagio, proces-
sos e orientagdes técnicas previamente configuradas em uma base de dados. Dessa forma,
soluciona problemas e reduz a dependéncia de lideres técnicos.

3.3. Chatbot - Impactos no ambiente académico de uma universidade do Rio de
Janeiro

No artigo publicado de Castor ef at. (2021), foi realizada a andlise do desempenho de
um chatbot no meio académico, focando nos estudantes dos cursos oferecidos pela insti-
tuicdo IESP no Rio de Janeiro. O estudo identificou pontos positivos e negativos do uso
do assistente virtual no dia-a-dia dos usudrios entrevistados. Entre os pontos positivos
apontados, destacaram-se: maior praticidade na orientacdo e divulgacao de informacdes
aos estudantes, agilidade em processos integrados ao chatbot, como efetuar matricula em
disciplinas, e respostas rdpidas para perguntas complexas.

Entre os pontos negativos, o artigo menciona a necessidade de acompanhamento
semanal das interagdes que a inteligéncia artificial do chatbot nao compreendeu, exigindo
um profissional para revisar e treinar o modelo com novos temas. Outro ponto negativo
citado € a dificuldade de reverter mudancas no assistente virtual conforme ele evolui e
0s usudrios se acostumarem ao Seu uso, O que exige maiores investimentos € recursos
para aprimorar continuamente a qualidade do produto. Os autores relatam que realizaram
pesquisas de campo com estudantes no formato virtual, utilizando o Google Meets, para
explicar todo o contexto do que € um chatbot e IA. Além disso, perguntaram suas opinides
sobre o assistente virtual e quais pontos poderiam ser melhorados no futuro.

O artigo conclui que a implementagao de um chatbot no portal do aluno promove
o equilibrio entre um bom atendimento e satisfacdo dos alunos no entendimento de temas
complexos. Como também, alivia gargalos e reduz a carga de trabalho da administra¢ao
e secretariado, atendendo a demandas que podem ser resolvidas pelo assistente virtual.
O artigo também relata que o publico que mais utiliza o assistente virtual sdo os novos



alunos do campus, enquanto os veteranos acabam o usando com menor frequéncia. Em
resumo, os ganhos com a utilizacdo de um assistente virtual sdo significativos para aten-
der duvidas e necessidades dos estudantes, especialmente novos ingressantes, além de
eliminar gargalos que ndo exigem a interven¢ao humana.

4. Metodologia

Nesta Secdo serdo abordadas as etapas de pesquisa, processamento de ideias e refina-
mento, como também, o diagrama com a visdo macro e categorizada de todo o processo.
4.1. Diagrama das etapas e categorias

A Figura 2 apresenta o diagrama da metodologia empregada no desenvolvimento deste
trabalho. As atividades foram segmentadas em trés categorias, detalhadas a seguir: ’Pes-
quisa e Andlise’, ’Desenvolvimento das Ideias’ e ’Refinamento’.
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Figura 2. Fases e atividades definidas para o desenvolvimento do chatbot

4.2. Inicio das Descobertas

Objetivando compreender o contexto de desenvolvimento e uso de um chatbot, foram re-
alizados estudos de projetos correlatos, busca de referéncias de trabalhos de conclusao de
curso e artigos sobre assistentes virtuais no meio académico. Além de trabalhos seme-
lhantes para embasar a construcao do projeto, o site do Instituto Federal de Sao Paulo foi
analisado para compreender a estrutura das informacdes e coletar /inks de cada orientagdo
para futuros vinculos no assistente virtual.

Através dessa etapa de descobrimentos de ideias, os documentos normativos do
IFSP com regras e informacdes sobre processos administrativos de formas de ingresso,
como ser aluno especial, informagdes sobre extraordindrio aproveitamento de estudos e
etc., foram extraidas e pesquisadas nos documentos oficiais do Instituto para consulta.

Outra técnica aplicada para coletar os requisitos e definir o escopo do assistente
virtual foi uma pesquisa por meio de questiondrio com 12 perguntas. O objetivo inicial da
pesquisa foi entender o perfil do usudrio respondente, questionando faixa etdria € nome.
Em seguida, as perguntas exploram as experiéncias prévias com chatbot e as informagdes



que os usudrios consideram importantes para serem inseridas no assistente. Ao final da
pesquisa, foram realizadas perguntas que questionaram as dificuldades enfrentadas ao
acessar o Portal do IFSP Hortolandia e suas experi€ncias ao buscar informagdes no site.

4.3. Desenvolvimento das Ideias

Na etapa de 'Desenvolvimento das Ideias’, as respostas dos voluntdrios no questionario
foram analisadas e consolidadas identificando os requisitos que se tornaram os principais
assuntos que o chatbot do IFSP Hortolandia passaria a responder. O objetivo dessa etapa
foi compreender quais sd@o os assuntos que os voluntdrios, em sua opinido, apontaram
como lteis para inclusio e definindo o escopo dos tépicos respondidos pelo assistente
virtual.

Com o inicio das etapas de desenvolvimento do produto, surgiu a necessidade de
se conduzir uma segunda pesquisa de campo com os usudrios finais para testes e coleta
de suas experiéncias testando a primeira versdo do assistente. A segunda pesquisa foi
planejada para identificar problemas de 16gica, erros gramaticais e coletar sugestdes de
melhorias.

4.4. Tarefas de Finalizacao do Projeto

Na etapa final da metodologia do projeto, o objetivo consistiu em analisar as respostas dos
voluntdrios na segunda pesquisa de campo, que buscou promover testes de usabilidade
com a primeira versdao do chatbot. Através dos testes efetuados, foi possivel analisar
a visdo dos voluntérios utilizando o produto, como também quais foram as formas de
perguntar um determinado assunto de acordo com o ponto de vista dos usudrios com o
objetivo de melhorar o entendimento da inteligéncia artificial do Watson Assistant com os
assuntos treinados.

A tltima categoria planejada para a metodologia do trabalho, teve o foco o refi-
namento do chatbot, buscando encontrar problemas de 16gica, textuais, como também,
compreender se o foco do que foi planejado no inicio do trabalho se manteve 0 mesmo
ou se seria necessdrio realizar ajustes no planejamento com base no feedback recebido
pelos voluntérios nas pesquisas realizadas. Por fim, essa etapa teve como objetivo estudar
e planejar formas de disponibilizar o assistente virtual para acesso a todos do campus, de
forma prética e facil de usar.

4.5. Ferramentas

O Miro e o Figma sao ferramentas de design para elaboracdes de telas e brainstorming de
ideias, utilizadas principalmente para colaboracao online, sem a necessidade da instalacio
de software. O Miro possui foco maior em estruturacdo de ideias, criagdo de fluxogramas,
planejamento estratégico e organizacdo de processos como metodologias. Ja o Figma foca
na criacdo de layouts e interfaces de usudrios, protétipos interativos, além de oferecer
componentes reutilizdveis, animagdes e integragdes com outros sistemas.

O Trello € uma ferramenta de gerenciamento de projetos utilizada para organizar e
manter o controle de tarefas e demandas. Sua interface € organizada em quadros, cartdes
e listas que sdo criadas para coordenar etapas de uma esteira de processos. Foi criado para
otimizar trabalho entre equipes, melhorar a organizacao pessoal e possibilitar que equipes
acompanhem o progresso de projetos de forma colaborativa e intuitiva.



O Google Forms € uma ferramenta totalmente gratuita que possibilita criar for-
mularios e pesquisas online. E possivel coletar respostas em tempo real e armazena-las
automaticamente em nuvem, facilitando a organizac¢do e andlise de dados. Os formularios
podem ser totalmente personalizados com diferentes tipos de perguntas, campos, opgoes
de selecdo, entre outros recursos. E muito usada para pesquisas de opinido, obtencdo de
feedback, inscri¢des para eventos e coleta de dados.

5. Desenvolvimento

Nesta Secdo sdo descritas os processos de desenvolvimento do chatbot utilizando o IBM
Watson Assistant cobrindo o inicio da criacdo do projeto, constru¢do de jornadas, criacdo
de persona e solucionando problemas encontrados em homologacdes.

5.1. Criando uma workspace no IBM Cloud para utilizar o Watson Assistant

Nessa etapa, um projeto de chatbot no Watson Assistant foi criado acessando o site virtual
da IBM Cloud e dado inicio a uma estrutura que se chama de workspace. E a estrutura
onde sdo criadas as intencdes, entidades e fluxos do chatbot. No instanciamento do re-
curso na nuvem da IBM, foram definidos o nome da workspace, o idioma portugués do
Brasil e uma descri¢do. A partir da workspace criada, foi possivel seguir com as demais
etapas do artigo, criando o esqueleto de nds para processar logicas e condicdes de verifi-
cacgOes de etapas entre outras atividades necessdrias abordadas nas subsecoes a seguir.

5.2. Desenvolvendo e aplicando a primeira pesquisa de campo

A pesquisa de campo teve como intuito realizar o levantamento dos assuntos que seriam
respondidos futuramente pelo assistente virtual e, também, identificar as dificuldades en-
frentadas pelos usudrios do portal. A pesquisa foi aplicada aos estudantes e professores
do campus com o objetivo de coletar e entender suas visdes sobre a area de chatbot e,
principalmente, suas percepc¢des sobre o site do IFSP de Hortolandia. O formuldrio foi
desenvolvido utilizando o Google Forms com 12 perguntas.

Inicialmente, as perguntas direcionam o voluntdrio responder perguntas para se
identificar com nome, e-mail e idade. Em seguida, a pesquisa questiona as experiéncias
do usudrio com o portal do IFSP Hortolandia como dificuldades enfrentadas. Por fim, o
formuldrio questiona o voluntdrio sobre suas experiéncias prévias na utilizacdo com ou-
tros assistentes virtuais, se foram positivas ou negativas € 0 que motivou sua resposta,
como também, quais assuntos e informac¢des acham relevantes serem inseridos no assis-
tente virtual do IFSP Hortolandia.

Com a andlise do resultado da pesquisa, a partir da adesdo de 39 voluntérios, foi
possivel compreender quais foram as principais dificuldades enfrentadas navegando pelo
site do IFSP Hortolandia, das quais foram: itens muito escondidos, demora para encontrar
informacdes, portal confuso, muita informacgao em tela, falta de uma barra de pesquisa,
além de outros apontamentos realizados. Ja quando questionado quais temas sao pertinen-
tes serem inseridos no assistente virtual, os seguintes temas foram sugeridos: informagdes
sobre cursos, tltimas noticias do cAmpus, carteirinha de estudante, calendario académico,
Moodle, SUAP, entre outros temas presentes no portal IFSP Hortolandia.



5.3. Levantamento de intencoes: topicos e genéricos

As intencdes foram identificados por meio da anélise das respostas dos voluntérios. Den-
tro das respostas dos usudrios, as informagdes foram estudadas e analisadas para iniciar
o planejamento do desenvolvimento desses assuntos dentro do Watson Assistant. Inicial-
mente, as informacdes do formuldrio foram organizadas em ordem alfabética no Figma,
estruturando todos os assuntos que se tornaram intengdes e servindo de base para o de-
senvolvimento das fraseologias que serdo apresentadas em cada intenc¢ao.

Para o desenvolvimento dos textos do assistente, foi necessario inicialmente rea-
lizar a leitura de artigos e documentos normativos do IFSP para compreender os topicos
identificados. A partir dessas leituras, as orientacdes comecaram a serem estruturadas de
maneira assertiva com dados de fontes oficiais do instituto. Uma segunda organizacio
foi aplicada em todos os temas mapeados para inclusdo como inten¢des na workspace,
foi criado uma categorizagdo de intengdes, como sendo: todos os assuntos vinculados ao
Portal do IFSP, foram categorizados como tépicos; ja os assuntos relacionados a situagdes
a persona e respostas divertidas, como por exemplo, saudagdo, agradecimento, despedida,
mudar de assunto, foram categorizadas como genéricos.

5.4. Criando intencoes de assuntos e treinando a inteligéncia artificial

Através das inten¢des categorizadas, os assuntos foram criadas dentro da workspace do
Watson Assistant. Os nomes das inten¢des seguiram dois padrdes, de acordo com as cate-
gorias: todos os assuntos vinculados a topicos iniciaram com #topico-[nome da intencao]
e os assuntos genéricos com #generico-[nome da intencao]. Com todas as intengdes cria-
das, para que a inteligéncia artificial do Watson possa engatilhar e comegar a compreen-
der os assuntos, € necessario cadastrar 5 frases iniciais em cada inten¢do, segundo a IBM
(2024).

A estratégia de treinar as intengdes consistiu em criar cinco exemplos genéricos
para cada assunto, seguinte a premissa de perguntas simples para cada tépico, como:
"preciso de ajuda com o assunto x", "como faco para acessar y", "quero informacdes
sobre w", "desejo detalhes de z", entre outras formas de se questionar algo. Para cada
frase adicionada a intenc¢ao, foi seguido um padrao de que todos os exemplos contenham
no minimo trés palavras para nao conflitarem com o fluxo de palavra-chave (ler Subse¢ao
5.8) desenvolvido.

A partir da inser¢do de exemplos genéricos nas intencdes de cada assunto, foram
efetuados alguns testes de assertividade na prépria plataforma do Watson digitando as
frases, identificando qual o grau de confianca com base nos exemplos digitadas e qual
intencao foi retornada apds ser executado o processamento da linguagem natural. Dessa
forma, as inten¢cdes dos assuntos foram cadastradas, treinadas e, assim que comecaram a
obter confianca alta no modelo apds serem treinadas, as intencdes comegariam a serem
futuramente associadas as frases cadastradas em cada fluxo para as dividas questionadas
pelos usudrios.

5.5. Desenvolvimento de fluxos e jornadas no Watson Assistant

Inicialmente, o desenvolvimento no Watson Assistant consistiu em criar o esqueleto da
workspace para organizar e criar uma ordem légica no processamento de didlogos. A
estrutura inicial foi organizada conforme a Figura 3: ’Bem-vindo’, *Topo da Arvore’,



’Validacdo de Confianga’, *Escopo chatbot’, ’Fluxos Compartilhados’, ’Em Outros Ca-
sos’ e "Desativado’.
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Figura 3. Estrutura de pastas e nés da workspace no Watson

O n6 de ’Bem-vindo’ recebe os usudrios com uma mensagem de saudagdo perso-
nalizada (bom dia, boa tarde ou boa noite) e uma breve introdug@o pois possui a logica
"welcome’, que representa o comando légico indicando ao Watson sobre qual é o pri-
meiro nd a processar na conversa quando se iniciar. Além da saudagdo, o usudrio recebe
informacdes breves de assuntos em que o assistente sabe responder, como também, uma
pequena apresentacdo de sua persona.

"Topo da Arvore’ representa o né que direciona todos os jumps para o topo do
didlogo, e estd com a condi¢do ’false’ pois a sua utilidade é somente de ser o ponto onde
a conversa sempre retorna a cada frase digitada. A estratégia de utilizar um né no topo
consiste na necessidade de processar e verificar todos os nds subjacentes abaixo toda



vez que a conversa voltar para o inicio fazendo todas as verificacdes de andlise da frase
digitada.

A estrutura de ’Validacido de Confianca’ possui duas condicdes: a condic¢ao ’in-
tents[0].confidence <= 0.6’ que acessa o vetor de intencdes geradas pelo processamento
natural da linguagem apoés o usudrio digitar uma frase e verifica se, no primeiro indice do
vetor, a inten¢do com maior confianga encontrada € igual ou abaixo de 60%. A condig¢ao
“input.text.split(’ ’).length < 3’ analisa se a frase digitada pelo usudrio possui menos do
que 3 palavras em sua composicdo. Caso a frase digitada no assistente processe uma das
duas condi¢des como verdadeira, serdo processadas 3 estratégias para lidar com essa inte-
racdo, sendo a ordem dos fatores determinante para o que ird acontecer: (i) de inicio, serad
verificado se, dentro da frase fornecida, existe alguma meng¢do de alguma palavra-chave
cadastrada nas entidades da workspace; (i1) em segundo, sera verificado se a confianca
da frase esteja no intervalo de 30% a 59%; (iii) a dltima estratégia consiste em processar
frases de confianca abaixo de 30%.

A pasta ’Escopo Chatbot’ possui todos os fluxos e jornadas desenvolvidas para as
intencoes categorizadas como intenc¢des topicos e intencdes genéricas centralizando todas
as fraseologias que sdo fornecidas para cada assunto. Sua légica ’intents[0].confidence
>= (.6’ consiste em verificar se a intengdo com maior confianca do vetor ¢ maior ou
igual a 60%. A estrutura ’Fluxos Compartilhados’ consiste em fluxos acessados por toda
a workspace de forma que reutilizam o mesmo bloco de desenvolvimento para que ndo
haja repeticao de estruturas na workspace, logo a condicdo dessa pasta € ’false’ pois
somente serd processado caso seja feito um jump para a estrutura que obrigue o Watson
entrar no conteudo.

O n6 ’Em outros casos’ € utilizado para processar situagdes quando acontece pro-
blemas de ldgica na estrutura. Sua ac¢do consiste em direcionar a conversa para as trata-
tivas de confianca baixa na workspace. Assim, a condi¢cdo ’anything_else’ estabelecida
para o né consiste em pegar qualquer situacdo que nao tenha entrada em nenhuma das
pastas acima desse nd. Por dltimo, a pasta de 'Desativado’ consiste em remanejar todos
os desenvolvimentos de fluxos que foram desativados, por alguma razdo, para que nada
seja perdido do que foi desenvolvido, e possui a l6gica ’false’ para que o assistente nunca
acesse essa estrutura.

5.6. Criando e definindo a persona: Hortence

O processo criativo da persona do assistente virtual se iniciou pensando em ideias que
poderiam vir a se tornar o seu nome. Apds algumas reflexdes, foi definido o nome da
persona como Hortence. O nome faz referéncia a cidade de Hortolandia e a planta hor-
ténsia. Hortence também foi pensado para nao ter atribuicao de género, evitando opg¢des
como Horténcio ou Horténcia. Assim, optou-se pelo nome neutro Hortence. Além do seu
nome e suas referéncias, foram definidas alguns aspectos sobre sua personalidade, como
caracteristicas pessoais, hobbies, qualidades e defeitos, conforme mostra a Figura 4.

Entre as caracteristicas atribuidas a Hortence, definiu-se que o tom de comunica-
cdo com orientacdes e fraseologias neutras em termos de género, utilizando uma lingua-
gem inclusiva, como por exemplo, a troca da palavra ’aluno’ ou ’aluna’ para a palavra
“estudante’. Um ponto para adotar uma linguagem ndo formal e mais proxima dos alu-
nos, foi a utilizagdo de emojis para apresentar respostas com expressoes de HortenceOs



Assistente Virtual do IF

Caracteristicas Pessoais
- Nao se identifica com nenhum género
+ Nome inspirado em Hortolandia e Horténcias
« Desenvolvido com a ferramenta da IBM - Watson Assistant

Hobbies
« Ama de ler livros na biblioteca
« Gosta de ter refei¢oes no restaurante da faculdade
2 « Pratica esportes na quadra, o seu favorito é volei
i 4 .
L I Qualidades
s « Disponivel 7 dias na semana e 24 horas por dia
« Sabe falar sobre varios assuntos diferentes do IFSP
Hortence - ATA mais carismatica que vocé ja interagiu
Defeitos

« Nao possui um aprendizado automatico, precisa de alguém para treina-lo
« Desenvolvido na camada gratuita da ferramenta e possui limite de assuntos
« Histoérico de utilizagdo fica salvo somente os tltimos 15 dias

Figura 4. Persona Hortence, o assistente virtual do IFSP campus Hortolandia

demais pontos de sua personalidade como atividades de lazer foram pensadas em ativi-
dades e tarefas que os estudantes podem executar no campus. Ja suas qualidades foram
abordados pontos positivos e negativos na utilizacao de um chatbot.

5.7. Manipulando as propriedades do PNL usando intencio e confianca:
desambiguacio de assuntos

Por meio do PLN do Watson Assistant, é possivel manipular duas propriedades da ferra-
menta toda vez que uma frase € processada: o nome da intencao e o grau de confianca. O
fluxo de manipulagdo dessas propriedades na workspace se chama desambiguacdo. Essa
jornada consiste em reunir condicdes ldgicas que vao realizar validagdes técnicas para
cada etapa que poderd vir acontecer em uma conversa, caso o assistente ndo obtenha con-
fianca alta em uma frase. A ldgica inicial da desambiguacao tem como objetivo identificar
frases que possuam uma confianga abaixo de 60% ou tenha menos do que trés palavras em
sua composi¢do. Visto que, todas as frases treinada nas inten¢des de Hortence, tiveram
por padrdo o tamanho de no minimo trés palavras para cada exemplo inserido.

Dessa forma, quando alguma interagdo do usudrio tiver um nivel de confianca
baixo ou for uma frase com menos de trés palavras, essa ldgica serd processada. A es-
tratégia dessa estrutura consiste em verificar se, dentro do vetor de intengdes devolvido
pelo Watson quando processado a frase do usudrio, possuem ao menos duas intengdes
relacionadas a intengdes da categoria topico. Caso essa logica seja verdadeira, conforme
na Figura 5, a estrutura do Watson ird acessar o vetor de inten¢des e armazenar a inten¢ao
1 e 2 com maiores confiancas através dos indices 0 e 1 correspondentes. Por fim, as duas
intengdes com maior confianga sdo apresentadas em um menu de opgdes de botdes. Dessa
forma o usudrio consegue escolher uma das opc¢des apresentadas para ser direcionada a
intencao ou, caso o usudrio desejar, digitar uma nova frase ao assistente.

O objetivo dessa estratégia consiste em aprimorar a inteligéncia do assistente uti-
lizando as propriedades fornecidas pelo processamento de linguagem natural do Watson,
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Figura 5. Fluxo de validacao de confianga média e armazenamento de intengoes

para que o assistente compreenda melhor as interagdes quando se deparar com frases que
tenha confianga baixa, sugerindo temas relacionados ao contexto da frase digitada com
base no vetor de inten¢des. O ganho dessa funcionalidade é demonstrar ao usudrio final
que, por mais que Hortence possa ndo ter entendido a frase de texto digitada, o assistente
ird tentar compreender, parcialmente, o que foi digitado com base em algumas similari-
dades ja cadastradas na workspace.

5.8. Compreendendo palavras-chave utilizando o Watson Assistant

A funcionalidade do fluxo de palavra-chave no chatbot opera como um direcionador de
jornadas, associando a palavra especifica, configurada como uma entidade, a um tema
especifico cadastrado na workspace. E possivel dizer que sdo termos reservados que,
quando sdo reconhecidos, o Watson direciona automaticamente para o fluxo especifico
vinculado, como por exemplo, "'SUAP’, ’calendario’, "TCC’, ’vestibular’, ’curso’, entre
outros termos especificos.

A estrutura preparada na workspace do Watson, conforme a Figura 6, consiste
na logica de identificar a entidade de palavra-chave e se a frase digitada pelo usuadrio,
possui menos do que trés palavras. Dentro da pasta de palavras-chaves, sdo adicionados
todos os termos que serdo reconhecidos pelo assistente e direcionando-os para os fluxos
especificos desenvolvidos para cada jornada.

O intuito da implementacdo desse recurso tem como foco processar termos reser-
vados que ndo vao obter uma confianga alta no processamento da frase pela inteligéncia
artificial do Watson. Logo, para que essas interagdes ndo entrem em jornadas para lidar
com falhas no entendimento do Watson, a estratégia € verificar se alguma palavra-chave
foi encontrada no texto informado pelo usuério e direciond-lo automaticamente para a
jornada desenvolvida.

Aplicando essa estratégia existe um ganho em diminuir conversas sem o direciona-
mento correto e assertivo do assunto do qual o usudrio deseja obter respostas. No entanto,
essa pratica ndo faz a utilizagdo de nenhum recurso de processamento natural da lingua-
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Figura 6. Fluxo de palavra-chave para termos reservados na workspace

gem, pois essa verificacdo € realizada de forma completamente bindria, ou seja, ou essa
palavra foi configurada manualmente para o assistente virtual identificd-la e direcioné-la
ou o chatbot ird responder que nao obteve confianca com nenhum assunto que possui
treinamento.

5.9. Construcao das fraseologias de orientacoes de Hortence

As fraseologias criadas para cada orientagdo de Hortence foram divididos em duas cate-
gorias ja citadas anteriormente no artigo: tépicos e genéricos. A construgcdo das frases
de tépicos foram desenvolvidas mediante a leitura de documentos normativos oficiais do
Instituto Federal de Sdo Paulo. Através dessas leituras, as informacdes principais e as-
sertivas sobre os assuntos que seriam respondidos do site comecaram a criar forma. O
aplicativo Figma foi utilizado para auxiliar a organizar as frases, conforme Figura 7.

Inicialmente, as fraseologias foram estruturadas com atencdo para que as infor-
magcdes transmitidas pelo chatbot refletissem a realidade e fossem baseadas em fontes
oficiais. Em seguida, foi necessdrio adaptar o tom da persona Hortence, utilizando uma
linguagem neutra e voltada majoritariamente para o publico jovem, que predominou na
pesquisa de campo. A estratégia adotada para mediar uma linguagem neutra pelo Hor-
tence se guiou em mudar palavras que possuem alguma conotacio de género e trocar por
palavras mais amplas.

As frases de assuntos genéricos foram desenvolvidas a partir de necessidades de
personalizacdo de didlogos carismaticos de Hortence, com foco em tornar a experiéncia de
utilizagcdo do assistente mais dindmica e divertida. Os assuntos que se tornaram intengdes
genéricas foram: ’agradecimento’, *despedida’, "informacdes da persona’, ’orientagdes de
ajuda’, 'menu principal’, ’saudagdes’, ’escopo’ e entre outros temas. Os textos dos assun-
tos genéricos foram desenvolvidos de forma autoral, sem utilizar nenhum outro trabalho
ou chatbot como referéncia. As intengdes de assuntos genéricos se trataram de situa-
coes simples do cotidiano, logo desenvolver as frases sobre saudacdes e despedidas, por
exemplo, ndo demonstrou nenhuma dificuldade no desenvolvimento dessas orientacdes.

Outra estratégia de refinamento aplicada nas fraseologias, para tornar as orienta-
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Figura 7. Visao macro das fraseologias desenvolvidas no Figma

¢oes de Hortence mais divertidas e dinamicas, foi a utilizacdo de rags HTML na estrutura
do texto para deixar palavras em destaque usando negrito ou disponibilizando hyperlinks
em orientacdes que possuem muitas informagdes e precisam ser direcionadas ao portal do
IFSP, conforme a Figura 8.

5.10. Refinando e solucionando bugs a partir de testes com usuario final

Nesta etapa de refinamento e solucionamento de problemas encontrados no trabalho, fo-
ram executados a partir da segunda pesquisa de campo realizada. A segunda pesquisa
consistiu em disponibilizar a primeira versao do chatbot para utilizacio e coletar a opi-

nido dos voluntdrios a respeito de como foram suas primeiras experiéncias testando o
produto.

A coleta das opinides dos voluntdrios foi realizada utilizando um quadro digital
na ferramenta Trello, conforme Figura 9. O quadro digital consistiu em organizar cada
informacdo em colunas com categorias de cartdes, segmentando os dados de acordo com
os testes realizados. A ideia de utilizar gifs e animacdes teve como objetivo tornar a
utilizacdo mais descontraida e divertida para os voluntdrios, tornando a participag¢do da
pesquisa mais tranquila e rigorosa.

Na primeira coluna, foram inseridos cartdes com orientagdes de uso, como por
exemplo, orientacdes de como testa-lo, quais assuntos poderiam ser encontrados e a dis-
ponibilizagdo do link de acesso ao Hortence. As proximas colunas foram segmentadas da
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Figura 9. Quadro Digital para coleta de opinides dos voluntarios.

seguinte forma: ’Bugs Encontrados’, ’Problemas no Texto’, *Sugestoes de Melhorias’ e
"Elogios & Criticas’.

Essa segunda pesquisa de campo teve a participacdo de 8 voluntdrios que apon-
taram corre¢des e pontos de melhorias para o chatbot. Em ’Bugs Encontrados’ no assis-
tente, os voluntdrios descreveram problemas no entendimento de intengdes com base nas
frases digitadas, botdes com erros de 1dgica e palavras-chaves ndo sendo reconhecidas.
Na coluna "Problemas no Texto’, foram encontradas tags HTML invalidas, fraseologias
sem formatagdo de texto, links encaminhando para enderecos incorretos e titulos de bo-
tdes com erros de portugués. Por dltimo, a coluna de *Sugestdes de Melhorias’ houveram
apontamentos de adi¢cao de novos exemplos para intencdes com o objetivo de aumentar a
compreensao da IA do Watson e inclusdo de novos assuntos no Hortence.

Cada coluna teve em média 5 cartdes com informagdes para cada categoria. Tam-
bém foi adicionado uma coluna extra ao final da pesquisa, caso o voluntdrio se sinta
confortdvel, para elogios e criticas, sendo que trés voluntarios deixaram comentdrios em
forma de elogios sobre a performance de Hortence. Considerando os dados coletados,



correcdes e ajustes de Hortence foram realizadas para atingir o objetivo de oferecer um
servigo que atenda a comunidade académica na localizacdo de informagdes do IFSP Hor-
tolandia.

5.11. Disponibilizando Hortence para utilizacao via hypelink e QRCODE de acesso

Para disponibilizar o acesso ao Hortence com uma interface grafica do qual os usudrios
pudessem testar e ja ter as primeiras impressoes do produto, foi utilizado um recurso do
proprio Watson Assistant em que ele permite disponibilizar um site com acesso direto para
a estacdo de trabalho utilizada. Dessa forma, foi gerado o endereco de acesso e enviado
aos voluntarios para testes do assistente virtual na segunda pesquisa de campo do trabalho.
A disponibilizacao desse endereco permanece estdvel e sem alteragdes quanto ao caminho
do site, o que se tornou uma solu¢do muito vidvel para o propédsito de utilizagdo para o
trabalho, habilitando a interface de utilizacdo conforme a Figura 10.

watsonx Assistant -

@ 2:35PM

Boa tarde!

Eu sou o assistente virtual da Instituto Federal
de Sao Paulo campus Hortolandia. &

Por aqui, consigo falar sobre Informacdes do
Campus, nossos Cursos, Processos Seletivos,
Contatos, Trabalhos de Conclusao de Curso e
outros assuntos.

. Dica: Tenho informacdes sobre Estagio,
basta me perguntar.

Figura 10. Imagem da tela de saudacéao de Hortence

A partir do endereco do site, foi possivel utilizar a ferramenta online chamada
OR Code Generator disponibilizada para transformar enderecos de sites em codigos. O
objetivo de utilizar esse recurso teve como foco tornar o acesso fécil e pratico ao acessar
Hortence através de pontos especificos do campus ao apontar o celular e escanear o QR
CODE, dessa forma aumentando a adesdo de uso do produto. A ideia do QR CODE par-
tiu da possibilidade de disponibilizar o uso do assistente em papéis impressos espalhados
em quadros de aviso com as orientacdes de uso e informacdes que Hortence pode tirar
davidas, sendo uma estratégia alternativa para disponibilizar o uso do assistente sem a
obrigatoriedade de integra-lo no portal do IFSP Hortolandia, que demanda tempo e es-
for¢o da equipe de TI da institui¢ao para sua validacgao.



6. Conclusao

A execugdo deste trabalho teve como intuito facilitar o acesso e a disponibilizacdo de
informagdes académicas vinculadas do IFSP de Hortolandia para todos os estudantes e
corpo docente, com a implementagdo do chatbot em um meio educacional, especialmente
em horéarios fora do expediente do campus, contendo os dados e orientagdes sobre assun-
tos relacionados a cursos, cdmpus, coordenacdo e entre outros. As pesquisas de campo
permitiram compreender os pontos de vista dos voluntarios e desenvolver um assistente
virtual que resolva as dificuldades encontradas ao buscar informacdes simples ou com-
plexas no portal do instituto.

Através da segunda pesquisa, foi possivel entender e refinar o produto com o re-
torno da opinido dos usudrios finais utilizando a primeira versdo da persona Hortence.
Nao foram necessdrias mudangas nas estratégias adotadas no desenvolvimento dos fluxos,
dos temas cadastrados ou da persona Hortence, o projeto seguiu conforme o planejamento
inicial, fundamentado pelas andlises da primeira pesquisa de campo. O processo execu-
tado durante o desenvolvimento do projeto consistiu em aplicar melhorias de correcdes de
problemas encontrados durante os testes do chatbot, como também, a inclusdo de novos
assuntos que surgiram para melhorar a utilizacdo.

Para atualizacOes futuras, planeja-se integrar o chatbot Hortence ao portal do IFSP
Hortolandia e a servicos externos, como o SUAP, permitindo consultas de faltas e presen-
cas, verificacdo de disciplinas matriculadas, rematricula, entre outras automagdes que
ampliem os beneficios do assistente virtual no ambiente académico. Outra sugestdo de
trabalho € a disponibilizacdo do assistente virtual através do WhatsApp para que os alunos
e corpo docente possam interagir com Hortence através de um ndmero integrado total-
mente com a plataforma. Com a utilizacdo de Hortence pela comunidade académica do
IFSP Hortolandia, sugere-se também aprimorar a acurdcia do modelo, visando resolver
conflitos de exemplos entre intencdes com frases semelhantes conflitando entre si, como
também, a curadoria de leitura de conversas que foram feitas com Hortence com o intuito
de aperfeicoar suas respostas e atualizar com novos temas sua base. Serd explorado o uso
de recursos que traduzem textos escritos para falas em 4dudio, para tornar o produto acessi-
vel a pessoas com deficiéncia visual, além da integracdo com outros tipos de inteligéncia
artificial que consuma arquivos e anexos para leitura e processamento de seus conteudos.

Durante o desenvolvimento do chatbot, foram aplicados conceitos aprendidos em
Linguagem de Programacdo I, Il e III para desenvolver condicdes e 16gica de progra-
macdo, manipulando vetores e varidveis de contexto no Watson. Para a metodologia de
execucdo do trabalho, foi utilizado conceitos da disciplina Metodologias Ageis para es-
truturacdo de demandas e tarefas utilizando o Trello. A construcdo da persona Hortence
baseou-se nos conhecimentos adquiridos na disciplina de Interacio Humano-Computador,
e o desenvolvimento das fraseologias contou com o apoio da disciplina Comunicacdo e
Expressdo para criacdo de textos dos assuntos topicos e genéricos. As disciplinas de
Inglés Técnico I e II auxiliaram a leitura de documentagdes em inglés para compor co-
nhecimentos de referenciais tedricos do Watson, como também, Projeto de Sistema I e II
apoiando em técnicas de leitura de artigos cientificos para estruturacao de trabalhos cor-
relatos. Por fim, a disciplina de Desenvolvimento Web proporcionou conhecimentos de
estilizacdo de texto com tags HTML para personalizar as fraseologias de Hortence.
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7. Apéndice I - Questionario da primeira pesquisa de campo para coleta de
assuntos para adicao no Hortence

Pesquisa de Campo - TCC: Aplicacao de
um Chatbot no Portal Académico do
IFSP HTO

Ola! Obrigado desde ja por participar da Pesquisa de Campo do meu TCC para meu
projeto do Instituto Federal de Sdo Paulo. Meu nome & Guilherme Alves, sou estudante do
curso de Analise e Desenvolvimento de Sistemas e atualmente estou no 5 Semestre.

Este formulario tem como objetivo coletar informagdes, com alunos e o corpo docente do
IFSP Hortolandia, para utilizar essas informagdes no desenvolvimento de um Chatbot,
para o Portal do Aluno do Instituto Federal de Sdo Paulo em Hortoldndia, para promover
maior agilidade e acesso informagdes diminuindo frustragdes com a quantidade de
informacdes e poluigbes visuais presentes no Portal IFSP
(https://hto.ifsp.edu.brfinstitucional/).

Como também, formulario visa entender as maiores dividas e dificuldades de encontrar
informacdes no Portal do IFSP e quais desses dados trouxeram grandes dividas sobre o
curso, campus ou informagdes académicas no geral.

A sua participagédo sera de forma voluntdria e os dados coletados serdo utilizados apenas
para fins da pesquisa e nao serdo divulgados, bem como néo serdo coletadas
informacdes pessoais.

Caso concorde em participar da pesquisa, leia com atenc¢édo as seguintes consideragbes:

a) Vocé é livre para, a qualquer momento, recusar-se a responder as perguntas que lhe
ocasionem constrangimento de qualquer natureza e deixar de participar da pesquisa sem
a necessidade de apresentar justificativas para isso;

b) Sua identidade sera mantida em sigilo.

Caso tenha dividas ou desejam me procurar, segue meu email para contato:
guialves.sp@icloud.com

guilherme.alves2@aluno.ifsp.edu.br Mudar de conta )

* Indica uma pergunta obrigatéria

Figura 11. Introducao a pesquisa de campo



Para comegar, informe seu nome: *

Sua resposta

Sua idade: *

O Até18anos
O 19a 25 anos
O 26a 31 anos
O 32a40 anos

O Acima de 40 anos

Vocé acessou o Portal do IFSP Hortolandia em algum momento? *
Link: https://hto.ifsp.edu.br/institucional/

O sim
O Nao

Figura 12. Questoes para entender o perfil do voluntario

Impresstes sobre o Portal IFSP Hortolandia

Enfrentou alguma dificuldade em encontrar alguma informagao no Portal? Se *
sim, poderia descrever quais assuntos teve dificuldade em localizar?

Obs: Por dificuldade, entendesse confusdo, demora em encontrar alguma
informagao, item muito escondido ou de dificil acesso no Portal.

Sua resposta

Figura 13. Questao para entender as dificuldades da utilizacao do portal do IFSP

Hortolandia
Impressées da utilizagdo de outros Chatbots

Alguma vez na vida, vocé ja utilizou um Chatbot em alguma loja ou site de *
suporte para tirar alguma duavida?

Para contextualizar, Chatbot é um software que visa mediar conversas através de
um assistente robé que utiliza uma linguagem natural que um humano possa
compreender. O humano digita uma pergunta no didlogo e por sua vez, o Chatbot
busca alguma informagdo cadastrada para a frase digitada em sua base.

Exemplo: Bia do Bradesco, Aura da Vivo, Carina do Carrefour e Theo do Sicredi.

O sim
O Nio

Figura 14. Questao para compreender se o voluntario utilizou assistentes virtu-
ais previamente



Impressdes da utilizagdo de outros Chatbots

Qual foi sua experiéncia utilizando o Chatbot que se recorda? *

O Positiva

O Negativa

0 que motivou sua resposta anterior? Poderia descrever o seu contato que *
impactou na sua experiéncia? Como por exemplo, se as informagdes, textos,
funcionalidades do Chatbot foram adequados e satisfizeram suas expectativas.

Sua resposta

Figura 15. Questao para entender as impressoes do uso de outros chatbots

Expectativas de assuntos do Chatbot do IFSP Hortolandia

Para o chatbot do IFSP Hortolandia, quais assuntos vocé gostaria de ver ele *
responder sobre o Instituto?

Sua resposta

Quando entrou no IFSP Hortolandia, quais foram os tdpicos e assuntos que teve *
duvidas e buscou por alguma orientagéo/informagao?

Sua resposta

Gostaria de participar do grupo de Testes quando o Chatbot estiver disponivel *
para primeiras impressoes?

O sim
(O Nao

Figura 16. Questado para entender os assuntos mais relevantes para serem inse-
ridos no chatbot

Me ajude escolher um nome bonito para nossoc Chatbot do IFSP

Bonus: Se fosse para dar um nome ao Chatbot do IFSP HTO, qual nome vocé
daria?

Sua resposta

Figura 17. Questao para coletar ideias de nomes do assistente



8. Apéndice II - Respostas do questionario da primeira pesquisa de campo

Sua idade: |L:| Copiar grafico

39 respostas

@ A 18 anos

® 19a25an0s
26 a31 anos

@ 3za40anos

@ Acima de 40 anos

Vocé acessou o Portal do IFSP Hortolandia em algum momento? IO copiar grafico

Link: https:/hto.ifsp.edu.br/institucional/

3% respostas

® sim
® nNao

Figura 18. Grafico da idade e a utilizacao do portal IFSP Hortolandia dos volun-
tarios

Impressdes sobre o Portal IFSP Hortolandia

Enfrentou alguma dificuldade em encontrar alguma informag&o no Portal? Se sim, poderia
descrever quais assuntos teve dificuldade em localizar?

Obs: Por dificuldade, entendesse confusdo, demora em encontrar alguma informagéo, item muito
escondido ou de dificil acesso no Portal.

39 respostas
Acesso ao Moodle
Dificuldade de encontrar informagdes como: grade dos periodos do curso.

Sim, por exemplo o calendério das aulas no ano, ou informagdes sobre as matérias

Sim, no meu processo de entrada para a faculdade precisei entrar bastante no portal para achar
informag&es por exemplo sobre o Sisu, grade horéria do curso. Uma coisa que lembro ter tido muita
dificuldade foi em achar as listas antigas de chamada do Sisu para auxiliar a minha preparagéo, essas
listas eram de muito dificil acessa.

Néo diria confuséo, mas existem coisa que estdo dentro de pastas entdo se vocé ndo acha a pasta fica
dificil. As vezes poderia estar separado

Encontrei dificuldade em achar os TCCs aprovados e publicados no site, que antes estavam localizados no
sitio antigo. Quando se coloca para pesquisar sobre (TCC), o mesmo ndo me direciona onde realmente
guero. Talvez esse seja umn problema da barra de pesquisa.

Figura 19. Dificuldades enfrentadas ao utilizar o portal IFSP Hortolandia



Impressbes da utilizagdo de outros Chatbots

Alguma vez na vida, vocé ja utilizou um Chatbot em alguma loja ou site de [0 copiar grafico
suporte para tirar alguma ddvida?

Para contextualizar, Chatbot é um software que visa mediar conversas
através de um assistente robd que utiliza uma linguagem natural que um
humano possa compreender. 0 humano digita uma pergunta no didlogo e por
sua vez, o Chatbot busca alguma informagéo cadastrada para a frase
digitada em sua base.

Exemplo: Bia do Bradesco, Aura da Vivo, Carina do Carrefour e Theo do
Sicredi.

39 respostas

® sim
® Nio

Impressbes da utilizago de outros Chatbots

Qual foi sua experiéncia utilizando o Chatbot gue se recorda? [0 copiargrafico

38 respostas

® Positiva
@ Negativa

Figura 20. Grafico de utilizacao de outros chatbot e impressoes de uso



0 que motivou sua resposta anterior? Poderia descrever o seu contato que impactou na sua
experiéncia? Como por exemplo, se as informagdes, textos, funcionalidades do Chatbot foram
adequados e satisfizeram suas expectativas.

38 respostas

Ma maioria das vezes que utilizei, ndo consegui achar as opgdes que desejava certamente. Muitas vezes o
chat entendida outra coisa ou ndo poderia me dar suporte para tal informacao.

Todas foram experiéncias boas, me ajudaram a achar o que queria e foi mais facil

0 chatbot me proporcionou uma experiéncia rapida e pratica. Consegui localizar o que queria
instantdneamente.

0 ultimo chatbot que utilizei foi o da Vivo e a experiéncia foi péssima, o mesmo ndo respondia as
perguntas e sempre enviava as mesmas respostas genéricas, gerando ainda mais duvida.

Depende muito do chatbot, mas para ter uma boa experiéncia, o bot precisa conter informagdes claras e
diretas.

Algumas das vezes os bots ndo tinham as respostas que eu procurava e mandavam aguardar por um
funcionario real para me atender. Algumas raras vezes os chatbots conseguiram me satisfazer.

Algumas perguntas ndo foram respondidas de forma adequada.

Figura 21. Descritivo do que motivou a resposta anterior da pesquisa

Expectativas de assuntos do Chatbot do IFSP Hortoléndia

Para o chatbot do IFSP Hortolandia, quais assuntos vocé gostaria de ver ele responder sobre o
Instituto?

39 respostas

Sobre os cursos, inscriges, bolsas ete

Informagdes gerais, para o piblico geral e informagdes especificas para os alunos (ex: qual o link do
suap).

Contatar gestdo escolar, funcionamento matriculas (qual o procedinento/ quando posso vir para a
instituigdo/calendério escolar)

Sobre a rede federal; sobre o campus hortelandia; os cursos disponiveis; sobre os cursos; como funciona o
processo seletivo (IMPORTANTE POIS E UMA INFORMAGAD MUITO BUSCADA) tanto para alunos guanto
para outros cargos; grade horéria; sobre a coordenagéo; projetos que o ifsp hto coordena; calendério do
ifsp hto; extensdes; bolsas; transporte (se & ofertado algum tipo de auxilio);

Nota de corte do vestibular
Melhorar a procura pelas informagées do curso

Informagdes (tels para ingressantes, por exemplo, sobre como funcionam os portais (moodle e suap) que

Figura 22. Respostas dos assuntos relevantes para inserir no chatbot



Quando entrou no IFSP Hortoléndia, quais foram os topicos e assuntos que teve dividas e buscou
por alguma orientagdo/informacaoa?
39 respostas

Principalmente a grade do periodo.

grade curricular, calendério académico

Sobre os assuntos relacionados ao curso gue escolhi, peis ja tinha cursado o ensino médio no Instituto
anteriormente.

Telefone secretaria

Sobre a assisténcia estudantil

Como acessar as plataformas (SUAP E Moodle)

Contato com a secretaria, quando poderia vir para o IF apds enviar docs de matricula, passe escolar

Passagem de onibus foi um dos problemas que precisei perguntar (se o auxilio ainda estava disponivel e
se um passe livre era possivel).

Figura 23. Assuntos que os voluntarios sentiram dificuldade ao buscar no portal
IFSP Hortolandia

9. Watson Assistant - Preview Link

https://web-chat.global.assistant.watson.appdomain.
cloud/preview.html?region=us—-south\&integrationID=
4aaf8e50-4ffe-4a67-b256-11b7ael67cal\&serviceInstancelID=
61l5aa3ea—-415b-4a7f-ael2-bad0dl11363a8

Endereco para acessar o chatbot - Hortence

10. Portal Instituto Federal de Sdo Paulo - Campus Hortoldndia
https://hto.ifsp.edu.br/institucional/

Endereco para o site do IFSP Hortolandia abordado na problematica.

11. Portal Instituto Federal de Sdo Paulo - Campus Hortoldndia

https://www.canva.com/design/DAGUUG151gq0/

h3BJGINr jmxFezeFdslzwA/view?utm_content=DAGUUG151g0&
utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=
uniquelinks&ut1Id=hb311£87522

Endereco para a apresentacdo de slides utilizada na banca de defesa do trabalho
final de curso.
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