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RESUMO

Esta pesquisa investiga a implementagdo de Automagdo Robodtica de Processos (RPA) no
atendimento a estudantes de graduacdo de uma instituicdo federal de ensino superior, através
do desenvolvimento de um chatbot interativo. A pesquisa adota metodologia qualitativa com
analise de dados secundarios (acessos e interagdes) e primdrios (Questionario UEQ+ para
avaliacdo da experiéncia do usuario), identificando processos internos automatizaveis de uma
Unidade de Apoio Pedagdgico (UAP). Utilizando a plataforma Dialogflow Essentials, o
projeto integra estes diagramas de processos e service blueprints para criar um agente
conversacional que responde a duvidas frequentes sobre processos académicos no site da
unidade, com sua validagdo ocorrendo em duas versdes de testes com os estudantes. ApoOs
feedback recebido na primeira versdo, com oportunidades de melhoria na linguagem do
agente, nas interacdes e necessidade de novos canais de comunicagdo, o chatbot interativo foi
aperfeicoado e disponibilizado na plataforma Telegram. Os resultados demonstram melhorias
importantes no tempo de acesso e média de acessos finalizados (efici€ncia) e nas percepgdes
gerais do usudrio quanto ao agente, sobretudo no comportamento da resposta (eficacia). A
originalidade reside na aplicagdo pratica e avaliacdo de RPA no contexto educacional publico
brasileiro. A relevancia se manifesta na otimizagdo de processos administrativos e melhoria
da prestacdo de servigos. As contribuigdes praticas sdo reais, liberando servidores para
atividades estratégicas e melhorando a experiéncia do usuario (impacto organizacional e
social). Potencialmente, o trabalho subsidia o conhecimento cientifico sobre automagdo no
setor publico.

Palavras-chave: Automacdo Robdtica de Processos; Chatbot; Experiéncia do Usuario;

Gestao Publica; Transformacgao Digital.



ABSTRACT

This research investigates the implementation of Robotic Process Automation (RPA) in
undergraduate student services at a federal higher education institution through the
development of an interactive chatbot. The study employs a qualitative methodology,
analyzing both secondary data (accesses and interactions) and primary data (UEQ+
Questionnaire for user experience evaluation), identifying automatable internal processes
within a Pedagogical Support Unit (UAP). Utilizing the Dialogflow Essentials platform, the
project integrates process diagrams and service blueprints to create a conversational agent that
addresses frequent academic queries on the unit's website, with its validation occurring over
two versions of student testing. Following feedback from the first version, which highlighted
opportunities for improving agent language, interactions, and the need for new
communication channels, the interactive chatbot was refined and made available on the
Telegram platform. The results demonstrate significant improvements in access time and the
average number of completed accesses (efficiency), as well as in users' general perceptions of
the agent, particularly regarding response behavior (effectiveness). The originality lies in the
practical application and evaluation of RPA within the Brazilian public educational context.
Its relevance is manifested in the optimization of administrative processes and the
enhancement of service delivery. The practical contributions are tangible, freeing up civil
servants for strategic activities and improving user experience (organizational and societal
impact). Potentially, this work contributes to scientific knowledge on automation in the public

sector.

Keywords: Robotic Process Automation; Chatbot; User Experience; Public Management;

Digital Transformation.
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1. INTRODUCAO

A adocdo de Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs) e, mais
especificamente, de tecnologias digitais pelas organizagdes estd promovendo transformagdes
profundas em seus processos produtivos e também na interagdo multissetorial em seu
ambiente (Vial, 2019). Essas tecnologias influenciam significativamente o processo de
tomada de decisdes nas organizagdes publicas e privadas (Almeida, Filgueiras e Gaetani,
2020). Inclusive servem de instrumentos de gestdo para atender a sociedade eficientemente,
sobretudo aqueles mais marginalizados, que historicamente t€ém dificuldade de acesso a
servicos publicos (Filgueiras e Almeida, 2021).

No epicentro da modernizacdo da administracdo publica, encontra-se a premissa
fundamental de que os servigos devem ser desenhados e entregues com foco total no cidadao.
A Estratégia Nacional de Governo Digital, por exemplo, centraliza o uso de servicos publicos
digitais nas necessidades dos usuarios (Brasil, 2024a). Essa normativa reflete um movimento
mais amplo de superagdo de um modelo de gestdo puramente burocratico para uma
abordagem que valoriza a experiéncia do usudrio (UX) como métrica de sucesso. Nesse
contexto, a modernizagdo ndo se resume a mera digitalizacdo de processos, mas a sua
reimaginacdo a partir da perspectiva de quem os utiliza, buscando ndo somente eficiéncia,
mas principalmente a satisfacdo e a percepcao de valor por parte da sociedade (Filgueiras e
Almeida, 2021).

Esse fenomeno causado pela adogdo de tecnologias digitais, que ocasiona disrupgao
tecnologica e organizacional nos ambientes onde isso ocorre, ¢ definido como Transformagao
Digital (TD) (Ghosh et al., 2022). As inovagdes que desta procedem, possibilitam criar novos
modelos de negdcio que entregam novas concepcdes de valor aos consumidores (Verhoef et
al., 2021). Desta forma, o consumidor, na perspectiva de usudrio digital, exerce uma pressao
significativa sobre as organizagdes para que se adaptem a um novo paradigma competitivo
(Vial, 2019).

Um dos resultados deste processo transformacional nas instituigdes ¢ a automacao de
processos, que tem a func¢ao de executar atividades ou processos de forma automatica, integral
ou parcialmente, substituindo o trabalho de um ser humano (Sobczak, 2022) . Neste contexto,
a Automagao Robotica de Processos ou Robotic Process Automation (RPA), ¢ um modelo

definido como uma solu¢do baseada em software, sendo aplicada como uma ferramenta que
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faz o trabalho anteriormente feito por uma pessoa em uma organiza¢do. Implementando a
RPA com a correta configuracdo, estas atividades sdo realizadas mais rapidamente ¢ com
menor custo para as organizacgoes (Willcocks, 2015).

Um estudo indica que a dimensdo do mercado global de RPA foi avaliada em U$ 10
bilhdes em 2022 e devera chegar a U$ 50,5 bilhdes até 2030. (Fortune Business Insights,
2024). Por ser uma tecnologia disruptiva, é reconhecido seu impacto no mercado global,
fazendo com que haja pressao competitiva para sua adocao, nas organizacoes (Kedziora et al.,
2021). A inclusdo da RPA deve ser amplamente difundida e incorporada na estratégia
organizacional, ao agir como propulsor para o alcance da eficiéncia e eficacia, eliminando
tarefas desnecessarias na cadeia produtiva (Salih Aydiner, Ortakdy e Ozsiiriing, 2023).

No contexto brasileiro, a adocdo de RPA no setor publico ainda € incipiente, mas
ganha relevancia diante de demandas por eficiéncia e reducdo de custos. Instituigdes como o
Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO) j& implementaram solugdes de
chatbots’ (SERPRO, 2025a), demonstrando potencial para escalabilidade. Contudo, desafios
como resisténcia a mudanca e limitagdes tecnologicas persistem (Almeida, Filgueiras e
Gaetani, 2020), especialmente em universidades federais, onde processos burocraticos
consomem recursos materiais € humanos criticos. Esta pesquisa alinha-se aos esforcos
nacionais de modernizagdo administrativa, como a Estratégia Nacional de Governo Digital
(Brasil, 2024), com vistas a utilizacao de tecnologias digitais para o atendimento eficiente e
satisfagcao do cidadao.

A centralidade na experiéncia do usuario torna-se, portanto, o motor para a efetiva
transformagdo digital no setor publico. Solu¢des tecnoldgicas que ignoram as jornadas, as
dores e as expectativas dos cidaddos tendem a resultar em baixa adesdo e na perpetuagao de
barreiras de acesso, ainda que em formato digital. Por outro lado, a aplicacdo de tecnologias
como a Automacdo Robdtica de Processos (RPA), quando guiada pelos principios da UX,
possui o potencial de criar interagdes mais fluidas, intuitivas e resolutivas (Norman, 2013),
fortalecendo a confianga na relagao entre o Estado e a sociedade.

A proposta deste trabalho de conclusdo de curso reside na aplicagdo da RPA em um
contexto especifico de atendimento estudantil em uma instituicdo federal de ensino superior,
area ainda pouco explorada no Brasil. Como sera aprofundado no capitulo 3 deste estudo, um

levantamento realizado via Lei de Acesso a Informagdo (LAI)* no ano de 2024, junto as 69

1 Chatbots sio softwares ou "bots" que simulam conversas humanas, automatizando interagdes e auxiliando usudrios de forma natural, a partir da analise de suas necessidades (Carvalho
Junior e Carvalho, 2018).
2 LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011, Art. 7, item V, a saber: O acesso a informagao de que trata esta Lei compreende, entre outros, os direitos de obter: informagéo sobre

atividades exercidas pelos Orgéos e entidades, inclusive as relativas a sua politica, organizagdo e servigos.
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instituicdes federais de ensino superior brasileiras, revelou que somente 11 possuem ou
planejavam implementar solucdes similares, evidenciando o cardter prematuro desta

iniciativa.

1.1 Problema de Pesquisa

O presente trabalho respondeu ao seguinte problema de pesquisa: Como a
implementagdao de uma automagao robotica de processos afeta os niveis de satisfacdo dos
usuarios de uma Unidade de Apoio Pedagogico (UAP) de uma institui¢do federal de ensino?
Ou seja, de que maneira uma automacgao de processos, especificamente mediante um chatbot
ou agente de conversacdo virtual, pode otimizar o atendimento aos alunos de graduagio,

melhorando a experiéncia do usuario.

1.2 Objetivos

O objetivo geral desta pesquisa foi implementar um chatbot interativo para frequently
asked questions (perguntas frequentes, ou FAQ’s), para aprimorar a experiéncia de
atendimento dos alunos de graduacdo de uma universidade federal brasileira. Dentre os
objetivos especificos, estdo:

a) Identificar os processos internos de atendimento a alunos de graduagio que possam ser
automatizados;
b) elaborar services blueprints’ de um chatbot que promova a automacio e interatividade

no atendimento; e

c) realizar teste de validagdo do aplicativo e analisar a experiéncia do usuario.

1.3 Justificativa e relevancia de pesquisa

A justificativa deste estudo esta vinculada a proporcionar aos servidores, em especial a
equipe da UAP, maior dedicagdo a atividades mais complexas de suas fungdes, em
decorréncia da automagdo de respostas rotineiras e repetitivas demandadas pelos estudantes
da unidade. Outra justificativa importante ¢ a contribui¢do para uma cultura de inovagdo

tecnoldgica e de transformacdo digital na instituicdo, algo pressionado pela sociedade para

3 Service Blueprints ¢ uma ferramenta visual que detalha o processo de entrega de servigos. Criado em 1984 por Shostack e aprimorado em 2008, ele ajuda as organizagdes a terem uma

visdo sistémica do servigo, identificar falhas, encontrar oportunidades de melhoria e alinhar a experiéncia do usudrio as suas expectativas.
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que organizacdes publicas se enquadrem nesse novo paradigma, buscando solucdes de
automacdo que auxiliem os servidores a maximizarem a eficiéncia e eficacia de suas
atividades, permitindo um aprimoramento no atendimento ao usuario.

A relevancia desta pesquisa converge em diversos pontos, como a otimiza¢do do
atendimento aos alunos da graduacdo, com disponibilidade integral “24/7” e elevacao da
satisfacdo dos usuarios; melhoria na gestdo da UAP, com reducdo da sobrecarga de trabalho
dos servidores, aumento de produtividade e reducdo de erros; contribuicao institucional, com
a incorporacdo de inovagdo tecnologica, escalabilidade e o desenvolvimento de
procedimentos metodologicos para a implementacdo desta inovagdo em outras unidades da

institui¢ao.

1.4 Estrutura do trabalho

Este trabalho esta estruturado em seis segdes principais. Apds esta introdugao, a se¢ao
2 apresenta o referencial teodrico-normativo, abordando conceitos de Gestdo Publica
Contemporanea, Gestao de Processos e Experiéncia do Usuario, além de suas subsecoes. A
secdo 3 detalha os procedimentos metodologicos adotados, incluindo a identificagdo de
processos internos, definicdo de service blueprints, desenvolvimento da RPA e seu
mecanismo de validagdo. A se¢do 4 apresenta a analise situacional que mostra a evolugdo das
versoes da RPA, como foram aplicadas as melhorias e quais foram os resultados obtidos,
enquanto a se¢do 5 apresenta o produto técnico-tecnoldgico do projeto. Por fim, a secdo 6

encerra o trabalho com as consideragdes, contribuicdes, limitagdes e sugestoes de pesquisas.
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2. REFERENCIAL TEORICO-NORMATIVO

2.1. Gestao Publica Contemporanea

A Gestao Publica Contemporanea (GPC) enfrenta paradigmas transformacionais no
mundo moderno, que impactam diversas esferas da sociedade, exigindo uma redefini¢do dos
modelos de gestdo, com foco na inovagao, transparéncia e participagdo social, além de visar a
eficiéncia e a legitimidade das a¢des do Estado. No Brasil, o desafio ¢ ainda maior, com os
excessos burocraticos e a dificuldade em se adaptar as pressoes da globalizagdo e da
modernidade, evidenciando reformas necessarias para haver aprimoramento no
funcionamento da administragcdo publica e maior eficacia e efetividade na entrega de politicas
publicas a sociedade (Matias-Pereira, 2012).

A GPC passou por ciclos evolutivos nas ltimas décadas. Desde a Administracao
Publica tradicional e legalista, de Max Weber, dominante até¢ a década de 1970, focada na
hierarquia e inapta a mutagdes sociais e econdmicas, passando pela Nova Gestao Publica que
enfatizou a eficiéncia e introduziu praticas do setor privado no publico, porém focada somente
em aspectos intra-organizacionais. E, desde o inicio do século XXI, a Nova Governanca
Publica, centrada na interagdo em rede entre organizagdes, adaptagdo a desafios complexos e
principalmente, mais alinhada a governanga de servigos e na eficicia de seus resultados
(Osborne, 2006; Lapuente e Van De Walle, 2020).

No contexto atual, a GPC ¢ marcada pela necessidade de mutabilidade e adaptacao a
um ambiente dindmico e moderno. A capacidade de inovagdo e resposta as demandas da
sociedade se torna imprescindivel para a eficiéncia e eficdcia de politicas publicas, exigindo
dos gestores publicos abordagens mais flexiveis e estratégicas em suas formulagdes (Pollitt e
Bouckaert, 2017). Neste bojo transformacional, a incorporagdo de tecnologias, entre elas as
digitais, sdo importantes neste processo de transformacdo, permitindo, entre diversas
inovagdes, o fornecimento de informagdes governamentais por canais virtuais, a digitalizacao
e automacao de processos € a melhoria na interacao entre governo e cidadaos na prestagao de
servicos publicos (Fountain, 2001; Mergel, Edelmann e Haug, 2019).

Na era digital, todos os valores trazidos de todos os ciclos da GPC sdo promovidos e
modificados através do uso de novas ferramentas, sobretudo as digitais, agregando eficiéncia
aos processos internos das organizagdes publicas e acessibilidade aos servigos publicos,
permitindo uma abordagem mais centrada no usuario, personalizada e eficaz. Neste sentido,

estas ferramentas possibilitam o surgimento do governo como “plataforma”, com foco na
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flexibilidade, agilidade e engajamento do usuério-cidaddo, além de fortalecer os governos de

responder as demandas contemporaneas de forma inovadora e efetiva (Lindquist, 2022).

2.2. Gestao de Processos

A gestdo de processos consiste em um arranjo de atividades de uma organizacdo
executadas de forma coordenada e sinérgica (Weske, 2019). Com o seu avango ao longo do
século XX, este campo enfrenta desafios relacionados a adaptagdo a novas tendéncias
tecnoldgicas. Neste sentido, a ultima evolugdo na area de gestdo de processos utilizada até
hoje ¢ a Bussiness Process Management (BPM), que apesar de possuir raizes em diversas
teorias passadas, como a Reengenharia de Processos de Negocios (BPR) ou controle
estatistico de processos, consegue incorporar novas praticas e tecnologias (Klun e Trkman,
2018).

A BPM ¢ uma abordagem organizacional estratégica, que visa a otimizagdo continua
dos fluxos de trabalho, garantindo eficiéncia e alinhamento com os objetivos organizacionais.
Ela envolve um ciclo formado pelas fases de identificacdo, mapeamento, analise, redesign,
implementagao ¢ monitoramento (Dumas et al., 2013). A BPM também pode ser entendida
como um ciclo continuo de melhoria e inovacdo de processos, com a inser¢do das TICs
nestes, ocasionando uma transformacao digital nas organizagdes (Vom Brocke ¢ Mendling,
2018).

Além disso, a BPM promove uma visdo holistica dos processos de negocios (Klun e
Trkman, 2018), identificando gargalos, redundancias e oportunidades, melhorando a
comunicagdo entre as partes envolvidas. As organizacdes podem reduzir custos, aumentar a
qualidade de seus servicos ou produtos, melhorar o atendimento ao cliente e ser mais flexivel
as mudancas de mercado. Inclusive, ela serve como um novo nivel de apoio as operagdes de
negocio, podendo monitorar e aferir o desempenho em todos os niveis organizacionais, ndo se
restringindo somente a organizacdes privadas, mas também sendo de suma importancia no

setor publico (ABPMP, 2013).

2.2.1. Diagramas de Processos ¢ BPMN

Diagramas de processos sdo representacdes graficas de um modelo de processo de
negocio, descrevendo atividades e restricoes de execucdao. Sao usados para documentar,

visualizar, analisar € comunicar como as atividades de um processo de negdcios sao
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organizadas e inter-relacionadas (Weske, 2019). Sua utilidade estd em entender rapidamente
as principais atividades de um fluxo de processo, oferecendo uma visdo geral concisa e
facilitando a identificacdo das principais atividades deste fluxo, sem se aprofundar em
detalhes menores (ABPMP, 2013).

Por outro lado, o Business Process Model and Notation (BPMN) ¢ uma padronizagdo
dessas representagdes graficas, desenvolvida pela Object Management Group (OMQG),
traduzindo os processos de negdcio em uma linguagem visual. Seu foco ¢ fornecer uma
notagdo intuitiva sobre os fluxos de processos organizacionais, mesmo aqueles mais
complexos (Von Rosing et al, 2015). A BPMN pode ser considerada uma ponte entre a
modelagem de processos e automagdo, onde € possivel traduzir modelos visuais em fluxos de
trabalho executdveis por sistemas de software, tornando esta uma ferramenta poderosa para
implementagdo de solugdes que visam o aumento de eficiéncia e melhora na entrega de

resultados (Dumas et al., 2013; Weske, 2019).

2.2.2.RPA

Por definicdo, a RPA - Robotic Process Automation - usa ferramentas de software ou
softwares robds, que automatizam processos, reproduzindo tarefas rotineiras de forma precisa
e consistentes, que antes eram tratadas por humanos, liberando-os para atividades mais
complexas e cognitivas (Willcocks, 2015). Seu funcionamento ¢ ininterrupto, trabalhando 24
horas por dia e 7 dias por semana, de maneira mais eficiente que outros funcionarios,
teoricamente, gerando reducao de custos (Flechsig, Anslinger e Lasch, 2022; Mohamed et al.,
2022; Salih Aydiner, Ortakdy e Ozsiiriing, 2023).

A RPA ¢ implementada em organizacOes para aumentar a eficiéncia, a eficacia e o
desempenho geral. Esta automacao permite as organizacdes realocar recursos humanos para
atividades mais estratégicas, aumentando assim a eficiéncia e qualidade operacional
(Flechsig, Anslinger e Lasch, 2022). Para haver sustentabilidade no desenvolvimento da
ferramenta de RPA na organizagdo, ¢ necessario que haja escalabilidade e flexibilidade, para
poder ser mantida com monitoramento e adequagdes, com o intuito de demonstrar efetividade
ao longo do tempo (Plattfaut et al., 2022).

Dentre as diversas finalidades aplicadas, a Automacao Robdtica de Processos (RPA)
tem demonstrado versatilidade em diversos setores, otimizando tarefas repetitivas e baseadas
em regras. Em finangas, por exemplo, a RPA ¢ empregada na conciliagdo bancaria,

processamento de faturas e auditorias, agilizando operagdes e reduzindo erros. No setor de
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saude, pode automatizar o agendamento de consultas, o gerenciamento de registros de
pacientes e o processamento de reivindicagdes de seguros (Lacity e Willcocks, 2016).

De modo geral, a automacgao robdtica de processos pode melhorar o trabalho realizado
por funcionarios, que deixardo de atuar em atividades rotineiras ¢ passardo a se concentrar
mais em atividades de maior valor agregado, o que terd um impacto significativo em sua
carreira (Cooper et al., 2022). H4 um argumento semelhante em casos onde o ser humano nao
esta envolvido na execucao do ciclo do processo automatizado, mas sim como um revisor, a
fim de assegurar a seguranca do fluxo de dados gerado pelo software, o que resultard em

confiabilidade na resposta dessas aplicagdes automatizadas (Germundsson e Stranz, 2024).

2.2.2.1. Chatbot

Os softwares 1obds, “robots” ou mesmo “bots”, sdo projetados para replicar agdes
humanas repetitivas, podendo até simular interagdes entre humano e computador. Inicialmente
estes bots eram sistemas de baixa complexidade e capacidades, porém, com o avango
tecnologico, evoluiram para sistemas capazes de analisar previamente as necessidades do
usuario, melhorando sua experiéncia. Neste cenario, surgiram os chatbots ou chatterbots, um
tipo de RPA focado em conversagdo, conduzindo didlogos complexos e mimetizando
comportamentos humanos, auxiliando-os de uma forma mais natural possivel (Carvalho
Janior e Carvalho, 2018).

A evolugdo dos chatbots reflete o avanco do processamento de linguagem natural
(PLN)*. Originados como ferramentas para simular conversas humanas, demonstrado por
sistemas como ELIZA e A.L.I.C.E., os chatbots passaram por um processo de sofisticagcdo
tecnologica que os tornou capazes de realizar tarefas complexas e interagir com usuarios
naturalmente. Atualmente, esses agentes virtuais exercem um impacto significativo em
diversos aspectos da vida cotidiana, como o comércio eletronico ou na educacao (Dibitonto et
al., 2018).

Em um cenario onde um chatbot ¢ utilizado em um ambiente académico, percebe-se
que a comunicagdo com o discente e/ou o candidato torna-se mais eficiente, por conta da
disponibilidade integral da ferramenta a este publico. Com essa facilidade, ¢ possivel auxiliar
os alunos nas fases de renovagdo de matricula e também na captacdo de novos candidatos,

ocasionando em sua retencdo e evitando sua desisténcia (Castor et al., 2021). Inclusive, a

4 Processamento de Linguagem Natural (PLN) ¢ um campo da inteligéncia artificial que permite aos computadores entender, interpretar e gerar a linguagem humana. Ele ¢ fundamental

para tecnologias como assistentes de voz, tradugéo automatica e chatbots.
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utilizacdo desta ferramenta de comunicagdo pode ser uma solucdo util, visto que o
fornecimento de informagdes ¢ imediata e atualizada, facilitando o trabalho da equipe de
atendimento (Dibitonto et al., 2018) e melhorando a experiéncia do usuario (Popescu, Sabie e

Trusca, 2023).

2.2.2.2. Design Canvas

O conceito de Design Canvas tem suas raizes no Business Model Canvas,
desenvolvido por Alexander Osterwalder em 2008, como uma ferramenta visual para
descrever, analisar e projetar modelos de negdcio. Esta metodologia foi posteriormente
adaptada para diversos contextos, incluindo o desenvolvimento de produtos e servigos digitais
(Osterwalder e Pigneur, 2010). A versatilidade do Design Canvas reside na sua capacidade de
simplificar a complexidade de um projeto em blocos visuais interconectados, facilitando a
compreensdo € a colaboragdo entre equipes multidisciplinares. Essa representagdo grafica
permite uma visdo holistica e estratégica, essencial para a inovagdo e¢ o planejamento em
ambientes dindmicos e competitivos.

Na metodologia Lean Startup’ o canvas tornou-se uma ferramenta fundamental para
validagdo de hipoteses e desenvolvimento iterativo de produtos. A abordagem permite que
startups testem rapidamente suas premissas de negdcio com menor investimento de recursos,
seguindo o ciclo “construir-medir-aprender”. Ela promove a experimentacao continua e o
aprendizado validado, reduzindo significativamente os riscos associados ao langamento de
novos produtos ou servigos. O canvas facilita a identifica¢do precoce de falhas conceituais e
permite ajustes estratégicos baseados em evidéncias empiricas coletadas junto ao
mercado-alvo (Ries, 2011).

Em grandes organizacdes, o Design Canvas tem sido utilizado como ferramenta de
inovacdo, permitindo que equipes multidisciplinares colaborem na concepcdo de novos
produtos e servicos de forma estruturada. Este método facilita a comunica¢do entre
stakeholders e reduz os riscos associados ao desenvolvimento de inovagdes. A implementagao
do canvas em corporacdes estabelecidas promove uma cultura de experimentagao controlada,
permitindo que organizagdes tradicionalmente conservadoras adotem préticas inovadoras sem
comprometer suas operagdes principais. Além disso, ele serve como uma linguagem comum
entre diferentes departamentos, quebrando “silos organizacionais” e promovendo a

colaboracdo interdisciplinar necessaria para a inovagao sustentavel (Blank e Dorf, 2012).

5 Metodologia para criagdo de empresas baseada em ciclos curtos de experimentagao, validag&o e aprendizado, visando a inovagéo continua e redugéo de desperdicios.
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2.2.2.3. Convergéncias de tecnologias

Sendo uma das diversas definigdes de Transformagao Digital, a utilizagdo de novas
tecnologias digitais emergentes, como tecnologias moveis, Inteligéncia Artificial (IA), Cloud
Computing (Nuvem), Internet das Coisas (IoT), Big Data, Blockchain, entre outras, sao
consideradas aprimoramentos nos negocios e melhoria na experiéncia do cliente,
simplificando processos e criando novos tipos de servigos. Com estas tecnologias, as
organizagdes passaram a ter um fluxo continuo de renovacdo estratégica, cultural e
colaborativa em uma velocidade nunca concebida (Warner e Wiger, 2019) e estdo
desencadeando uma disrupcdo nas esferas econOmicas, sociais e até no proprio
comportamento humano (Filgueiras e Almeida, 2021).

Dentre estas tecnologias, a de maior destaque ¢ atualmente a IA e sua utiliza¢do nas
mais diversas areas do cotidiano humano. Desde sua concepgdo inicial na década de 50, com
o teste de Alan Turing®, a defini¢do de IA foi sendo construida ao longo dos anos por
filosofos, matematicos, economistas, neurocientistas, psicologos e engenheiros da
computacdo. Desta forma, entende-se que IA ¢ um agente inteligente que percebe seu
ambiente e adota a melhor acdo em uma situacdo especifica, na busca de um objetivo e por
via de uma ac¢ao racional (Russell e Norvig, 2013).

E para que este agente inteligente tome decisdes sem estar explicitamente programado,
foram desenvolvidos modelos algoritmicos, que permitem que este possa fazer previsdes com
base em dados de treinamento. Esta area de estudo se chama Machine Learning (ML)’ ou
Aprendizado de Maquina, possuindo uma ampla gama de aplicagdes, incluindo
reconhecimento de texto, de fala, visdo computacional, roboética, bioinformatica, entre outros.
E muito utilizado também em aplicagdes do dia a dia, como filtros de spam, sistemas de

recomendacdo e agentes de conversacao para atendimento (chatbots) (Mitchell, 2013).

2.2.2.4. Interacao conversacional de chatbots

6 Proposto em 1950 por Alan Turing, avalia se uma maquina pode exibir inteligéncia indistinguivel da humana. Nele, um avaliador interage com uma maquina ¢ um humano sem saber qual
¢ qual. Se a maquina ndo for identificada, ela "passa no teste", sugerindo inteligéncia similar a humana.

7 Machine Learning (Aprendizado de Maquina) ¢ um campo da inteligéncia artificial que permite aos sistemas aprender ¢ melhorar a partir da experiéncia, sem serem explicitamente
programados. Por meio de algoritmos, ele identifica padrdes em dados e faz previsdes ou decisdes, sendo a base para tecnologias como reconhecimento facial, sistemas de recomendagao

e veiculos autonomos.
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A Teoria da Polidez estabelece que a comunicacdo visa preservar a "face" dos
interlocutores mediante duas dimensdes: face positiva (busca por aprovacdo social) e face
negativa (necessidade de autonomia). Em sistemas conversacionais automatizados, as
estratégias de polidez positiva podem ser implementadas via elementos linguisticos que
demonstram interesse e proximidade com o usudrio, transformando interfaces puramente
funcionais em experiéncias humanizadas (Brown e Levinson, 1987; Goffman, 1967).

Complementarmente, o Principio Cooperativo estabelece quatro méximas
conversacionais que fundamentam a comunicagao eficaz: Quantidade (informagao adequada),
Qualidade (veracidade), Relagdo (relevancia contextual) e Maneira (clareza e organizacao).
Em sistemas de didlogo automatizados, essas maximas funcionam como diretrizes normativas
para estruturacdo de conteudo e apresentacdo de informagdes, garantindo respostas
tecnicamente corretas e pragmaticamente adequadas (Grice, 1975).

O Design Conversacional emerge como disciplina interdisciplinar que integra
principios de experiéncia do usudrio, linguistica aplicada e ciéncia da computagdo para criar
interfaces conversacionais eficazes, enfatizando a importancia de desenvolver personalidade
consistente e tom de voz apropriado ao contexto (Moore e Arar, 2019). Os principios de
arquitetura da informag¢do complementam essa abordagem fornecendo metodologias para
organizacdo, estruturacdo e rotulagem de conteudo para facilitar fiabilidade e usabilidade,
resultando em hierarquizacdo clara de informagdes e estruturas navegacionais intuitivas
(Rosenfeld, Morville e Arango, 2015).

A linguistica de corpus oferece metodologias empiricas para analise de padrdes
linguisticos, destacando a importancia da variagdo lexical, sintidtica e pragmatica na
construgdo de modelos computacionais robustos capazes de reconhecer diferentes formas de
expressao da mesma intencdo comunicativa (McEnery e Hardie, 2012). Esta abordagem ¢
fundamental para expansdo de training phrases® em sistemas de reconhecimento de intengdes,
enquanto os avangos em processamento de linguagem natural demonstram que a eficacia de
sistemas de didlogo depende tanto da precisdo técnica quanto da capacidade de estabelecer
comunicagdo natural e contextualmente apropriada (Jurafsky e Martin, 2020).

A computacdo afetiva estabelece fundamentos para desenvolvimento de sistemas
capazes de reconhecer, interpretar e responder adequadamente as emocdes humanas,
argumentando que a integracdo de capacidades afetivas constitui necessidade fundamental

para criar interfaces verdadeiramente inteligentes. Em sistemas conversacionais, isso

8 Training phrases sdo exemplos de frases utilizadas para treinar sistemas de processamento de linguagem natural, permitindo que o algoritmo reconhega diferentes formas de expressar

uma mesma intengéo comunicativa.
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manifesta-se por marcadores paralinguisticos como emojis®, variagdes tonais e estratégias de
validagdo emocional, que funcionam como sinais contextuais para interpretacdo do estado
afetivo da interacdo, resultando em experiéncias mais empdaticas ¢ humanizadas (Picard,
1997).

Além disso, a construgdo de solugdes tecnologicas eficazes no setor publico exige uma
profunda compreensdo das necessidades dos cidaddos, sendo a Abordagem Centrada no Ser
Humano (Human-Centered Design, HCD) uma metodologia fundamental que inicia com uma
boa compreensdo das pessoas e das necessidades que o design se destina a atender,
contrastando com desenvolvimentos tecnicistas que ndo resolvem problemas reais dos
usuarios (Norman, 2013). O Design Thinking, um dos principais métodos para aplicar o HCD,
¢ um processo iterativo dividido em cinco fases: Empatia, Defini¢ao, Ideagdo, Prototipagem e
Teste (Brown, 2008), cuja aplicacdo na administracdo publica tem sido defendida como

caminho para promover inovag¢ao e criar servigos centrados no cidadao (Bason, 2018).

2.3. Experiéncia do Usudrio

A Experiéncia do Usudrio ou User Experience (UX) ¢ um conceito que engloba
diversas faces sobre a interacdo de um usuario com uma tecnologia, ultrapassando os limites
da funcionalidade. E uma experiéncia complexa, subjetiva ¢ dindmica, influenciada por
fatores internos do usuario, caracteristicas do sistema tecnoldgico e o contexto da interacao. A
premissa da UX ¢ a criagdo de experiéncias de alta qualidade, considerando a complexidade
da experiéncia humana, ao invés de somente evitar problemas de usabilidade com sistemas
(Hassenzahl e Tractinsky, 2006).

Neste sentido, a UX tem uma natureza multifacetada, que perpassa da usabilidade do
produto e sua acessibilidade, indo até os efeitos emocionais que a interagdo com este produto
causa ao usuario. Desta forma, essa experiéncia ndo retorna somente percepg¢oes de eficiéncia
e eficicia, mas também trata do prazer e satisfagio de quem utiliza o produto. E o
entendimento das necessidades, desejos e expectativas dos usuarios, considerando também o
contexto onde isso ocorre (Norman, 2013).

Outro fator a se considerar ¢ que a UX se trata ndo so da interacdo de usudrios com
produtos, mas também da interagdo entre usuarios, sua cultura e as emogdes e experiéncias

que estas resultam. E o resultado destas interagdes entre usuarios, cultura e emocgodes resultam

9 Emojis sao pictogramas digitais utilizados na comunicagdo eletronica para expressar emogdes, ideias ou conceitos visualmente, funcionando como elementos paralinguisticos que

complementam o texto escrito.
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em produtos e experiéncias que melhoram o cotidiano das pessoas. Essa constru¢do requer
tempo, apds multiplas interagdes e interpretagdes, exigindo que a UX seja adaptavel e
suscetivel a melhorias continuas (Forlizzi e Battarbee, 2004).

Com isso, ao pensar na experiéncia do usudrio, no desenvolvimento do design do
produto, € preciso considerar em como um produto ira funcionar quando um usuario entre em
contato com ele na realidade. E no contexto virtual isso se torna imprescindivel para a melhor
construgdo da UX, visto que cada usuario tem familiaridade com tecnologia em graus
distintos, sendo necessario avaliar o caminho que este ira percorrer na utilizagdo desta
tecnologia, possibilitando uma utilizagdo eficiente e com menor probabilidade de erros

(Garrett, 2011).

2.3.1. Service Blueprint

Concepcao criada em 1984, a ferramenta denominada Service Blueprint (Projeto de
Servigo), permitiu que as organizacdes obtivessem uma visdo sistémica na oferta de seus
servicos, identificando possiveis falhas e oportunidades para melhorias. Trata-se de uma
representacdo visual detalhada de todo o processo de entrega de servico, desde o primeiro
contato com o usuario até sua ultima interagdo com a organizag¢do, com o intuito de entregar
resultados aos clientes consistentemente ¢ com qualidade (Shostack, 1984).

Com vistas a continua inovacao na oferta de servigos, de suma importancia para a
economia global, deve-se considerar como real propdsito a criacdo de valor para o cliente.
Com isto, em 2008, os estudos sobre Service Blueprint foram continuados e aprimorados,
abordando desafios a inovagdo e sobretudo, ao design de experiéncia de usudrio perfeito,
possibilitando que todo o processo de interagdo entre produto e usuario estejam alinhados as
suas necessidades e expectativas (Bitner, Ostrom e Morgan, 2008).

O Service Blueprint ¢ focado no cliente, permitindo que as organizagdes percebam, na
visdo destes, todos os pontos de contato fisico na relagdo entre usuario-empresa. Além disso,
¢ possivel avaliar quais sd@o os processos de suporte a cada etapa de execugdo na entrega de
servicos, tecnologias utilizadas e também seus responsaveis. Sdo elencados cinco
componentes de um Blueprint de servigo: Evidéncias fisicas, A¢des dos usuarios, A¢des de
Linha de Frente, Interagdes de Bastidores e Processos de Suporte (Bitner, Ostrom e Morgan,

2008).
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2.3.2. Validagao

Diferentes usuarios ou grupos podem julgar um mesmo produto ou servico
diversamente, visto que cada usudrio tem necessidades diferentes ou mesmo habilidade
diferentes para utilizar estes. Como a UX ¢ um conceito holistico, deve-se considerar alguns
critérios de qualidade simples e bem definidos, para ser possivel medir a qualidade deste
produto ou servi¢o. Neste prisma, foi criado um método de medigao rapido e imediato de UX,
via questionario, considerando aspectos pragmaticos e hedonicos de qualidade, chamado User
Experience Questionnarie (UEQ) (Garrett, 2011).

O UEQ, criado em 2005 e originado na Alemanha, possui seis escalas de avaliagdo
(totalizando 26 itens), que foram consideradas confidveis e validas, apos inimeros testes de
usabilidade entre diversos produtos, sendo estes: Attractiveness (Atratividade), Perspicuity
(Clareza), Efficiency (Eficiéncia), Dependability (Confiabilidade), Stimulation (Estimulagdo)
e Novelty (Novidade). Cada item destas escalas ¢ avaliado via escala Likert'® de 7 pontos para
cada resposta, sendo o item mais a esquerda com a avaliagdo mais pessimista e o item mais a
direita, a mais otimista (Schrepp e Thomaschewski, 2019).

Em virtude de evolugdes tecnologicas nas ultimas décadas, foi necessdrio adaptar este
questionario e amplia-lo, para abarcar o maior numero possivel de produtos. Desta maneira,
foi criado o Modular Extension of the User Experience Questionnarie (UEQ+), que
incorporou as escalas originais da UEQ com a adicdo de mais de 20 escalas (e em constante
atualizagdo) que abordam as mais diversas caracteristicas encontradas em diversos produtos
ou servigos. Além disso, com esta vaga gama de opgdes, o UEQ+ possibilita a personalizagao
de cada questiondrio conforme o cenario e caracteristicas do que se pretende ser avaliado
(Schrepp e Thomaschewski, 2023).

Desta forma, o UEQ+ ndo ¢ um questionario no sentido classico, mas uma colecao de
escalas avaliativas que podem ser combinadas para se criar um questionario que investiga
aspectos especificos da UX que se pretende medir. Utilizando-se da mesma metodologia da
UEQ em se medir a dimensao semantica de cada item, via escala Likert de 7 pontos, a UEQ+
padroniza uma frase introdutoria a escala, dispde quatro itens avaliativos desta escala e por
fim, questiona sobre a importancia desta escala a UX, utilizando-se este item final para
calcular um indicador chave ou Key Performance Indicator (KPI) (Schrepp, Sandkiihler e

Thomaschewski, 2021).

10 A Escala Likert ¢ um tipo de escala psicométrica comumente usada em questiondrios para medir atitudes, opinides ou percepgdes. Ela apresenta uma série de afirmagdes, e os

respondentes indicam seu nivel de concordancia ou discordancia em uma escala graduada (por exemplo, de "Discordo Totalmente" a "Concordo Totalmente").
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem escolhida para este projeto ¢ a qualitativa, com andlise de dados
primarios e secundarios. A abordagem qualitativa possibilita descrever eventos naturais e
comuns em cenarios naturais, para uma percepc¢ao controlada do que ¢ a realidade em uma
situacdo especifica (Miles, Huberman e Saldafia, 2014). Essa mesma abordagem também
permite que o pesquisador, a partir de coleta de dados abertos, desenvolva temas para estudo
(Creswell, 2021).

Em relagdo aos critérios utilizados na pesquisa, quanto aos fins, tem carater
intervencionista, ao possuir objetivo de interferir na realidade estudada e modificé-la de forma
efetiva e participativa. J& quanto aos meios, tem carater de estudo de caso, por se aprofundar
no contexto real do atendimento ao publico de uma unidade setorial de uma instituicao federal
de ensino (Vergara, 2016).

Na figura 1, apresenta-se um diagrama dos procedimentos metodologicos adotados
nesta pesquisa, que ilustra de forma visual e sequencial as etapas percorridas para o alcance

dos objetivos propostos e a construcao do Produto Técnico-Tecnologico.

Figura 1 - Fluxograma dos procedimentos metodologicos
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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O diagrama apresentado na figura 1 foi elaborado em consonancia com os principios
de design de pesquisa e planejamento de projetos cientificos (Gil, 2019; Creswell, 2021),
ressaltando a importancia da clareza e da organizacdo das fases de uma investigagdo para
garantir seu rigor e validade. A representacdo grafica visa facilitar a compreensado da trajetoria
metodoldgica, desde a identificagdo dos processos até a analise dos dados e a validagao do

chatbot.

3.1. Identificacdo de processos internos

Com a intengdo de automatizar o atendimento a alunos de graduacdo da Escola de
Administracdo e Negocios (ESAN), buscou-se identificar quais processos sao mais frequentes
nas unidades de apoio pedagogico das unidades setoriais da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul (UFMS). A Pro-reitoria de Planejamento e Financas (PROPLAN) criou a
plataforma Simplifica UFMS, de gestdo de projetos, processos e riscos (UFMS, 2024a). Nela
foi possivel encontrar os processos, que estavam representados por meio de diagramas na
notagdo BPMN© e do software Bizagi''.

Dentre o portfélio de processos mapeados pela PROPLAN para a gestao de estudantes,
estdo o de Matricula Regular, Renovacdo de Matricula, Passe do Estudante, Transferéncia
Compulsoria, Abreviagdo de Curso, Aproveitamento de Estudos e Formalizacao de Estagio.
Com estes diagramas, foi possivel elaborar a jornada e a experiéncia do usudrio, o estudante
de graduacdo da ESAN. Foi importante a defini¢cdo desta jornada do estudante, para garantir
que a automatizacao fosse construida e tivesse respostas as demandas, a partir da perspectiva
do aluno (Rains, 2017).

Assim, os diagramas dos processos mapeados foram retirados na integra do site

Simplifica UFMS (disponivel em https:/simplifica.ufms.br/) em setembro de 2024 e

analisados. Os diagramas constam inseridos na se¢ao de Anexos deste trabalho, nesta ordem:
e ANEXO 1 - Processo Mapeado de Formalizagao de Estagio;
e ANEXO 2 - Processo Mapeado de Passe do Estudante;
e ANEXO 3 - Processo Mapeado de Transferéncia Compulsoria;
e ANEXO 4 - Processo Mapeado de Renovacao de Matricula;
e ANEXO 5 - Processo Mapeado de Matricula;

11 Bizagi ¢ um sofiware de gestdo de processos de negdcio que utiliza a notagdo BPMN (Business Process Management Notation) que permite as organizagdes modelar, automatizar e
otimizar seus fluxos de trabalho. Ele ¢ amplamente utilizado para desenhar processos, implementar solugdes de automagao e monitorar o desempenho, visando aumentar a eficiéncia e a

agilidade nos negocios.
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e ANEXO 6 - Processo Mapeado de Aproveitamento de Estudos;

e ANEXO 7 - Processo Mapeado de Abreviagao de Curso.

A selecdo dos processos a serem incluidos no escopo inicial do chatbot niao foi
aleatoria, mas seguiu um conjunto de critérios predefinidos para maximizar a relevancia e o
impacto da solucao para o publico-alvo. Os critérios utilizados para a priorizagao foram:

e Frequéncia de Demanda: Analise de dados de acesso ao site da ESAN e conhecimento
empirico dos servidores sobre as duvidas mais comuns dos estudantes, especialmente
em periodos de matricula e inicio de semestre.

e Disponibilidade de Mapeamento Formal: Preferéncia por processos que ja estivessem
formalmente mapeados e documentados na plataforma Simplifica UFMS, garantindo
uma fonte de informacao oficial e estruturada.

e Natureza Informativa e Repetitiva: Foco em processos cujas duavidas eram
majoritariamente informativas e repetitivas, adequadas para automacdo via FAQ
(Perguntas Frequentes).

e Baixa Complexidade para Resolugdo: Exclusido de processos que exigem analise
documental complexa, tomada de decisdo discricionaria ou interagao com multiplos
sistemas, os quais sdo mais adequados para o atendimento humano.

Alguns processos ndo puderam ser considerados para a automatizacdo, dado que nao
foram formalmente mapeados pela instituicdo ou ndo se enquadraram em outros critérios
definidos no paragrafo anterior. Um exemplo disso ¢ a emissdo de historico escolar ou
segunda via de certificados que, apesar de possuirem algumas orientacdes no site
institucional, ndo foram devidamente detalhados e sintetizados como os demais processos
mapeados e disponiveis no Simplifica UFMS. Outros exemplos de assuntos ndo mapeados
pela instituicdo e ndo incluidos diretamente no chatbot, sao: Reoferta de disciplinas,
seguro-estudante, movimentagdo externa e interna, permuta entre cursos, atividades de ensino
e extensdo e férias académicas.

Ainda em relagdo a definicao de processos prioritarios para atendimento automatizado,
a ferramenta Insights do Wordpress'?, que hospeda o site da ESAN, mostrou que, de 4 de
fevereiro a 5 de margo de 2025, o post sobre os horarios de aula do primeiro semestre de
2025, com as respectivas localizagdes de salas de aula, estava em segundo lugar no ranking de

paginas mais visitadas, conforme figura 2:

12 WordPress é um sistema de gerenciamento de contetido (CMS - Content Management System) de codigo aberto amplamente utilizado para criar e gerenciar sites, blogs e e-commerces.

29



Figura 2 - Insights Wordpress - Site da ESAN

Top Posts/Pages

1. Pégina Inicial - ESAN 1,436
2. Renovagé&o de Matriculas e Quadro de Horarios 2025.1 - ESAN 866
3. Bacharelado em Administragdo - ESAN 623
4. MBAem Mercado Financeiro - ESAN 378
5. Bacharelado em Ciéncias Econémicas - ESAN 342
6. Curso Superior de Tecnologia em Processos Gerenciais - ESAN 340
7. Bacharelado em Ciéncias Contabeis - ESAN 222
8. MBA Economia do Agronegocio - ESAN 147
9. Requisi¢ao de Documentos - ESAN 146
10. MBA em Economia e Negdcios — Turma | - ESAN 144

View Full Posts/Pages Report 10 25] 50

Fonte: Painel de Controle Wordpress, site da ESAN. Acesso em 13 de setembro de 2024.

Na imagem ¢ possivel visualizar que o post sobre Renovagdo de Matriculas e Quadro
de Horérios do primeiro semestre de 2025 obteve 866 acessos, ficando atrds somente da
Pégina Inicial do site da unidade. Isso demonstrou haver uma demanda alta apresentada pela
comunidade académica da unidade, referente aos horarios de aula ¢ localizagdo de salas de

aula. Portanto, tais informacoes foram incluidas no projeto de automagao desejada.

3.2. Robotic Process Automation (RPA) de atendimento

Apo6s levantamento realizado no periodo de 02 de maio a 02 de junho de 2024, junto as
sessenta € nove instituicdes de ensino superior publicas federais brasileiras, via Lei de Acesso
a Informagédo' (Brasil, 2011), foi detectado que onze possuem um robotic process automation
(RPA) de atendimento (neste trabalho, também chamado de chatbot) ja implementado ou

possuem a intengdo de o fazé-lo, conforme figura 3.

13 A LAI é um marco juridico no ordenamento brasileiro que regulamenta o direito constitucional de acesso as informagoes publicas. Ela estabelece que a publicidade ¢ a regra geral e o
sigilo a excecdo, assegurando a transparéncia e o controle social sobre a administragdo publica direta e indireta. Seu proposito é garantir que qualquer cidaddo, sem necessidade de

apresentar motivo, possa solicitar e receber dados de 6rgdos publicos, fomentando a accountability e a fiscalizagio da gestdo governamental.
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Figura 3 - Universidades Federais que possuem RPA

Universidades Federais que possuem um RPA implementado:

SIM 6
INTENGAOQ 5
NAO 58
NAQ RESP. 0
0 20 40 60

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dentre as que ja tem em funcionamento este agente de conversagdo virtual, somente
uma utiliza ferramenta que possui versao gratuita, enquanto as outras sao solugdes pagas ou
de solugdo in-house’. A ferramenta que possui versdo gratuita se chama Dialogflow
Essentials”.

A plataforma Dialogflow Essentials, desenvolvida pela empresa Google, visa o
processamento de linguagem natural (PLN), sendo esta uma das tecnologias de machine
learning, que facilita a criacdo e integragdo de interfaces de usudrio conversacionais em
aplicativos modveis, web, bots e sistemas interativos de voz e texto (Google Cloud, 2024).
Nela ¢ possivel a criagdo e formatacdo de um chatbot com roteiros de atendimento

pré-definidos, via intencdes (intents), conforme mostra a figura 4:

14 Solugao desenvolvida internamente pela propria organizagdo, sem recorrer a fornecedores externos.
15 Dialogflow Essentials, disponivel em https://dialogflow.cloud.google.com/, ¢ uma plataforma de desenvolvimento de agentes conversacionais do Google que permite criar interfaces de

usudrio baseadas em voz e texto, como chatbots e assistentes virtuais.
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Figura 4 - Plataforma Dialogflow Essentials

Dialogflow s Intents
Essentials
Spark-ESAN -
pt-BR
E Intents + ® Abreviacao
® Aproveitamento
Entities
® atendimentchumano
Knowledge o=t
g 1 Default Fallback Intent
Fulfillment ® Default Name
Integrations ® Default Welcome Intent
® Estagio
Trainin :
9 ® Horario
Validation ® Localizacao
History ® Matricula
® Passe
Analytics
® Renovacao Matricula
Prebuilt Agents ® Transferencia
> Docsz

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

Este chatbot, ou agente virtual de conversacdo, pode ser considerado um Agente
Reativo Simples, em virtude de ser uma inteligéncia artificial limitada. Esta concep¢do advém
do fato de que o agente recebe do usuario interagdes esperadas e racionais, fornecendo uma
resposta baseada em regras previamente definidas. Neste tipo de modelo, ndo ¢ esperada
aleatoriedade nas interagdes agente-usudrio, mas sim um comportamento planejado e

previsivel, conforme figura 5 (Russell e Norvig, 2013).
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Figura 5 - Modelo de Agente Reativo Simples

/Agente Inp¢ut 4\

| Duvida do usuario |

Ambiente
/Usuério

Regras Qual resposta
condicdo-acao fornecer

v
K Output // >

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Russell e Norvig (2013).

O agente recebe do usudrio um inmput, na forma de uma intera¢do inicial de
boas-vindas. Posteriormente, o agente recebe do usuério a sua divida baseada em regras de
condi¢do-acdo definidas pelos diagramas de processos utilizados e pelos service blueprints
definidos nesta pesquisa (apresentados na proxima subsecao). A partir de entdo, define qual
resposta deve fornecer, apresentando ao usuario, racionalmente, qual informacgao corresponde

e soluciona a duvida inicial.

3.3. Definicao de Service Blueprints

Outra decisdo metodologica aplicada foi a integracdo entre os diagramas de processos
escolhidos e as intents criadas para o agente virtual de conversagdo, por meio de uma técnica
denominada como service blueprint. Essa ferramenta possibilita determinar como a
experiéncia do usudrio perpassa por todos os momentos de interacao, sejam eles pelo agente
virtual, como também presencial ou internamente. O foco desta técnica ¢ o cliente como o
centro € base para a inovacdo e melhoria na entrega de servigos (Bitner, Ostrom ¢ Morgan,
2008).

Nesta técnica, sao definidos cinco pontos de contato do usuario com o atendimento de
sua solicitacdo, demonstrando toda sua jornada. Nas interacdes de linha de frente, existem as
acoes de humanos (servidores) e de tecnologia (chatbot). Nos processos de suporte, estdo o
sistema Dialogflow, sendo a base do chatbot construido, além dos sistemas institucionais.

Desta forma, o chatbot participa das fases iniciais da demanda do estudante, tirando duvidas
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basicas deste, antes dele iniciar efetivamente as etapas posteriores com os atendentes
humanos.
Todos os service blueprints construidos para este projeto se encontram disponiveis na

integra na secdo de Apéndices deste trabalho, nesta ordem:

e APENDICE 1 - Service Blueprint de Formalizagdo de Estagio;

e APENDICE 2 - Service Blueprint de Aproveitamento de Estudos;

e APENDICE 3 - Service Blueprint de Abreviagao de Cursos;

e APENDICE 4 - Service Blueprint de Transferéncia Compulsoria;

e APENDICE 5 - Service Blueprint de Passe do Estudante;

e APENDICE 6 - Service Blueprint de Localizagdo de Salas;

e APENDICE 7 - Service Blueprint de Horario de Aula;

e APENDICE 8 - Service Blueprint de Renovagio de Matricula;

e APENDICE 9 - Service Blueprint de Matricula.

3.4. Perfil do estudante

Tendo sido gerados os service blueprints, foi necessario determinar quais canais de
comunicagdo o agente de conversag¢do virtual seria visualizado e utilizado pelos alunos da
ESAN, uma vez que o meio de comunicagdo ¢ tdo importante quanto o contetido transmitido
(Mcluhan, 1970). Para escolher os canais mais eficientes, foi necessario compreender o perfil
do aluno da unidade.

Para isso, foram coletados dados extraidos do questionario “Perfil do Estudante de
Graduacdo”, advindos de formulario preenchido pelos proprios académicos, de forma
andnima e voluntaria, no ato de sua matricula. Estes dados sdo tratados e divulgados pela
plataforma UFMS em Numeros (UFMS, 2024b), visando oferecer transparéncia e informacao,
via dados estatisticos, sobre as acdes de ensino, pesquisa e extensdo para toda a comunidade
académica.

Para definir o “Perfil do Estudante de Graduagdo da ESAN”, foi solicitado a Agéncia
de Tecnologia da Informacdao e Comunicagdo (AGETIC), os dados relativos aos formularios
preenchidos pelos alunos calouros da unidade nos ultimos 3 anos (2022 a 2024). Com essas
informagdes, foi possivel criar uma persona do estudante da ESAN, com dados

socioecondmicos, conforme figura 6:
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Figura 6 - Persona ESAN

Idade 18 a 25 anos 77%
Sexo Masculino 54%
Estado Civil Solteiro 91%
Cor/Etnia Branco 56%
Filhos Nido 92%
Transporte Onibus 61%
Equip. Eletrénicos Celular 43%
Acesso a Internet Sim 99%
Mora com Familia 85%
Trabalha Nio 53%
Apoio financeiro da familia | Sim 51%
Pessoas na familia 4 32%
Renda Familiar RS 2.000,00 a RS 4.000,00 |31%
Veio de Escola Puablica 63%
L. Empreendedorismo 17%

3 Principais Interesses pela Linguas 16%
UFMS

Atléticas 18%

Por ser universidade

ublica, com ensino

gratuito, de qualidade e 34%
3 Principais Motivos pela |inclusivo
escola da UFMS Pela qualidade do curso

oferecido 19%

Obtencdo de um diploma

de nl’vgl superior ’ 16%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme estatisticas levantadas, o perfil do estudante de gradua¢do da ESAN ¢ de um
jovem, entre 18 e 25 anos, com renda familiar entre dois e quatro mil reais e que possui
acesso a internet em quase sua totalidade e que utiliza mais o celular como equipamento
eletronico de acesso a rede. Segundo o Comité Gestor da Internet no Brasil - Cgi.br, a
propor¢ao de pessoas com 16 anos ou mais que utilizam servigos publicos eletronicos,
aumentou de 65% em 2022 para 73% em 2023, destacando-se servicos relacionados a
educagdo publica entre a faixa etaria de 16 a 24 anos (NIC.br, Cetic.br, e CGIl.br, 2024).

Outro dado relevante apontado nesta pesquisa ¢ de que 91% das pessoas possuem
entre 16 e 25 anos e que 92% de renda familiar entre dois e trés mil reais possuem telefone
celular (Nucleo de Informacdo e Coordenagdo do Ponto BR, 2024). Nota-se também uma
aceleracdo e disseminacdo de plataformas de mensagens, como Whatsapp, Facebook ou
Telegram, que permitem ndo s6 a comunica¢do entre humanos, mas também servem de base
para aplicagdes automatizadas de comunicagdo, como 0s chatbots e assistentes virtuais,

espalhados em larga escala, principalmente no ramo de servigos (Dibitonto ef al., 2018).
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Em um estudo realizado sobre aplicagdes inteligentes, abordou-se sobre a utilidade de
um chatbot de atendimento em diversos ramos, como o da educagdo. Neste contexto,
sugere-se que a ferramenta possa ser utilizada como uma FAQ, para servir de uma primeira
linha de atendimento aos alunos em institui¢des de ensino, com as duvidas mais requisitadas.
Quanto ao tipo de plataforma utilizada, indicou-se o uso das ferramentas mais populares,
como Whatsapp, Telegram, Facebook Messenger ou mesmo internamente no portal da
institui¢do, com a utilizagdo do Dialogflow (Carvalho Junior e Carvalho, 2018).

Desta forma, foi identificado que o meio mais adequado de comunicacao entre os
estudantes e o chatbot serd por plataformas que funcionem em telefones celulares ou
smartphones. Devido a limitagdes técnicas do software utilizado neste projeto em sua versao
gratuita, referente ao seu uso no Whatsapp, foi definida a sua utilizacdo no site da ESAN,
versao mobile e também desktop, esta Ultima devido a unidade possuir laboratério de
informatica, possibilitando o acesso pelos estudantes. Outro meio alternativo de integragao do
chatbot avaliado foi o aplicativo Telegram, tendo em vista sua utilizagdo em cerca de 70% dos

smartphones brasileiros (Cavalini, Donadia e Comarela, 2024).

3.5 Chatbot Design Canvas

Antes de iniciar a constru¢do do chatbot, foi necessario avaliar algumas caracteristicas
importantes a serem ponderadas, considerando o contexto da implantagdo, o tipo de usuario
que iria se beneficiar, a operacionalizacdo da ferramenta e qual seria o objetivo principal
esperado de todo o processo. Para isso, foi utilizada como referéncia a solugcdo Serprobots
(SERPRO, 2025a), do Serpro, empresa publica de tecnologia da informa¢ao governamental
brasileira, fundada em 1964 e responsavel pela constru¢ao de diversas solugdes tecnologicas
aplicadas a transformacao digital na administragao publica (SERPRO, 2025b).

O Serprobots ¢ uma plataforma com a funcionalidade de criagdo de chatbots
personalizados para empresas publicas e privadas. E dentro do fluxo de criagdo destes agentes
de atendimento, a Serpro utiliza-se do Design Canvas'® para auxiliar em sua constru¢io. Este
projeto de pesquisa utilizou como base este modelo em sua metodologia, conforme

demonstrado na figura 7:

16 Design Canvas ¢ uma ferramenta visual estratégica utilizada para estruturar e comunicar os elementos-chave de um projeto de design, produto ou servigo, segundo Osterwalder &

Pigneur, 2010.
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Figura 7 - Chatbot Design Canvas

Barreiras
As barreiras podem ser a
baixa adesao dos

estudantes e a limitacédo
tecnologica. A primeira
pode ser mitigada com boa
divulgacdo e a segunda
com mudanca da
plataforma.

Descoberta
Divulgacao no site e redes
sociais da ESAN, além de
divulgacdo em forma de
panfletos nos murais.

Transbordo IDK
Caso o chatbot ndo souber
responder uma pergunta,
este sera treinado para
responder adequadamente
nas préximas interagdes.
Sera informado telefone e
e-mail da UAP, caso seja
necessario contato
humano.

Desenvolvimento

e Implantacao

Sera utilizada a plataforma
Dialogflow para desenho e
execugdo do fluxo de
atendimento do bot. Sera
utilizado o site da ESAN,
pelo  Wordpress, para
implementacdo do chatbot.

Tarefas em Segundo
Plano

O chatbot ja tem um fluxo de
conversacdo pré-definido, ndo
havendo nenhuma tarefa em

Relacionamento

O bot tem carater passivo, de
servir como um FAQ e disponivel
24/7 aos estudantes, atendendo a
assuntos recorrentes e com
informacdes estaticas.

Personalidade

Receptivo, educado, utilizando-se
de linguagem formal, clara e
objetiva.

Seu nome sera Spark-ESAN, com
a imagem de um robd simpatico e

Tarefas de
Conversagao

O chatbot devera ser Informativo
quanto a fluxos de procedimentos
de graduacdo, horario de aula e

localizagdo de salas, tendo o
objetivo de tirar dividas
recorrentes dos estudantes da
ESAN.

segundo plano que necessite

disponivel.
acontecer. s

Fonte: Elaborado pelo autor.

A primeira caracteristica avaliada foi a proposta de valor (em verde), onde ¢ avaliado
qual deveria ser o objetivo do chabot e qual problema ele deveria resolver. No caso deste
projeto, o objetivo foi proporcionar melhoria na satisfagdo do atendimento aos estudantes,
sendo uma ferramenta informativa e esclarecedora de dividas recorrentes, disponivel 24/7 e
fornecendo mais tempo aos servidores da UAP para atividades de maior valor agregado.

A proxima caracteristica avaliada foi o contexto de aplicacdo da ferramenta (amarelo),
composta por barreiras, descoberta, transbordo IDK e desenvolvimento e implantagdo. Quanto
as barreiras, que determinam os potenciais obstaculos para a construcdo do chatbot,
identificou-se a baixa adesdo dos estudantes e limitagdes tecnologicas. Em relagdo a
descoberta, que determina a forma que o produto deveria ser conhecido, utilizou-se a
divulgagdo no site da ESAN, em suas redes sociais, grupos de Whatsapp ¢ também a
utilizagdo de cartazes nos murais da unidade.

No transbordo IDK, que determina a estratégia do chatbot quando ndo souber o que
responder ao usudrio, previu-se o treinamento do chatbot nas situagdes em que ele ndo
entenderia o comando do usuario. Ele ocorreria por meio de interagdes correspondentes a
inten¢do do usuario ou por meio de mensagem informando diretamente que o assunto que o

chatbot desconhece deve ser tratado pela UAP da unidade. E por fim, em desenvolvimento e



implantagdo, foi indicado qual ferramenta seria utilizada e como seria implementada.
Conforme item 3.2, foi utilizada a ferramenta Dialogflow, implementada no site da ESAN.

A terceira caracteristica foi o tipo de usuario que iria se beneficiar do chatbot
(vermelho), composto por usudrios, dispositivos € modalidades, solugdes atuais e canais. No
mapeamento de qual usudrio utilizaria esta ferramenta, foi definido pela Persona ESAN, os
estudantes de graduacdo (conforme discutido no item 3.4, figura 6). Da mesma forma, os
dispositivos € modalidades, que consistem nos meios pelos quais o usudrio iria dialogar com o
chatbot.

Em solug¢des atuais, que demonstram a forma com que o usudrio era atendido antes do
desenvolvimento do chatbot, constatou-se que na unidade o estudante contava com
atendimento presencial, telefone, e-mail e o site institucional. E por fim, em canais, definiu-se
por onde o usudrio iria acessar essa solucdo de agente de conversacdo, a qual foi
implementado no site da unidade, e posteriormente, em algum aplicativo como o Telegram.

Por fim, a ultima caracteristica ¢ a operacionalizacdo do chatbot em si (azul), com
tarefas em segundo plano, relacionamento, personalidade e tarefas de conversacdo. No
primeiro item, como o agente teria um fluxo de conversagdo pré-definido, ndo haveria
nenhuma tarefa em segundo plano ou integragdo para que esta funcionasse. Em
relacionamento, entende-se como o chatbot se relacionaria com o usuario, suas motivagoes ¢
frequéncia de uso. Neste caso, ele teria um carater passivo, ao servir como um mecanismo de
resposta as frequently asked questions (FAQ) e disponivel 24/7 aos estudantes de graduagao,
atendendo a assuntos recorrentes e com informacodes estaticas.

Em relagdo a sua personalidade, deveria se adequar a imagem da instituicdo, sendo
coerente com que ¢ esperado do servico. Desta forma, foi definido que o chatbot seria
receptivo, educado, formal, com linguagem clara e objetiva, com o nome de “Spark-ESAN”,
remetendo a um robd simpdtico e disponivel. Por fim, em tarefas de conversagdo, foi feita a
definig¢@o sobre o que o chatbot iria conversar, sendo neste caso um agente informativo quanto
a fluxos de procedimentos de graduacdo, além de horarios de aula e localizagdo de salas,

tirando duvidas recorrentes dos estudantes.

3.6 Construcao das Intents

O Dialogflow ¢ estruturado para que um agente de conversagdo virtual, ou chatbot,
funcione por intents, os quais sao comandos que representam as intengdes do usuario em cada

conversa. Quando este escreve algo, o agente corresponde o conteido da mensagem a melhor
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intent possivel. Para a conversacdo comecar, foi definida uma intent de “nome”, onde o

chatbot da as boas-vindas e pergunta o nome do usuario, conforme figura 8.

Figura 8 - Mensagem de boas-vindas do chatbot

0l4, meu nome é Spark-ESAN e sou um
agente de conversag3o virtual da
ESAN/UFMS.

Por enguanto fui treinado apenas com
informacgdes referentes aos cursos de
graduagéo desta unidade.

Diga seu PRIMEIRO nome, por gentileza.

Fonte: Site da ESAN

Ao estabelecer este primeiro contato, o chatbot obriga o usuario a fornecer seu
primeiro nome, para a experiéncia ser personalizada. Apds este passo, uma nova intent ¢
acionada, a de “welcome”, onde o bot fornece as opcdes pré-definidas de assuntos, conforme
tratadas no item 3.1. Cada assunto equivale a uma intent e cada uma delas possuem ao menos
duas sub intents. O usuario, ao clicar em uma delas, faz com o que o chatbot dé sequéncia na

conversagdo, conforme figura 9.

Figura 9 - Intents de “nome” e “welcome”

Spark-ESAN Spark-ESAN

- Edemir, existem 4 formas de -

Edemir B .
ingresso na instituicdo, sendo as
N . mais comuns: Vestibular, Vestibular
Escolha uma das opcBes abaixo: Digital, SISU e PASSE. Se vocé foi
convocado em um processo
Matricula seletivo e esta no periodo da sua m

chamada, entre no sistema de

matricula com seu CPF e a senha

que recebeu no e-mail cadastrado

na inscricdo (asenhando éa

Horarios de Aula mesma da drea do candidato na
Fapec), pelo link abaixo:

Renovagdo de Matricula

Localizagdo de Salas

Matricula Online
Passe do Estudante

E necessario enviar a
documentacio solicitada em edital
para anélise da Unidade de Apoio

Transferéncia Compulsdria

Abreviagio de Curso Pedagégico (UAP). Vocé ja fez essa
etapa?
Aproveitamento de Estudos -
Sim Nio M
Pergunte algo. .. Pergunte algo

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)
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Internamente no Dialogflow, para que este fluxo ocorra de forma ldgica, é importante
realizar algumas configuragdes. Inicialmente ¢ necessario fornecer algumas palavras ou frases
de treinamento para a conversacao fluir, conforme exemplo da intent de ‘“matricula”,

fornecida na figura 10.

Figura 10 - Frases de Treinamento
Training phrases @ Searchtraining phrases Q. A
A Template phrases are deprecated and will be ignored in training time. More details here.

When a user says something similar to a training phrase, Dialogflow matches it to the intent. You don't have to create an
exhaustive list. Dialogflow will fill out the list with similar expressions. To extract parameter values, use annotations with

available system or custom entity types.
b}
99 matricula

99 preciso me matricular
99 como me matricular
99 tenho duvidas quanto a matricula

99 como faco a matricula

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

Desta forma, através do uso de PLN, o agente consegue traduzir o input do usuério em
uma resposta pré-definida. Se o usudrio se interessar no tema “matricula” e ele digitar uma
das palavras ou frases de treinamento, mesmo com erros de portugués, o chatbot fara a
correspondéncia a intent de “matricula”. Como o sistema se baseia em linguagem natural, a
tendéncia ¢ que, com o tempo, o chatbot consiga aprender variagdes destas palavras ou frases
de treinamento, aumentando sua gama de possibilidades no atendimento (Google Cloud,
2024)

Além das palavras ou frases de treinamento, € preciso também definir as respostas que
o agente dard ao usudrio, ao corresponder ao que este quer com aquilo que ele precisa

responder, conforme figura 11.
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Figura 11 - Respostas do chatbot

Responses @ A

DEFAULT

Text Response |

1 #Nome.nome, existem 4 formas de ingresso na instituigdo, sendo as mais comuns: Vestibular, Vestibular
Digital, SiSU e PASSE. Se vocé foi convocado em um processo seletivo e esta no periodo da sua chamada,
entre no sistema de matricula com seu CPF e a senha gue recebeu no e-mail cadastrado na inscrigdo (a senha
n&o € a mesma da area do candidato na Fapec), pelo link abaixo:

2
Custom Payload |
{
"richContent™: [
[
{
"type": "button”,
"link™: "https://matriculaonline.ufms.br/matricula™,
"event™: {
"name”: "",
"languageCode™: "",
"parameters”: {}
b

"text™: "Matricula online”,

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

Com isso, o agente respondera o usudrio com uma resposta (ou variacdes da mesma
resposta), fechando o ciclo de um agente reativo simples e de uma intent.

Para facilitar o acesso pelo smartphone e pelo desktop, o usuario tem a opgao de, ao
invés de digitar o que tem intencao de perguntar, clicar em botdes onde estes ja correspondem
as intents pré-definidas, utilizando-se de um “custom payload” com a linguagem de
programacao JavaScript Object Notation (JSON), conforme figura anterior. Entretanto, se
porventura o usudrio resolver perguntar sobre algum assunto que nao ha inten¢do cadastrada,
existe uma infent chamada “fallback”, onde o bot responderd que ndo entendeu o que o
usudrio perguntou e indicara que a diivida seja encaminhada a equipe da UAP, via telefone ou
presencialmente.

Como as intents foram construidas com base nos processos internos mapeados € nos
service blueprints construidos, estas se baseiam naquilo que o usudrio faz fisicamente. Se ¢
necessario que o estudante acesse um /ink para iniciar seu processo de matricula, o chatbot ird

perguntar se ele ja fez esse passo ou ndo, conforme figura 12:
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2

Figura 12 - Intents e subintents de “matricula
Matricula
Matricula - no
Matricula - no - no
Matricula - no - yes
Matricula - yes
Matricula - yes - no

Matricula - yes - yes

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

Desta forma, o desdobramento da conversagdo se dara por conta do chatbot garantir
que o usuario faca os procedimentos corretos para que este usufrua do servigo demandado de

forma eficiente e informativa.

3.7 Implantagdo no site da ESAN

Para o usudrio ter acesso e conseguir interagir com o bot, foi necessario integra-lo a
alguma ferramenta de comunicacdo. Conforme item 3.4, foi definido que a interagdo ocorreria
inicialmente no site da ESAN, tanto na versao mobile quanto na versao desktop. Nativamente,
o Dialogflow pode ser inserido em qualquer tipo de website, via co6digo javascript, conforme

figura 13:
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Figura 13 - Integragdo do Dialogflow em websites

’ Dialogflow Messenger

Dialogflow Messenger brings a rich Ul for Dialogflow that enables developers 1o easily add
conversational agents to websites. More in documentation.

End-user interactions with the Dialogflow Messenger widget may be billed to your GCP account, depending
on your Dialogflow edition.

Add this agent to your website by copying the code below

<script src="https://www.gstatic.com/dialogflow-console/fast/messenger/bootstrap.js?v=1"></script>

<df-messenger
chat-icon="https :&#x2F; &#x2F;i.postimg.ccl#x2F; q77kTNIP&#x2F ;Gemini-Generated-Image-3ooa5h3ooash3

ooa.jpg"
intent="WELCOME"
chat-title="Spark-ESAN"
agent-id="373706db-8715-4766-acc4-@ab553ae5467"
language-code="pt-br™
»><fdf -messenger> O

Active environment: SiteESAN @

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

Como o site da unidade utiliza o Wordpress como sistema de gerenciamento de
contetido, o codigo acima foi inserido no corpo do site, via snippet (pequeno bloco de

c6digo). Assim, o chatbot ficou disponivel para o acesso a qualquer usudrio que visitar a

pagina.
Outra importante fun¢do desta solucdo foi a possibilidade de importar ou exportar os

chatbots criados na plataforma, conforme figura 14:

Figura 14 - Importagdo ¢ Exportagao

Spark-ESAN

General Languages ML Settings Export and Import  Environments Speech  Share

EXPORT AS ZIP Create a backup of the agent

RESTORE FROM ZIP

IMPORT FROM ZIP

= ]

S5O 1]

. o
D
T
T
T
T
T
)
T
T
i
i
T
3
[=}
i
f
T
T

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)
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Isso abre a possibilidade de tornar o agente escaldvel para as demais unidades da
instituicao, utilizando-se as infents ja criadas como base para outros chatbots que possam
atender outros tipos de demandas na universidade, a partir da experiéncia da Esan, relatada no

préoximo capitulo.

3.8 Coleta de dados: Primeira rodada de testes

O Spark-ESAN passou por trés periodos de testes iniciais, sendo o primeiro um
pré-teste ocorrido nos dias cinco e seis de dezembro de dois mil e vinte e quatro, em uma
versdo alfa'’ ainda em constru¢do, com cerca de 5 alunos que deram seu feedback
individualmente sobre como o chatbot se comportou. Outro teste ocorrido foi entre os dias
seis e sete de fevereiro de dois mil e vinte e cinco, em uma versdo beta'®, com apoio dos
servidores da UAP para verificacdo das informagdes que o agente estava fornecendo. Estes
testes ndo foram considerados na andlise de dados finais do projeto, tendo em vista que eles
somente nortearam os ajustes da solugdo para que ocorresse sem maiores problemas no teste
definitivo.

O terceiro periodo de testes ocorreu entre os dias treze de fevereiro a trinta € um de
mar¢o de dois mil e vinte e cinco, em uma versao definitiva, denominada de um ponto zero
(1.0). A escolha deste periodo se justificou por estar englobando o periodo de matriculas e
renovacdo de matriculas da instituicdo. Desta forma, foi possivel avaliar como o chatbot se
comportou em uma época de alta sazonalidade no atendimento da UAP, tanto com novos
estudantes, quanto antigos. No total, foram 47 dias de teste e 100 acessos Unicos ao agente.

Destes 100 acessos unicos, 23 ndo passaram pela segunda intent do chatbot, ou seja, 0s
estudantes somente forneceram o nome, mas ndo escolheram qual assunto queriam tratar.
Estes acessos foram desconsiderados no estudo. Utilizando-se como base os 77 acessos
validos restantes, depreendeu-se que a média de acesso diario foi de 1,64 acessos e que a
média de tempo de cada acesso foi de 2,19 minutos.

No tocante as intents, foi percebido que a média de interagdes por acesso foi de 7,47,
considerando interagdo como a atividade do chatbot respondendo ao usudrio. Portanto, para
haver uma interagdo do agente, seria necessaria uma interagdo humana anterior. E segundo o

quadro 1, os tipos de interagdo buscados foram ordenados da seguinte forma:

17 Estagio inicial de testes, geralmente restrito & equipe de desenvolvimento, voltado a identificagdo de falhas criticas e ajustes estruturais.

18 Estagio intermediario de testes, geralmente liberado a um grupo restrito de usuarios, com foco em usabilidade, desempenho e aperfeigoamentos antes do langamento oficial.
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Quadro 1 - Percentual de tipos de interacdo acessados na primeira rodada

Interacao % de acessos
Horario de Aula 17,52%
Matricula 14,60%
Passe do Estudante 14,60%
Estagio 13,14%
Renovagdo de Matricula 10,22%
Localizagdo de Salas 10,22%
Aproveitamento de Estudos 9,49%
Abreviagdo de Curso 6,57%
Transferéncia Compulsoria 3,65%

Fonte: Elaborado pelo autor.

E quanto a finalizacdo das interagdes, entre os 77 acessos, 35 deles foram finalizados.
Ou seja, houve a interacdo final do chatbot, apds o usudrio confirmar que ndo precisaria mais

de ajuda.

3.9 Andlise dos dados: Questionario UEQ+

Ap6s a finalizacdo das interagdes, o usuario recebia um /ink para o preenchimento do
formulario UEQ+ (Schrepp e Thomaschewski, 2023) para avaliagao de sua experiéncia com o
Spark-ESAN. Todos os 35 acessos finalizados responderam este questionario, de forma
anOnima, delimitado em cinco escalas de avaliacdo: Atratividade, Eficiéncia, Uso Intuitivo,
Qualidade da Resposta e Comportamento da Resposta.

Estas escalas de avaliacao sao mensuradas, por meio de uma escala Likert de 7 pontos,
onde as 3 mais a esquerda sdo mais pessimistas e as 3 mais a direita sdo mais otimistas,
padronizadas com uma frase introdutdria, em quatro grupos semanticos de itens avaliativos,,
conforme figura 15. Os valores das médias foram posteriormente transformados de um
intervalo de 1 a 7 para -3 a +3, para ser compativel com o formato original da metodologia

UEQ (Schrepp e Thomaschewski, 2023).
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O ponto "4" (ou "0" na escala transformada) ¢ considerado um ponto neutro, indicando
que o respondente ndo tem uma opinido formada ou considera o item avaliado nem positivo,
nem negativo. Na andlise de dados do UEQ+, o foco principal € identificar as tendéncias de
percep¢ao dos usudarios. Por isso, a analise se concentra nas extremidades da escala (os
valores de -3 a -1 e de 1 a 3), que indicam as percep¢des mais fortes e claras dos
respondentes. O ponto neutro, embora importante para a coleta de dados, ndo contribui para a
identificacao de tendéncias positivas ou negativas, sendo, portanto, tratado como um ponto de
equilibrio na analise.

Adicionalmente, ao final de cada escala, foi avaliada também a relevancia da mesma,
entre “muito irrelevante” e “muito importante”, gerando um quinto item avaliativo e
consequentemente, um key process indicator, KPI (Schrepp, Sandkiihler ¢ Thomaschewski,

2021).

Figura 15 - Questionario UEQ+

Segao 2de7

ATRATIVIDADE - Impressao geral do produto.

£
.

Em minha opinido, no geral o Spark-ESAN é:

1 para IRRITANTE e 7 para AGRADAVEL: *

)% GRS * S * G A S * G * G * ¢

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Atratividade trata da impressdo geral sobre o produto, demonstrando se os usudrios
gostaram de utilizd-lo ou ndo. Dentro desta escala, foram avaliados os itens
irritante/agradavel, ruim/bom, insatisfatorio/satisfatorio e ndo intuitivo/intuitivo. Seguindo a
mesma logica, foi avaliada também a escala Eficiéncia, que determina a impressao do usuario
de conseguir cumprir seu objetivo com esfor¢o minimo. Nesta escala, foram avaliados os itens
lento/rapido, ineficiente/eficiente, pouco pratico/pratico e desorganizado/organizado.

Na escala de Uso Intuitivo, o usudrio tem a percep¢do de que pode usar o produto
imediatamente, sem treinamento algum. Aqui, foram avaliados os itens dificil/facil,
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ilogico/logico, ndo plausivel/plausivel e inconclusivo/conclusivo. Na escala Qualidade da
Resposta ¢ avaliada a clareza das informagdes do chatbot, com os itens
inapropriada/apropriada, iutil/atil, incompreensivel/compreensivel e pouco
inteligente/inteligente. Por fim, em Comportamento da Resposta, diz respeito a forma como o
agente se comporta em suas respostas € em sua confiabilidade, sendo avaliados os itens

artificial/natural, desagradavel/agradavel, ndo amigavel/amigavel e chato/divertido.

3.10 Matriz de Amarracao

A fim de garantir a coeréncia e o alinhamento entre os objetivos propostos, a
fundamentagdo tedrica e os procedimentos metodoldgicos, esta pesquisa se valeu de uma
matriz de amarracao (quadro 2). Conforme proposto por Mazzon (1981), essa ferramenta
metodoldgica permitiu estruturar a pesquisa, assegurando que cada etapa contribuisse

diretamente para o alcance dos objetivos e a resposta ao problema de pesquisa.

Quadro 2 - Matriz de Amarragao

Questio de Pesquisa

Como a implementacio de uma automacao robotica de processos afeta os niveis de satisfaciao dos usuarios

de uma Unidade de Apoio Pedagogico (UAP) em uma instituicio federal de ensino?

Objetivo Tipo Fundamentacio Tedrica Levantamento / analise
de dados
Frequéncia de demanda;
disponibilidade de
Identificar os processos Weske (2019); Klun e Trkman mapeamento formal
internos de atendimento a (2018); Dumas et al. (2013); Vom (Simplifica UFMS);
Especifico ) ) )
alunos de graduacdo que Brocke e Mendling (2018); natureza informativa e
possam ser automatizados. ABPMP (2013). repetitiva; e baixa
complexidade para
resolucao
Elaborar service blueprints
de um chatbot que promova Shostack (1984); Bitner, Ostrom
) o Especifico Service blueprint
a automagao e interatividade e Morgan (2008).
no atendimento.
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O proximo capitulo apresenta a andlise situacional da

implementada a solugao.

Garrett (2011); Schrepp e
Realizar teste de validagdo Thomaschewski (2019); Schrepp ] )
o ) ) Questionario UEQ+ e
do aplicativo e analisar a Especifico | e Thomaschewski (2023); ) B
o . estatistica descritiva
experiéncia do usudrio. Schrepp, Sandkiihler e
Thomaschewski (2021).
Implementar um chatbot Willcocks (2015); Flechsig,
interativo para frequently Anslinger e Lasch (2022);
asked questions (ou Mohamed et al. (2022); Salih
perguntas mais frequentes, Geral Aydiner, Ortakdy e Ozsiiriing Robotic Process
era
FAQs), voltado para as (2023); Plattfaut et al. (2022); Automation
necessidades especificas dos Lacity e Willcocks (2016);
alunos de graduagao de uma Cooper et al. (2022) e
universidade federal. Germundsson e Stranz (2024).
Fonte: Elaborado pelo autor.

organizagdo na qual foi
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4. ANALISE SITUACIONAL

Esta secdo ira abordar as respostas ao chatbot disponibilizado junto aos alunos de
graduacdo na unidade onde se realizou o estudo. Serdo analisadas as estratégias de integragao
do chatbot, o refinamento de suas capacidades de compreensdo e resposta, e a ainda, sera

apresentada uma reflexdo baseada nos dados sobre o seu escopo de atuagao.

4.1 Estado atual: Versao 1.0

A versdao 1.0 do Spark-ESAN foi disponibilizada para os usudrios entre os dias treze
de fevereiro a trinta ¢ um de marco de dois mil e vinte e cinco. Apos esse periodo de uso,
foram contabilizadas 35 respostas validas ao questionario UEQ+. Elas foram tabuladas em
planilha e a partir de entdo, foram realizadas andlises previstas na metodologia UEQ+. O
quadro 3 demonstra as médias de cada escala, desvio-padrdo e intervalos de confianca

calculados.

Quadro 3 - Estatistica descritiva das escalas no Questionario UEQ+

Mean and Confidence Interval per Scale

Scale Mean| Variance|Std.dev. |N Confidence | Confidence Interval
Atratividade 2,47 0,68 0,82 35 0,27 2,20 2,74
Eficiéncia 2,47 0,84 091 35 0,30 2,17 2,77
Uso Intuitivo 2,55 0,57 0,75| 35 0,25 2,30 2,80
Qualidade da Resposta 2,58 0,52 0,72 35 0,24 2,34 2,82
Comportamento da Resposta| 1,96 1,52 1,23 35 0,41 1,56 2,37

Fonte: Elaborado pelo autor, baseado em Schrepp e Thomaschewski, 2023.

Conforme os dados apontam, a escala mais bem avaliada foi a de Qualidade da
Resposta com média de 2,58, enquanto a mais mal avaliada foi de Comportamento da
Resposta com média de 1,96. A analise do intervalo de confianga (IC), ou confidence interval
e da coluna confidence (que representa o Erro Padrao da Média - EPM) para essas duas
dimensdes revela informagdes cruciais sobre a precisdo e a consisténcia das avaliagdes dos
usuarios.

Para a Qualidade da Resposta, o EPM ¢ de 0,24, e o intervalo de confianga varia entre
2,34 e 2,82. O EPM, sendo uma medida da variabilidade da média amostral, indica que a

estimativa da média de 2,58 para a Qualidade da Resposta € relativamente precisa. O intervalo
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de confianga significa que, a verdadeira média da percep¢ao dos usuarios sobre a qualidade
das informagdes fornecidas pelo chatbot na populagdo estudada estd contida nesse intervalo.
A amplitude relativamente estreita desse intervalo (0,48) e o baixo EPM sugerem uma alta
consisténcia nas avaliagdes dos usuarios, indicando que a maioria percebeu a clareza,
utilidade e inteligéncia das respostas do chatbot de maneira similarmente positiva. Este
resultado reforga a robustez da avaliagdo positiva para esta dimensao.

Por outro lado, a escala de Comportamento da Resposta apresenta um EPM de 0,41, e
um intervalo de confianga que varia de 1,56 a 2,37. O EPM mais elevado em comparacdo com
o da Qualidade da Resposta ja sinaliza uma menor precisdo na estimativa da média. A
amplitude significativamente maior desse intervalo (0,81) em comparacdo com a da
Qualidade da Resposta, corroborada pelo EPM mais alto, indica uma maior variabilidade nas
percepgoes dos usuarios sobre como o chatbot se comporta.

Embora a média (1,96) ainda seja positiva, o intervalo mais amplo e o EPM maior
sugerem que as opinides dos usudrios sdo mais dispersas; enquanto alguns podem ter
considerado o comportamento do agente satisfatorio, outros podem té-lo achado menos
natural, agradavel ou divertido. Essa maior heterogeneidade nas respostas aponta para o
Comportamento da Resposta como uma é&rea que gera avaliagdes mais divergentes e,
consequentemente, com maior potencial e necessidade de aprimoramento para tornar a
interacao mais humana e envolvente.

Por sua vez, no quadro 4 sao apresentadas as mesmas dimensdes, mas especificamente

analisadas quanto ao quinto item avaliado nas escalas, conforme a importancia delas (KPI).

Quadro 4 - Analise da importancia das escalas no Questionario UEQ+

Mean Importance Ratings

Scale Mean| Variance|Std.dewv. |N Confidence | Confidence Interval
Atratividade 2,54 0,61 0,77 35 0,25 2,29 2,80
Eficiéncia 2,51 0,49 0,69 35 0,23 2,29 2,74
Uso Intuitivo 2,63 0,48 0,68 35 0,23 2,40 2,85
Qualidade da Resposta 2,63 0,53 0,72 35 0,24 2,29 2,87
Comportamento da Resposta | 2,49 0,90 094 35 0,31 2,18 2,80

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp e Thomaschewski, 2023.

Aqui apresenta-se a analise da importancia percebida pelos usudrios para cada escala
do UEQ+. Para a Qualidade da Resposta, a média de importancia foi de 2,63, com um EPM

de 0,24 e u intervalo de confianca entre 2,39 e 2,87. O baixo EPM ¢ o IC relativamente
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estreito indicam que os usudrios atribuem consistentemente alta importancia a clareza e
utilidade das respostas do chatbot.

Ja para o Comportamento da Resposta, a média de importancia foi de 2,49, com um
EPM de 0,31 e um IC entre 2,18 e 2,80. Embora a média ainda seja positiva, o EPM
ligeiramente maior e o IC mais amplo, comparados a Qualidade da Resposta, sugerem uma
maior variabilidade na percepcdo da importancia do comportamento do chatbot. Isso pode
indicar que, enquanto a clareza da informagao ¢ universalmente valorizada, como o chatbot se
expressa pode ter diferentes niveis de importancia para diferentes usuarios, ou que a
percepcao de seu comportamento ainda ndo ¢ tdo consolidada quanto a da qualidade de suas
respostas.

Quanto aos quatro itens de cada uma das cinco escalas, houve uma certa

homogeneidade nos valores das médias de cada uma, conforme quadro 5:

Quadro 5 - Analise descritiva dos itens das escalas no Questionario UEQ+

Mean and Confidence Interval per ltem
Scale Item Left Item Right Mean |Variance|Std.dev.|N |Confidence |Confidence Intervall
irritante agradavel 2,63 0,36 0,59(35 0,20 2,43 2,82
. ruim bom 2,57| 049| 06935 0,23 2,34 2,80
Atratividade . - - ; -
insatisfatorio satisfatorio 2,40 0,72 0,83(35 0,28 2,12 2,68
ndo intuitivo intuitivo 2,29 1,15 1,06 35 0,35 1,94 2,64
lento rapido 2,77 0,36 0,59| 35 0,20 2,58 2,97
e . ineficiente eficiente 2,63 0,48 0,68|35 0,23 2,40 2,85
Eficiéncia — —
pouco pratico pratico 2,34 1,00 0,98 35 0,33 2,02 2,67
desorganizado organizado 2,14 1,36 1,15|35 0,38 1,76 2,52
dificil facil 2,69 0,34 0,57| 35 0,19 2,50 2,88
. ilégico légico 2,51 0,79 0,87| 35 0,29 2,22 2,80
Uso Intuitivo — - —
néo plausivel plausivel 2,51 0,49 0,69(35 0,23 2,29 2,74
inconclusivo conclusivo 2,49 0,67 0,81|35 0,27 2,22 2,75
inapropriada apropriada 2,66 0,41 0,63|35 0,21 2,45 2,87
Qualidade da inutil atil 2,57 0,49 0,69|35 0,23 2,34 2,80
Resposta incompreensivel |compreensivel 2,60 0,48 0,68| 35 0,23 2,37 2,83
pouco inteligente |inteligente 2,49 0,73 0,84(35 0,28 2,21 2,76
artificial natural 1,26 2,26 1,48(35 0,49 0,77 1,75
Comportamento da | desagradavel agradavel 2,46 0,61 0,77(35 0,25 2,20 2,71
Resposta ndo amigavel amigavel 2,49 0,61 0,77(35 0,26 2,23 2,74
chato divertido 1,66 1,58 1,24|35 0,41 1,25 2,07

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp e Thomaschewski, 2023.

Nota-se que o item "lento/rdpido" da escala Eficiéncia obteve a maior média (2,77),
com um baixo EPM de 0,20 e um IC estreito (2,58 e 2,97). Isso indica uma percepg¢ao
consistentemente forte e positiva dos usudrios quanto a agilidade do chatbot, confirmando sua
eficiéncia na interagdo. Em contraste, os itens "artificial/natural" (média de 1,26, EPM de
0,28, IC entre 0,97 e 1,55) e "chato/divertido" (média de 1,66, EPM de 0,41, IC entre 1,25 ¢

51


https://www.zotero.org/google-docs/?OGVSTq

2,07), ambos da escala Comportamento da Resposta, apresentaram médias mais baixas e, no
caso de "chato/divertido", um IC mais amplo.

Esses resultados sugerem que, embora a interacao ainda seja percebida como positiva,
ha uma tendéncia dos usuarios a considerarem o chatbot mais artificial ¢ menos divertido. A
maior variabilidade e as médias mais proximas do ponto neutro para esses itens indicam que o
comportamento ¢ a personalidade do agente sdo areas com maior potencial para
aprimoramento, visando uma experiéncia mais natural e envolvente.

Por fim, o formulario possibilitou que o usuario fornecesse sugestdes ou criticas ao
Spark-ESAN, de forma aberta e opcional. Conforme o quadro 6, as respostas que alguns

usuarios forneceram foram:

Quadro 6 - Sugestdes apontadas pelos usuarios no Questionario UEQ+

“Achei intuitivo e de facil manuseio. E bastante util ter as informagdes concentradas em um so lugar, com o
diferencial de serem de facil acesso, sem a necessidade de ficar procurando nas paginas ou indo de link em

link.”

“Por favor que essa seja uma ferramenta bastante utilizada, isso facilita muito o processo de

descobrimento!!!”

“Muito legal e importante a ideia para esse momento que estamos vivendo da tecnologia! Sucesso na sua
pesquisa e implementa¢do do Spark, acredito que serd possivel a reaplicagdo para as demais unidades do
centro universitario. Acredito que sera de grande valia para a comunidade académica e trabalho das

secretarias, além da otimizagdo do tempo de todos. Parabéns!”

“Facilita a pesquisa dentro do site, muito bom!”

» . ~ - . )
‘Acrescentar mais informagdes sobre horas complementares, extensdo, orientadas por ensino sendo
personalizado para cada curso, pois alguns precisam ir trdas e outros ja estdo na carga horaria do curso, mais

informagoes sobre auxilios. Mas no geral foi correto as respostas e rapido”

“Eu gostei muito, as funcionalidades que testei funcionaram muito bem, acho que vai ser de muita utilidade

para a Esan esse sistema!”

“Gostei muito de utilizar o Spark-ESAN, achei intuitivo e com respostas rapidas e claras. Parabéns!”

“Tente ver se é possivel acrescentar um comando para que, quando alguém disser obrigado no meio da
conversa, ele possa identificar e dizer "de nada. Te ajudo com algo mais, e ai aparece uma opg¢ao finalizar",

ficaria muito interessante, tambem, como um bate-papo real.”

“Poderia incluir a opgdo de "Troca de curso” que na verdade seriam as opgées de movimentagdo interna e
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Permuta Interna”

“Eu gostei bastante, ele me levou diretamente para o que eu precisava, e foi muito mais eficiente”

“Achei acessivel e de facil entendimento”

“Gostei bastante, intuitivo e objetivo.”

Fonte: Elaborada pelo autor.

Destas respostas ¢ possivel depreender a boa receptividade do Spark-ESAN pelos
usudrios, que citaram caracteristicas bem-vindas, como eficiente, intuitivo, facil, otimizado,
escaldvel, rapido, util, claro, objetivo e acessivel. Além disso, os usuarios indicaram também
outros tipos de interacdes que desejariam ver no chatbot, como horas complementares,
extensdo, atividades orientadas ao ensino, auxilios e trocas de curso. E ainda houve uma
sugestdo na dinadmica da intent de finalizagdo do agente, que poderia contribuir para torna-lo

mais realista.

4.1.1 Oportunidades de Melhoria da Versao 1.0

A anélise dos dados da primeira rodada de testes combinou as métricas de uso e as
avaliagdes de experiéncia do usudrio, proporcionando uma visdo holistica do desempenho
inicial do chatbot Spark-ESAN.

Inicialmente, a andlise dos dados revelou que, em média, cada acesso ao Spark-ESAN
durou cerca de 2,19 minutos. Esse dado evidencia o grau de eficiéncia que o chatbot pode
proporcionar ao usudrio, uma vez que um atendimento presencial ou telefonico demandaria
um periodo significativamente maior, levando em conta o tempo de deslocamento ou a
duracdo da efetivacdo de uma chamada telefonica, enquanto o chatbot permanece disponivel
continuamente, 24 horas por dia e 7 dias por semana.

Outro dado importante extraido, ¢ que dos 77 acessos validos, 35 foram finalizados
com a mensagem de agradecimento do chatbot, representando 45% dos acessos. Entretanto,
entre os 42 acessos ndo finalizados, pode-se inferir que o usudrio pode ter sido atendido
totalmente em sua demanda, uma vez que ele somente ndo sinalizou ao agente que nao
precisava mais de ajuda.

Percebeu-se também que as demandas prioritarias e intents mais frequentes dos

usudrios foram Horario de Aula (17%), Matricula (15%) e Passe do Estudante (13%),
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indicando que estes assuntos sdo mais criticos para os estudantes no inicio do ano letivo. Isso
reforga a importancia de manter essas interacdes bem otimizadas e atualizadas.

A andlise dos dados primarios, provenientes do questionario UEQ+, aprofunda a
compreensdo da experiéncia do usuario (UX). Conforme demonstrado no quadro 7, a
consisténcia interna de todas as escalas, medida pelo Alfa de Cronbach'?, foi satisfatoria, com
valores acima do limiar de 0,7 recomendado na literatura (Schrepp e Thomaschewski, 2023),
conferindo confiabilidade aos resultados. As escalas de Qualidade da Resposta (0,90) e Uso
Intuitivo (0,87) foram as mais bem avaliadas, indicando que os usuarios perceberam o chatbot

como uma ferramenta precisa, compreensivel e facil de usar.

Quadro 7 - Consisténcia das Escalas

Scale Corr(11,12) |Corr(11,13) |Corr(11,14) | Corr(12,13) | Corr(12,14) | Corr(13,14) | Average Corr. | Cronbach Alpha
Atratividade 0,59 0,71 0,67 0,80 0,76 0,78 0,72 0,91
Eficiéncia 0,64 0,28 0,34 0,66 0,65 0,71 0,55 0,83
Uso Intuitivo 0,66 0,34 0,51 0,70 0,86 0,73 0,63 0,87
Qualidade da Resposta 0,72 0,61 0,58 0,79 0,71 0,69 0,68 0,90
Comportamento da Resposta 0,22 0,52 0,69 0,30 0,55 0,56 0,47 0,78

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp ¢ Thomaschewski, 2023.

O ponto mais critico identificado foi a escala de Comportamento da Resposta, que,
apesar de atingir um Alfa de Cronbach aceitavel (0,78), obteve a menor média de avaliagao
(1,96). Este resultado, impulsionado pelas baixas notas nos itens "artificial/natural" e
"chato/divertido", sinalizou claramente que a linguagem e a interatividade do agente eram
percebidas como robdticas e pouco envolventes, demandando um aprimoramento focado nos
aspectos hedonicos da interacao.

Por fim, a andlise do UEQ+ forneceu a possibilidade de identificar o nivel de
importancia de cada escala avaliada, por meio de um quinto item avaliativo. Os valores
obtidos deste quinto item, ao serem processados, geram um KPI, que representou a percepgao
geral da experiéncia do usudrio sobre o produto em analise.

Este indicador foi calculado a partir da média ponderada da importancia relativa de
cada escala e da média das avaliagdes dos participantes, resultando na média aritmética final.
O KPI alcangado neste estudo foi de 2,42 e o desvio padrdo de 0,61. Buscando o aumento do

nivel geral de satisfagdo dos usudrios, buscou-se o aprimoramento do chathot e a sua

19 O Alfa de Cronbach é um coeficiente que mede a confiabilidade de um questionario de pesquisa. Ele foi desenvolvido por Lee J. Cronbach em 1951. O coeficiente é
calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada avaliador. Ele varia normalmente entre 0 e 1, e um valor de 0,70 ou mais

& geralmente considerado aceitavel.
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expansdo para mais plataformas além do website (no caso, o Telegram). O relato da

implementagdo da versdo 2.0 do Spark-ESAN ¢ apresentado nas proximas segoes.

4.2 Desenvolvimento da Versao 2.0: Integragdo com o Telegram

A integragdo do Dialogflow Essentials com o aplicativo de mensagens Telegram
representou uma etapa importante na expansao da acessibilidade do chatbot na ESAN. Esta
iniciativa visou nao somente diversificar os canais de interacdo com os usuarios, mas também
permitir acesso a ampla base de usudrios desta plataforma (Cavalini, Donadia e Comarela,
2024) e usar as suas funcionalidades para comunicacao assincrona.

Inicialmente, procedeu-se a configuracao da API do 7elegram, obtendo-se um foken de
acesso exclusivo para o bot, que atua como credencial de autenticacdo e identifica¢do junto a
infraestrutura do Telegram, através do bot oficial do aplicativo, chamado BotFather, conforme

figura 16.

Figura 16 - BotFather do Telegram

< m BotFather &
<R’ 3,275,412 usuarios mensais

| /start 13.50 .~ @

| can help you create and manage Telegram ;
bots. If you're new to the Bot API, please
see the manual.

You can control me by sending these
commands:

/newbot - create a new bot
/mybots - edit your bots

Edit Bots
/setname - change a bot's name
/setdescription - change bot description
/setabouttext - change bot about info
/setuserpic - change bot profile photo
| /setcommands - change the list of
commands
/deletebot - delete a bot

| Bot Settings
/token - generate authorization token
/revoke - revoke bot access token
/setinline - toggle inline mode
/setinlinegeo - toggle inline location
requests
/setinlinefeedback - change inline feedback
settings
/setjoingroups - can your bot be added to
groups?
/setprivacy - toggle privacy mode in groups

Web Apps

/myapps - edit your web apps N
/newanp - create a new web anp

Fonte: Elaborado pelo autor.

Concomitantemente, no ambiente do Dialogflow, foi ativada a integragdo especifica

para o Telegram, inserindo-se o foken previamente gerado. Esta agdo estabeleceu um
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webhook? bidirecional, permitindo que as mensagens dos usudrios no Telegram sejam
encaminhadas ao agente Spark-ESAN e que as respostas geradas pelo agente sejam assim

retornadas ao usuario de volta a plataforma de mensagens, conforme figura 17.

Figura 17 - Integracdo do Telegram no Dialogflow Essentials

o Telegram

A new era of messaging

Build a conversational bot for Telegram.

» Click

Mare in documentation.

Telegram token

Active environment: Draft @

CLOSE STOP

Fonte: Dialogflow Essentials (Google Cloud, 2024)

A escolha do Telegram em detrimento do WhatsApp foi fundamentada na maior
flexibilidade e menor complexidade de configuracdo de APIs para bots, além de oferecer um
ambiente mais propicio para testes e iteragdes rapidas durante a fase de desenvolvimento e
aprimoramento do protétipo. Outro fator de decisdo foi a rigida politica da Meta (proprietaria
das plataformas Facebook, Instagram e WhatsApp) em seus termos de uso, que inviabilizou a
integracdo com o WhatsApp, dado que nativamente, ele ndo tem integracdo com o
Dialogflow, necessitando assim de uma API integradora de terceiros, abrindo possiveis
brechas de seguranca € novos custos a instituicao.

A implementacdo desta integragdo ampliou o alcance do chatbot e forneceu um
ambiente controlado para a coleta de dados de interagdo em um novo contexto de uso,
essencial para a validacdo empirica do produto. Além disso, a nova plataforma abriu novos
leques de funcionalidades ao bot, como a inclusdo de botdes de escolha das opcdes de

atendimento, conforme figura 18.

20 Mecanismo que permite a comunicagdo em tempo real entre diferentes aplicagdes web.
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Figura 18 - Spark-ESAN no Telegram

< % Spark-ESAN

-

&/ Oi 1444
| Eai! {J Sou o Spark-ESAN, seu amigo
virtual aqui da ESAN/UFMS. Fui ‘treinado’
pra ser craque em alguns assuntos

| sobre os cursos de graduag@o. Pra gente
| comegar com o pé direito, me diz: qual o
| seu PRIMEIRO nome, por favor? Assim, a

gente ja fica intimo! &

Edemir

4:45 &

E um prazer te conhecer, Edemir! )

Agora que ja sei seu nome, posso te ajudar
com os seguintes tépicos. Qual deles te
interessa mais?

Matricula Renovagao de
Matricula
Hordrios de Aula Localizacdo de Salas

Transferéncia

Passe do Estudante o
Compulséria

Aproveitamento de

Abreviagédo de Curso Extldos

Estdgio

Fonte: Telegram

Concluida a integragdo com o Telegram, a proxima etapa foi o aprimoramento das

intents, como mostra a se¢ao a seguir.

4.3 Desenvolvimento da Versao 2.0: Aprimoramento das intents

As transformacdes textuais aplicadas nas intents Spark-ESAN fundamentaram-se em
trés pilares teoricos consolidados da linguistica computacional. Primeiramente, utilizou-se a
Teoria da Polidez de Brown e Levinson (1987), quanto as estratégias de polidez positiva, para
criar proximidade social mediante cumprimentos mais calorosos ¢ marcadores de aprovagao.
Complementarmente, as maximas conversacionais (Grice, 1975) orientaram a reestrutura¢ao
informacional, garantindo que as transformagdes mantivessem a quantidade adequada de
informac¢do, a qualidade veridica dos dados, a relevincia contextual e a clareza

comunicacional. Por fim, os principios de Design Conversacional (Moore; Arar, 2019)
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nortearam a implementa¢do de uma personalidade consistente e contextualizada, preservando
todos os fluxos funcionais originais enquanto otimizava a experiéncia do usudrio.

Para facilitar a aplicacao destes aprimoramentos, foi utilizada a solugdo ManuslA, da
empresa Manus, como ferramenta de apoio. Conforme a figura 19, o prompt’! utilizado para
solicitar suporte desta IA se baseou em literatura académica consolidada para a execu¢do da

tarefa, além do arquivo exportado do Dialogflow com as intents do bot.

Figura 19 - Prompt de aprimoramento das intents

Ola Edemir Pereira Flores Junior

. Spark-ESAN Exportzip

Com base na Teoria da Polidez de Brown e Levinson (sobretudo a polidez positiva), nas maximas conversacionais
de Grice e nos principios de Design Conversacional de Moore e Arar, analise as intents deste chatbot criado no
Dialogflow Essentials e transforme suas respostas em mensagens mais engajadoras, naturais, atrativas, utilizando

Qualidade o

Imagem Slides Pagina da Web Planilha Visualizagio Mais

recursos visuais (emojis), com foco na experiéncia do usuario.

Fonte: ManuslA.

A ManuslA identificou uma linguagem excessivamente formal e distante, auséncia de
personalizacdo adequada e falta de elementos que demonstrassem reconhecimento das
necessidades especificas dos usuarios, confrontando com as estratégias de polidez positiva
(Brown e Levinson, 1987). Além disso, foi identificado também problemas na maxima da
quantidade, com excesso de informacdes técnicas sem contextualizagdo adequada e na
maxima da maneira, com linguagem burocratica e falta de clareza (Grice, 1975). Por fim, com
base no design conversacional, foi constatada uma auséncia de personalidade conversacional
definida devido a interface textual ser “arida e pouco emocional” (Moore; Arar, 2019).

As propostas sugeridas pela ManuslIA foram de uma linguagem acolhedora, com tom
amigavel, mas profissional e empatico as dificuldades estudantis, com a celebragdo de
conquistas académicas e inser¢do de emojis contextuais. Na figura 20 ¢ evidenciada a

diferencga, por exemplo, na frase de boas-vindas do bot.

21 No contexto de Inteligéncias Artificiais (IAs), prompt refere-se a instrugéo, pergunta ou comando inicial fornecido pelo usuario para guiar a IA a gerar uma resposta

especifica.
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Figura 20 - Comparativo de frase de boas-vindas

0l4, meu nome & Spark-ESAN e sou um Eafl .& Sou o Spark-ESAN, seu amigo
agente de conversacéo virtual da virtual aqui da ESAN/UFMS.
ESAN/UFMS.

Fui ‘treinado pra ser craque em alguns

Por enguanto fui treinado apenas com assuntos sobre os cursos de graduagao.
informacdes referentes aos cursos de

graduag3o desta unidade Pra gente comegar com o pé direito, me diz:

qual o seu PRIMEIRO nome, por favor?

Diga seu PRIMEIRO nome, por QEI'IWEZ& Assim. a gemejé fica intimo! 6=

Antes Depois

Fonte: Site da ESAN

Desta forma, essas melhorias nas infents visaram melhorar o Spark-ESAN,
transformando-o de uma ferramenta meramente informativa em um assistente virtual capaz de
oferecer suporte empatico e eficaz, fortalecendo o vinculo entre a unidade e seus estudantes.
Isso inclusiveO aprimoramento buscou melhorar a avaliagdo da escala “comportamento da
resposta” do chatbot no Questionario UEQ+ utilizado pelos estudantes apds o uso da versao

1.0.

4.4 Desenvolvimento da Versao 2.0: Ampliagdo do numero de intents

A ampliagdo do escopo de interagdes do Spark-ESAN foi abordada sob uma
perspectiva estratégica, considerando a saturacdo dos assuntos previamente mapeados € a
dindmica das demandas dos usudrios, sobretudo no feedback das avaliagdes da primeira
rodada de testes. Verificou-se que, apos a andlise aprofundada dos processos internos da
instituicdo e das interacdes da primeira fase, ndo houve a identificacdo de novos assuntos
recorrentes que justificassem a criacdo de infents adicionais. Concluiu-se que ja havia uma
cobertura satisfatoria das principais duvidas e necessidades dos alunos em relagdo aos
processos administrativos e académicos da UAP.

Diante deste cenario, a estratégia de amplia¢do focou na robustez do tratamento das
intents atuais e na garantia de que o usuario sempre recebesse uma resposta adequada, mesmo
para consultas fora dos assuntos mapeados. Para tanto, demandas que, embora ndo mapeadas
como intents especificas, apresentassem uma tendéncia de procura ou representassem lacunas

na cobertura do chatbot, seriam direcionados para a intent de fallback. Esta intent foi
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aprimorada para fornecer uma resposta que, além de informar a impossibilidade de
atendimento imediato, direcionasse o usuario para o atendimento humano, via telefone ou
presencialmente.

Essa abordagem, alinhada aos principios de design conversacional (Moore; Arar,
2019) que priorizam a experiéncia do usudrio, garantiu que o chatbot atuasse como um ponto
de triagem eficiente, evitando frustracdes e garantindo que demandas complexas ou ndo
previstas fossem encaminhadas para a equipe da UAP, otimizando o fluxo de atendimento

geral da unidade.

4.5 Implementacao da Versdo 2.0

A implementa¢do da versao 2.0 ocorreu entre 15 de julho e 30 de agosto de 2025.
Durante este periodo, o chatbot registrou um total de 83 acessos, dos quais 65 (78%) foram
considerados validos para andlise, representando um aumento na propor¢ao de interagdes
produtivas em comparacdo com a primeira fase, com 77% de acessos validos.

Um indicador de aprimoramento na experiéncia do usudrio foi o aumento no
percentual de acessos finalizados, que subiu de 35% na primeira rodada para 42% (35 de 65
acessos) nesta segunda etapa, sugerindo que os usudrios seguiram o fluxo conversacional até
sua conclusdo com maior frequéncia. A média de tempo por acesso apresentou uma ligeira
redugdo para 2,06 minutos (de 2,19 anteriormente) indicando mais eficiéncia no tempo gasto
pelo usudrio, e a média de interagdes por acesso caiu para 6,6 (de 7,47), o que pode indicar
que os usudrios encontraram as informagdes desejadas de forma mais direta € com menos
trocas de mensagens.

Nesta fase, as interacdes mais buscadas foram "Aproveitamento de Estudos" e
"Horério de Aula", ambas correspondendo, cada, a 20,41% do total, seguidas por "Matricula",
com 18,37%, conforme quadro 8. Essa mudanca no perfil de busca reflete as diferentes
necessidades do calendario académico. A nova plataforma de acesso, o Telegram, demonstrou
uma adesdo significativa, sendo responsavel por 35% do total de acessos, enquanto o site da

ESAN concentrou os 65% restantes.

Quadro 8 - Percentual de tipos de interagdo acessados na segunda rodada

Interagdo % de acessos
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Horario de Aula 20,41%
Aproveitamento de Estudos 20,41%
Matricula 18,37%
Passe do Estudante 10,20%
Renovagao de Matricula 8,16%
Estagio 7,14%
Localizagao de Salas 7,14%
Abreviacao de Curso 6,12%
Transferéncia Compulsoria 2,04%

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.6 Avaliag¢ao da Versao 2.0

A avaliacdo da versdao 2.0 do Spark-ESAN evidencia a implementacao de praticas de
governanga digital alinhadas aos principios contemporineos de transparéncia e prestacao de
contas no setor publico. A coleta e andlise sistematica de dados institucionais constituem
mecanismos fundamentais para prover transparéncia das agdes e assegurar que os resultados
pretendidos estejam sendo atingidos (Ribeiro ef al., 2024). Neste contexto, os dados coletados
através das interacdes com o chatbot representam uma forma de autoavaliacdo institucional
que transcende a simples mensuragdo de desempenho tecnoldgico, podendo ser utilizada
como instrumento de governanca publica para promover a melhoria organizacional continua e
o fortalecimento da relacdo entre a instituicao € seus usuarios.

Os 35 usuarios que finalizaram suas sessdes utilizando a versao 2.0 foram convidados
a responder ao questionario UEQ+. Observa-se que todas as escalas mantiveram médias
positivas, indicando uma percepgao geral favoravel dos usudrios, conforme quadro 9. A escala
de Eficiéncia obteve a maior média (2,56), com um EPM de 0,24 ¢ um IC entre 2,32 ¢ 2,79. O
baixo EPM e o IC estreito demonstram que os usudrios percebem o chatbot como altamente
eficiente consistentemente, refor¢ando a agilidade e a capacidade de cumprir objetivos com

minimo esfor¢o. A Qualidade da Resposta também se manteve elevada (média de 2,54, EPM
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de 0,24, IC entre 2,29 e 2,78), indicando que a clareza e a utilidade das informagdes

continuam sendo pontos fortes.

Quadro 9 - Anélise das médias das escalas no Questionario UEQ+

Mean and Confidence Interval per Scale

Scale Mean| Variance| Std.dev. |N Confidence | Confidence Interval
Atratividade 2,50 0,45 0,67| 35 0,22 2,28 2,72
Eficiéncia 2,56 0,51 0,71| 35 0,24 2,32 2,79
Uso Intuitivo 2,39 0,50 0,70| 35 0,23 2,16 2,63
Qualidade da Resposta 2,54 0,54 0,73 35 0,24 2,29 2,78
Comportamento da Resposta| 2,31 0,78 0,88 35 0,29 2,02 2,60

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp ¢ Thomaschewski, 2023.

Para o Comportamento da Resposta, a média subiu para 2,31 (EPM de 0,29 e um IC
entre 2,02 e 2,60). Comparando com a primeira versao (média de 1,96, EPM de 0,41 e um IC
entre 1,56 e 2,37), nota-se uma melhoria significativa. A média mais alta e o EPM reduzido,
juntamente com um IC mais estreito, indicam que os aprimoramentos na linguagem e
interagdo do chatbot resultaram em uma percepcdo de comportamento mais natural e
agradavel.

Embora ainda seja a escala com a menor média, a redugdo da variabilidade (EPM
menor) ¢ o deslocamento do IC para valores mais positivos sugerem que as intervengdes
foram eficazes em mitigar as divergéncias de opinido e melhorar a experiéncia geral do
usuario nesse aspecto. As escalas de Atratividade (média de 2,50) e Uso Intuitivo (média de
2,39) também apresentaram resultados positivos e consistentes, com EPMs e ICs que
confirmam a robustez dessas avaliagdes.

Ja no quadro 10, detalha-se a avalia¢do dos itens individuais das escalas na a segunda
versdo. O item "lento/rapido" (Eficiéncia) manteve-se como o mais bem avaliado, com uma
média de 2,86 (EPM de 0,12 e um IC entre 2,74 e 2,97). Isso refor¢a a percepgao
consistentemente positiva dos usudrios sobre a agilidade do chatbot, com alta precisdo na

estimativa.
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Quadro 10 - Andlise dos itens das escalas no Questionario UEQ+

Mean and Confidence Interval per ltem

Scale Item Left Item Right Mean | Variance|Std.dev.|N |Confidence |Confidence Intervall
irritante agradavel 2,60 0,31 0,55|35 0,18 2,42 2,78
Atratividade .ruiml _ bOI:ﬂ _ 2,63 042| 06435 0,21 2,42 2,84
insatisfatorio satisfatorio 2,43 0,43 0,65|35 0,21 2,21 2,64
ndo intuitivo intuitivo 2,34 0,64 0,79|35 0,26 2,08 2,60
lento répido 2,86| 0,13 0,35|35 0,12 2,74 2,97
Eficiéncia ineficiente eficiente 2,66 0,29 0,53|35 0,18 2,48 2,83
pouco pratico pratico 2,34 0,64 0,79(35 0,26 2,08 2,60
desorganizado organizado 2,37 0,83 0,90(35 0,30 2,07 2,67
dificil facil 254 043 06535 0,21 2,33 2,76
N ilogico l6gico 2,49 0,43 065]35 0,22 2,27 2,70

Uso Intuitivo — - —
ndo plausivel plausivel 2,26 0,55 0,73(35 0,24 2,02 2,50
inconclusivo conclusivo 2,29 0,56 0,74 |35 0,25 2,04 2,53
inapropriada apropriada 2,66 0,41 0,63(35 0,21 2,45 2,87
Qualidadeda  |inutil (il 2,54 055 07335 0,24 2,30 2,78
Resposta incompreensivel |compreensivel 2,51 0,43 0,65(35 0,22 2,30 2,73
pouco inteligente |inteligente 2,43 0,78 0,87 (35 0,29 2,14 2,72
artificial natural 2,06 0,88 0,92 (35 0,31 1,75 2,36
Comportamento da | desagradavel agradavel 2,43 0,55 0,73|35 0,24 2,19 2,67
Resposta ndo amigavel amigavel 2,57 0,43 0,65]35 0,21 2,36 2,79
chato divertido 217| 1,15 1,06(35 0,35 1,82 2,52

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp ¢ Thomaschewski, 2023.

Para os itens da escala Comportamento da Resposta, houve melhorias notaveis em
compara¢do com a primeira versdo. O item "artificial/natural" alcangou uma média de 2,06
(EPM de 0,31 e um IC entre 1,75 e 2,36), indicando que o chatbot foi percebido como mais
natural. Da mesma forma, "chato/divertido" obteve uma média de 2,17 (EPM de 0,35 e um IC
entre 1,82 e 2,52), sugerindo que a interagdo se tornou mais envolvente. Embora ainda haja
espago para aprimoramento na naturalidade e no aspecto ludico, o aumento das médias e a
redugdo dos EPMs para esses itens demonstram a eficacia dos aprimoramentos
implementados na segunda versao.

Na avaliagdo de importancia, a Eficiéncia despontou como o atributo mais valorizado
pelos usuarios nesta segunda versao, com uma média de 2,71 (EPM de 0,17 e um IC entre
2,54 e 2,88), indicando que a rapidez e a praticidade se tornaram o principal critério de
qualidade na percep¢ao do publico-alvo, conforme quadro 11. Na primeira avaliacdo, os itens

Uso Intuitivo e Qualidade da Resposta obtiveram as melhores pontuagdes.

63



Quadro 11 - Analise da importancia das escalas no Questionario UEQ+

Mean Importance Ratings

Scale Mean| Variance| Std.dev. |N Confidence | Confidence Interval
Atratividade 2,60 0,36 0,60/ 35 0,20 2,40 2,80
Eficiéncia 2,71 0,27 0,51| 35 0,17 2,54 2,88
Uso Intuitivo 2,57 0,31 0,55| 35 0,18 2,39 2,75
Qualidade da Resposta 2,54 0,49 0,69 35 0,23 2,31 2,77
Comportamento da Resposta | 2,49 0,43 0,65 35 0,22 2,27 2,70

Fonte: Elaborado pelo autor, segundo Schrepp e Thomaschewski, 2023.

As escalas de Atratividade e Uso Intuitivo também apresentaram alta importancia e
consisténcia nas avaliagdes. Ja as escalas de Qualidade da Resposta e Comportamento da
Resposta, as médias de importancia sdo ligeiramente menores, mas ainda significativas. O
EPM e o IC para essas escalas sdo consistentes com as demais, indicando que, embora a
Eficiéncia seja o atributo mais valorizado, a clareza das informagdes e como o chatbot
interage também sdo consideradas aspectos importantes para a experiéncia geral do usuario. A
consisténcia dos resultados em todas as escalas de importancia refor¢a a relevancia de todos
os aspectos avaliados pelo UEQ+ para os usuarios do chatbot.

E finalmente, no campo opcional do questionario referente a feedbacks gerais sobre o
Spark-ESAN, houve uma diminui¢ao na quantidade de sugestdes oferecidas pelos usuarios,
possivelmente demonstrando que estes estavam mais satisfeitos com o produto em geral, apos

as melhorias implementadas, conforme quadro 12.

Quadro 12 - Sugestdes ou criticas dos usuarios no Questionario UEQ+

“Poderia ter mais opgoes de atendimento, aléem da graduagdo.”

“O encaminhamento para normativas ajuda bastante, mas seria ainda mais interessante se o Spark-Esan
trouxesse um resumo dos requisitos, por exemplo, para "aproveitamento de estudos", diferenciando o produto,

assim, de um pesquisador Web.”

Fonte: Elaborada pelo autor, com base nas respostas do Questionario UEQ+.

Depreende-se que as poucas devolutivas oferecidas pelos estudantes demonstraram
possibilidades de ampliagdes de funcionalidades e também de conteudo ao chatbot
futuramente. Por um lado, a solicitagdo por mais op¢des de atendimento para além da
graduacdo, revela que o repertorio atual do sistema ¢ percebido como restrito, indicando a

necessidade de expandir sua base de conhecimento para abranger os diversos publicos e niveis
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de ensino da instituicdo. Por outro lado, o desejo de que o assistente virtual sintetize requisitos
de normativas, em vez de somente fornecer o link para os documentos, sinaliza a expectativa
por uma funcionalidade que transcenda a de um simples pesquisador web. Busca-se, portanto,
um produto com maior valor agregado, capaz de processar, interpretar e entregar a informagao

de forma mais contextualizada e elaborada, otimizando a experiéncia do usudrio.

4.7 Andlise comparativa das versoes 1.0 e 2.0

A andlise comparativa dos dados coletados na implementagdo das duas versdes
permite validar a eficicia do ciclo de desenvolvimento iterativo adotado neste projeto. A
comparagdo evidencia que as melhorias implementadas, fundamentadas no feedback dos
usudrios e em referenciais tedricos, resultaram em um aprimoramento mensuravel do chatbot.

O principal objetivo das intervengdes era elevar a qualidade heddnica da interacao,
sem prejudicar os aspectos pragmaticos ja bem avaliados anteriormente. Os dados confirmam
que este objetivo foi alcangado. Conforme ilustrado no quadro 13, a escala de Comportamento
da Resposta foi a que apresentou a variacdo mais significativa, com um aumento de cerca de

18% em sua média.

Quadro 13 - Evolug¢ao das escalas avaliativas

Escala de Avaliaciao Média (versao 1.0) Média (versao 2.0) Variacao
Atratividade 2,47 2,50 +1,2%
Eficiéncia 2,47 2,56 +3,6%
Uso Intuitivo 2,55 2,39 -6,3%
Qualidade da Resposta 2,58 2,54 -1,6%
Comportamento da Resposta 1,96 2,31 +17,9%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Enquanto as demais escalas apresentaram flutuagdes menores, 0 avango expressivo na
escala de Comportamento da Resposta validou a estratégia de aprimoramento das intents com
base na Teoria da Polidez, nas maximas conversacionais e nos principios de Design
Conversacional. A queda na média de "Uso Intuitivo" pode ser explorada em trabalhos

futuros, mas nao representa uma deterioracao significativa da experiéncia geral.

65



Outro ponto de evolugdo foi a taxa de importancia de cada escala avaliativa. Conforme
o quadro 14, o destaque ficou para a escala Eficiéncia, com variagdo positiva de cerca de 8%

em sua média.

Quadro 14 - Evolugdo da importancia das escalas avaliativas

Escala de Avaliacao Média (versao 1.0) Média (versao 2.0) Variacao
Atratividade 2,54 2,60 +2,36%
Eficiéncia 2,51 2,71 +7,97%
Uso Intuitivo 2,63 2,57 -2,28%
Qualidade da Resposta 2,63 2,54 -3,42%
Comportamento da Resposta 2,49 2,49 0,00%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Depreende-se que as melhorias aplicadas nao s6 impactaram na qualidade do
atendimento, como também na agilidade, visto que os usudrios identificaram que a escala
Eficiéncia ¢ a mais importante, indicando que a automacdo ndo s6 ¢ somente mais rapida,
como também torna a experiéncia de usudrio mais pratica. As outras escalas obtiveram
flutuagdes menores nas variagdes, sendo motivo de aten¢do a variagdo negativa no uso
intuitivo e na qualidade da resposta.

Quanto a consisténcia das escalas avaliativas, foi percebido mais um avanco na
capacidade de melhoria do chatbot. Conforme ilustrado no quadro 15, o ponto critico
identificado na implementacao da versdao 1.0 foi a escala Comportamento da Resposta, com
um Alfa de Cronbach muito préximo do nivel de atencdo (0,70). Com as melhorias

implementas na versdo 2.0, o valor desta variavel subiu para 0,93, ou seja, melhorou cerca de

19%.

Quadro 15 - Evolugao da consisténcia das escalas avaliativas

Escala de Avaliaciao Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach Variacao
(versao 1.0) (versao 2.0)
Atratividade 0,91 0,87 -4,40%
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Eficiéncia 0,83 0,89 +7,23%

Uso Intuitivo 0,87 0,85 -2,30%
Qualidade da Resposta 0,90 0,90 0,00%
Comportamento da Resposta | 0,78 0,93 +19,23%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Este comparativo se faz importante, em virtude do Alfa de Cronbach atestar a
consisténcia e confiabilidade do questionario em si. Este salto identificado na escala
Comportamento da Resposta significa que as melhorias implementadas no chatbot tornaram a
percepcao dos usudrios sobre este quesito muito mais coesa e consistente, fortalecendo a
validade dos resultados que apontam aprimoramento neste quesito.

Embora tenham ocorrido pequenas variagdes negativas em "Atratividade" e "Uso
Intuitivo", os coeficientes permaneceram em niveis elevados, garantindo a robustez da escala.
Essa evolucdo na consisténcia interna, especialmente no quesito que era o foco das
otimizagdes, confere maior rigor metodoldgico a pesquisa, demonstrando que o instrumento
de coleta de dados foi altamente confiavel para capturar as nuances da interagdo entre o
chatbot e o usuério.

Quanto aos dados primdrios retirados da plataforma Dialogflow Essentials, foi
possivel extrair melhoras em praticamente todos os quesitos acompanhados. Conforme a
figura 21, fica evidente, por exemplo, um aumento expressivo de acessos finalizados e na

diminui¢ao de acessos nao finalizados.
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Figura 21 - Comparativo percentual de acessos

Comparativo Percentual de Acessos: 19 e 27 Rodada de Testes

N 1 Rodada de Testes
N 2 Rodada de Testes

Forcentagem (%)

Métrica

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa analise percentual demonstra que a versao 2.0 teve uma pequena melhora na
propor¢cdo de acessos validos, passando de 77% para 78%. O destaque foi o aumento
significativo na porcentagem de acessos finalizados, que subiu de 35% para 42%, indicando
uma melhoria na capacidade do chatbot de concluir as solicitagdes dos usuarios eficazmente.
Consequentemente, a propor¢do de acessos ndo finalizados diminuiu de 42% para 36%.

Quanto as intents utilizadas no chatbot, houve também variagdes entre as duas
versoes, evidenciadas na figura 22. Esta variagdo decorre da sazonalidade que ocorre na

instituicao, onde diferentes assuntos sdo mais ou menos demandados em determinadas épocas

do ano.
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Figura 22 - Comparativo percentual de tipos de interagao

Comparative Percentual de Tipos de Interagao: 19 e 27 Rodada de Testes
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Na implementacdo da versdo 2.0, as interagdes "Aproveitamento de Estudos" e
"Horario de Aula" se tornaram os tipos de interacdo mais comuns, representando 20% do total
cada um. Houve um aumento notdvel na procura por "Aproveitamento de Estudos", que
passou de 9% para 20%. Em contrapartida, a propor¢ao de interagdes relacionadas a "Estagio"
(de 13% para 7%) e "Passe do Estudante" (de 15% para 10%) diminuiu consideravelmente.

E a analise percentual mais impactante neste comparativo foi a de médias por acesso,

evidenciado na figura 23. Foi observada uma redugdo em praticamente todos os indicadores
avaliados.
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Figura 23 - Comparativo percentual de médias por acesso

Comparativo de Medias por Acesso: 19 e 29 Rodada de Testes

747 W 10 Bodads da Tastas
7 BN I° Rodeds da Testes

Netrica

Fonte: Elaborado pelo autor.

Percebe-se que a média de tempo por acesso caiu de 2,19 para 2,06 minutos, a média
de interagdes por acesso diminuiu de 7,47 para 6,60, ¢ a média de erros por acesso foi
reduzida de 0,39 para 0,31. Essas redugdes sugerem que o chatbot tornou-se mais preciso,
eficiente e direto na resolucdo das solicitagdes dos usudrios, impactando direta e
positivamente em sua experiéncia.

Por fim, o KPI global de experiéncia do usuario, que serve como um resumo da
avalia¢do, também refletiu essa melhoria, passando de 2,46 na versdo 1.0 para 2,50 na versao
2.0. Embora o aumento pare¢ca modesto, ele € significativo por ser impulsionado pela melhora
no ponto mais fraco do produto, demonstrando um amadurecimento do chatbot e um
alinhamento mais fino com as expectativas dos usuarios. A analise comparativa, portanto,
comprova que a metodologia de identificacdo de lacunas via UEQ+ e a implementacdo de
melhorias direcionadas ¢ um caminho eficaz para a otimizagdo de agentes conversacionais no

setor publico.
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5. PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

O produto técnico-tecnologico resultante deste trabalho consiste em um relatdrio
técnico conclusivo, detalhando todas as etapas de desenvolvimento e validacdo do chatbot
interativo. Este relatorio esta disponivel na integra no Apéndice 10 da presente dissertagao.

Adicionalmente, para facilitar a replicacdo e o aprimoramento do chatbot, os arquivos
necessarios para importagao na plataforma Dialogflow Essentials, bem como outros recursos
relevantes, encontram-se acessiveis no repositorio publico do GitHub®, disponivel no

seguinte endereco: https://github.com/efdarkside/spark-esan-versions.git.

22 Plataforma de hospedagem de codigo-fonte e controle de versdo baseada em Git, amplamente utilizada para desenvolvimento colaborativo de software e compartilhamento de projetos

open source.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho investigou a implementacdo da Automagdo Robdtica de Processos
(RPA) no atendimento a estudantes de graduacao de uma institui¢do federal de ensino
superior, por meio do desenvolvimento e aplicacdo de um chatbot interativo. A pesquisa, de
natureza qualitativa e exploratdria, buscou responder ao problema de como a implementagao
de uma automacgao robotica de processos afeta os niveis de satisfagdo dos usuarios de uma
Unidade de Apoio Pedagdgico (UAP) em uma instituicdo federal de ensino.

Os resultados obtidos, apds duas rodadas de testes e aprimoramentos, demonstram de
forma inequivoca as melhorias significativas proporcionadas pelo chatbot. Na primeira versao
da solugdo, o tempo médio de atendimento foi de 2,19 minutos, ¢ a avaliagdo da experiéncia
do usuario (UEQ+) ja indicava pontos positivos em Qualidade da Resposta e Uso Intuitivo,
embora o Comportamento da Resposta apresentasse oportunidades de melhoria.
Reconhecendo essas lacunas, foram implementadas melhorias substanciais, incluindo a
integracdo com o Telegram e o aprimoramento das intents com base em teorias de linguistica
computacional e design conversacional, visando uma interagao mais natural e acolhedora.

A analise comparativa entre as duas versdes revelou o sucesso dessas intervengdes. O
tempo médio de atendimento foi reduzido de 2,19 para 2,06 minutos, € o percentual de
acessos finalizados subiu de 35% para 42%. Houve uma evolugdo nas escalas avaliativas do
UEQ+, sobretudo a de Comportamento das Respostas, indicando que os usuarios perceberam
uma melhoria na qualidade geral da interagdo com o chatbot. A otimizagdo do atendimento,
com a capacidade de responder a duvidas frequentes dos estudantes, foi consolidada. Essa
evolugdo ndo somente valida a eficiéncia ¢ eficacia do chatbot como ferramenta de RPA, mas
também sublinha a importancia da iteracdo e do aprimoramento continuo baseado no feedback
e satisfacao do usudrio para o sucesso de solugdes tecnologicas no setor publico.

A implementa¢do do chatbot, nesse contexto, transcende a mera aplicagdo de uma
nova tecnologia. Ela representa uma mudanca de paradigma na forma como a institui¢do se
relaciona com seus usudrios, promovendo a cultura da transformacao digital e da inovacao no
setor publico. A multidisciplinaridade inerente ao projeto, que envolveu conhecimentos de
Administragdo Publica, Tecnologia da Informacdo e Design, evidencia a importancia da
integracdo de diferentes areas do saber para a construgdo de solugdes inovadoras e eficazes
para os desafios da gestdo publica contemporanea.

A implementagao da solugdo em unidades académicas na institui¢ao pode ser realizada

gradualmente e de forma customizada, a partir da identificacdo das demandas especificas de
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cada setor. A capacitacdo de servidores para a gestdo e atualizacdo do chatbot, bem como a
criacdo de uma cultura de inovagdo e experimentacdo, sdo fatores cruciais para o sucesso da
iniciativa. Inclusive, essa cultura e a qualificacdo dos servidores sdo os principais facilitadores
de inovacdo na implementagdo desta solucdo (Faedo et al, 2019). E a construcao de
indicadores de desempenho, como o tempo médio de atendimento, o nivel de satisfacdo do
usuario e o numero de atendimentos automatizados, ¢ fundamental para o monitoramento ¢ a

avaliacao continua da eficacia, eficiéncia e efetividade da solugao.

6.1 Contribui¢des da pesquisa

As contribuigdes desta pesquisa sdo multifacetadas e se estendem tanto ao campo
académico quanto a pratica da gestdo publica. Em termos académicos, o estudo contribui para
ampliar o entendimento e apresentar um caso pratico de implementagdo de RPA via chatbot
em uma institui¢do de ensino superior federal, oferecendo insights valiosos sobre os desafios
e sucessos desse processo. A metodologia adotada, que combinou a analise de dados
primarios, bem como a avaliagdo da experiéncia do usuario (UX) por meio do Questionario
UEQ+, contribui para o aprofundamento da compreensdo sobre a interacdo humano-maquina
no contexto do servigo publico. Além disso, a pesquisa refor¢a a importancia da
multidisciplinaridade, integrando conhecimentos de Administracdo Publica, Tecnologia da
Informagdo e Design, para o desenvolvimento de solugdes inovadoras e eficazes.

No ambito pratico, a principal contribuicdo ¢ a demonstragdo do potencial da RPA
para qualificar o atendimento ao usudrio, permitindo que os servidores se dediquem a casos
mais complexos e estratégicos. A reducdo do tempo médio de atendimento e a melhoria do
comportamento da resposta, conforme evidenciado pelos resultados, impactam diretamente a
eficiéncia dos servicos prestados e melhoria na satisfagao dos estudantes. A pesquisa também
oferece um modelo replicavel para outras instituicdes publicas que buscam a transformagao
digital de seus processos, fornecendo um roteiro para a identificacdo de processos
automatizaveis, o desenvolvimento de chatbots e a avaliacao de sua eficacia.

Inclusive, o desenvolvimento e a implementagdo desta solucao alinha-se diretamente a
varios normativos vigentes de transformacao digital brasileira, como, por exemplo, a Lei n.
14.129/2021 - Lei do Governo Digital (Brasil, 2021), que estabelece principios para a
prestacdo de servicos publicos digitais disponiveis 24/7, desburocratizagdo e acesso via
plataformas moveis. Adicionalmente, o chatbot contribui para as metas estabelecidas no

Decreto n. 12.198/2024 - Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027 (Brasil, 2024b),

73



que prevé a unificagdo de servicos, melhoria da qualidade e governanca de dados,
demonstrando que a solugdo proposta ndo somente resolve problemas locais de atendimento
na unidade, mas também se enquadra no processo de transformagdo digital do Estado
brasileiro, podendo servir como modelo replicavel para outras instituigdes publicas de ensino
superior que buscam modernizar seus processos de atendimento ao cidaddo-estudante
consoante o arcabougo normativo nacional de TD.

As capacidades organizacionais para inovagao ndo sSao somente recursos que as
organizagdes possuem, mas competéncias que elas desenvolvem através da pratica e da
experiéncia acumulada (Sehnem et al., 2022). Neste sentido, o chatbot constitui-se ndo apenas
como um produto técnico-tecnoldgico, mas como evidéncia tangivel de uma nova capacidade
organizacional adquirida pela universidade. O processo de desenvolvimento, implementacao e
aprimoramento do sistema gerou conhecimentos e competéncias nas equipes envolvidas que
transcendem o projeto especifico, criando um ativo intelectual institucional para o
desenvolvimento de futuras solugdes de automagao e atendimento digital.

A énfase na experiéncia do usuario como elemento norteador do desenvolvimento do
chatbot destaca a importancia de colocar o cidaddao no centro das iniciativas de modernizagao
da gestdo publica. Existe também a possibilidade de construir indicadores de desempenho,
como o tempo médio de atendimento, o nivel de satisfacio do usudrio e o numero de
atendimentos automatizados, oferecendo ferramentas concretas para a gestdo e o
aprimoramento continuo da solugdo. A importancia da tecnologia como um facilitador da
gestdo publica, permitindo a otimizagdo de recursos e a melhoria da qualidade dos servigos, é

um ponto central reforcado por este trabalho.

6.2 Limitagdes de pesquisa

Quanto as limitagdes inerentes a este estudo, foram constatadas algumas que podem
influenciar a generaliza¢ao de seus achados. Primeiramente, a pesquisa foi conduzida em uma
unica instituicdo federal de ensino superior e focou em um setor especifico (Unidade de
Apoio Pedagdgico - UAP). Essa especificidade pode limitar a aplicabilidade direta dos
resultados a outros contextos organizacionais ou a diferentes tipos de servigos publicos.
Embora o estudo tenha fornecido insights valiosos sobre a implementagdo de RPA via
chatbot, a natureza qualitativa da metodologia empreendida, com um namero limitado de
acessos € usuarios no teste, impede a generalizagdo estatistica dos resultados para uma

populagdo maior de usudrios ou instituigdes.
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Adicionalmente, a avaliacdo da eficacia do chatbot foi realizada em um periodo
relativamente curto, o que ndo permite uma analise aprofundada dos impactos a longo prazo
na eficiéncia dos processos € na experiéncia do usuario. Nao foi realizada uma analise de
custo-beneficio detalhada da implementagdo do chatbot, o que seria relevante para uma
perspectiva de gestdo mais abrangente. A pesquisa também ndo explorou em profundidade as
implicagdes éticas e legais da crescente automagao no servigo publico, um campo que merece
maior atencdo em estudos futuros. Por fim, a dependéncia de uma plataforma especifica
(Dialogflow Essentials) pode introduzir vieses relacionados as funcionalidades e limitagdes
dessa ferramenta em particular. Inclusive, o insucesso na integracao do chatbot com a API do
WhatsApp se mostrou uma barreira para ampliagdo dos canais de comunicagao do agente.

E fundamental ressaltar que a automacao, conforme implementada neste trabalho, nao
se propde a substituir integralmente o atendimento humano, mas sim a qualifica-lo. A RPA ¢
particularmente eficaz para lidar com tarefas estruturadas e de alta frequéncia, como
responder a perguntas frequentes, liberando os servidores para se dedicarem a questoes que
exigem julgamento complexo, empatia e andlise contextual. Reconhece-se, portanto, que a
tecnologia nao substitui o olhar humano em situagdes atipicas, ambiguas ou emocionalmente
sensiveis. A verdadeira otimiza¢do do servigo publico reside na complementaridade entre a
agilidade do chatbot e a capacidade analitica e relacional do servidor. Uma limitacdo da
versao atual do Spark-ESAN ¢, precisamente, a auséncia de um mecanismo de transbordo
fluido para o atendimento humano, uma "valvula de escape" essencial que deve ser

considerada em futuras iteragdes.

6.3 Sugestoes para pesquisas futuras

Com base nas limitacdes identificadas e nos resultados desta pesquisa, diversas vias
para estudos futuros se abrem. Sugere-se, primeiramente, a realizagdo de estudos
longitudinais que acompanhem a implementa¢do de chatbots em institui¢des publicas por um
periodo mais extenso, permitindo uma analise mais robusta da eficacia e eficiéncia dos
processos apds a adogdo da tecnologia. A incorporacdo de métricas quantitativas, como a
reducdo de custos operacionais € o aumento da capacidade de atendimento, seria fundamental
para complementar os achados qualitativos.

Outra linha de pesquisa promissora envolve aprofundar a analise da experiéncia do
usuario (UX) como elemento norteador do design e da implementacdo de solugdes de RPA.

Isso poderia incluir a aplicagdo de métodos de pesquisa mais aprofundados, como entrevistas
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semiestruturadas e grupos focais, para capturar nuances da percep¢ao do usudrio que nao siao
totalmente apreendidas por questionarios padronizados. A investigagdo de diferentes
abordagens de design conversacional e seus impactos na satisfagdo do usuario também se
mostra relevante.

Seria também valioso explorar a expansdo no ambito da gestdo publica, além do
atendimento ao estudante, como saude, seguranga e justica. A comparacdo entre diferentes
plataformas de chatbot e suas funcionalidades, bem como a analise de modelos de
implementa¢do em larga escala, poderiam fornecer inspiragdes importantes para a formulacao
de politicas publicas de transformagdo digital. Pesquisas futuras também poderiam se
debrucar sobre a constru¢do de um conjunto de indicadores de desempenho padronizados para
chatbots no setor publico, facilitando a comparacdo e o benchmarking entre diferentes
iniciativas.

Outra vertente crucial para investigacdes futuras refere-se aos fatores organizacionais
que condicionam o sucesso da automacdo no setor publico. Sugere-se realizar estudos que
analisem a relacdo entre a maturidade tecnologica das instituigdes e a sua capacidade de
absorver e escalar solugdes de RPA. Seria valioso desenvolver e aplicar modelos de
diagnostico que permitam as organizacdes publicas avaliarem sua prontiddo para a
transformagdo digital. Em paralelo, ¢ imperativo investigar os aspectos humanos da mudanga,
especialmente a aceitacdo e a potencial rejeicdo das tecnologias de automagdo por parte dos
servidores.

Pesquisas futuras poderiam explorar, por meio de abordagens qualitativas e
quantitativas, os medos, as percepcdes e as expectativas dos servidores, bem como testar a
eficacia de diferentes estratégias de gestdo da mudanca, comunicagdo e capacitagdo para
mitigar resisténcias e engajar os colaboradores como protagonistas da inovagao, € nao como
meros espectadores. Também ¢ crucial que futuras pesquisas abordem as implicagdes éticas e
legais da automacdo no servigo publico, incluindo questdes relacionadas a privacidade dos
dados, a seguranca da informag¢do e ao impacto no mercado de trabalho. A discussao sobre a
necessidade de requalificacdo da forca de trabalho e a criagdo de novas fungdes para os
servidores publicos, em um cendrio de crescente automagdo, ¢ um tema de grande relevancia
para a Administragdo Publica contemporanea.

Por fim, recomenda-se fortemente que evolucdes futuras do chatbot incorporem
"valvulas de escape" (ou mecanismos de transbordo) para o atendimento humano. Isso
significa desenvolver funcionalidades que permitam ao usudrio, a qualquer momento, solicitar

a interagdo com um servidor, ou que o proprio sistema o faca proativamente quando
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identificar repetidas falhas de compreensdo (baixa confianga na infent) ou ao tratar de tdpicos
pré-definidos como sensiveis. Apesar de ja existir uma intent de fallback que informa ao
estudante a impossibilidade de compreensdo do assunto e a simples apresentacdo de
informacodes de contato (e-mail, telefone, horario de atendimento), seria crucial essa evolugao
para garantir que nenhum usudrio fique sem resposta e para reforgar a percep¢dao de que o

chatbot ¢ parte de um sistema de atendimento integrado, € ndo uma barreira tecnoldgica.
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ANEXO 2 - Processo Mapeado de Passe do Estudante
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ANEXO 3 - Processo Mapeado de Transferéncia Compulsoria
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ANEXO 4 - Processo Mapeado de Renovagao de Matricula
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ANEXO 5 - Processo Mapeado de Matricula
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ANEXO 6 - Processo Mapeado de Aproveitamento de Estudos
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ANEXO 7 - Processo Mapeado de Abreviagdo de Curso
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APENDICE 3 - Service Blueprint de Abreviacao de Cursos
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APENDICE 4 - Service Blueprint de Transferéncia Compulsoria
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APENDICE 5 - Service Blueprint de Passe do Estudante
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APENDICE 6 - Service Blueprint de Localizagdo de Salas

Localizacdo de Salas

Evidéncia Fisica Acesso ao
chatbot
Acodes do Usudrio
Estudante
acessa o
chatbot
Interacdes de
linha de frente
Acoes dos
Servidores
v
Bot da as
boas vindas e
Tecnologia fornece
opgoes de

atendimento

Interacdes de
bastidores
v
Processos de
Suporte Dialogflow,
Chatwoot,
Whatsapp,
Site, etc.

Pergunta ao bot

sobre o termo

"Localiza¢do de

Salas de Aula"

v

Bot envia
link com o
mapa da
ESAN

Link
externo

chatbot

Bot questiona
se pode ajudar
em mais
alguma
orientacao

Fonte: Elaborado pelo autor, adaptado de Bitner, Ostrom e Morgan (2008).

Conversacdo com Conversag¢do com
chatbot
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APENDICE 7 - Service Blueprint de Horario de Aula

Horario de Aula

Evidéncia Fisica Acesso ao chatbot Conversagéio com Conversacdocom Conversacdo com
chatbot chatbot chatbot

Acoes do Usudrio

Interacées de
linha de frente

Acées dos
Servidores
A4 v v
Bot da as Bot pergunta Bot envia o Bot questiona
X lodi boas vindas e qual curso o link com o se pode ajudar
ecnologia £.: .
g for_nece i estud.ante ! horario do em mais
opg¢oes de deseja a curso alguma
atendimento informacédo desejado orientacao
Interacgoes de
bastidores

Processos de
Suporte

Fonte: Elaborado pelo autor, adaptado de Bitner, Ostrom e Morgan (2008).

101


https://www.zotero.org/google-docs/?K0kFoG

A

APENDICE 8 - Service Blueprint de Renovacao de Matricula
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A,

APENDICE 9 - Service Blueprint de Matricula
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APENDICE 10 - Relatério Técnico (PTT) derivado do TCC

orornr JI\UL

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRACAC PUBLICA

ADOGHO DE nummnﬁﬁn ROBOTICA DE
PROCESSOS (RPA) NO ATERDIMENTO A USUARIOS
DE UMA INSTITUIGAO FEDERAL DE ENSINO

A
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ADOGCAO DE AUTOMAGAO ROBOTICA DE
PROCESSOS (RPA) NO ATENDIMENTO A
USUARIOS DE UMA INSTITUIGAO FEDERAL
DE ENSINO SUPERIOR

Relatério técnico apresentado pelo(a) mestrando(a) Edemir
Pereira Flores Junior co Mestrado Profissional em
Administragdo Publica em Rede, sob orientagdo do(a) docente
Jeovan de Carvalho Figueiredo, como parte dos requisitos
para obtengdo do titulo de Mestre em Administragdo Plblica.
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

Esta pesquisa investiga a implementagéo
de Automacéio Robética de Processos (RPA)
no atendimento a estudantes de graduagdo
de uma instituicdo federal de ensino
superior, através do desenvolvimento de um
chatbot interativo. A pesquisa adota
metodologia qualitativa com andlise de
dados secunddrios (acessos e interagoes) e

primarios  (Questiondrio  UEQ+  para
avaliogéio da experiéncia do usudrio),
identificando processos internos

automatizaveis de uma Unidade de Apoio
Pedagogico (UAP).

Utilizando a plataforma  Dialogflow
Essentials, o projeto integra estes diagramas
de processos e service blueprints para criar
um agente conversacional que responde a
ddavidas  frequentes sobre  processos
académicos no site da unidade, com sua
validag@o ocorrendo em duas versbes de
testes com os estudantes.

Apos feedback recebido na primeira verséo,
com oportunidades de melhoria na
linguagem do agente, nas interagdes e
necessidade de novos canais de
comunicagéo, © chatbot interativo foi
aperfeigoado e disponibilizado na
plataforma Telegram.

Os resultados demonstram melhorias
importantes no tempo de acesso e média
de acessos finalizado (eficiéncia) e nas
percepgdes gerais do usudrio quanto ao
agente, sobretudo no comportamento da
resposta (eficdcia). A originalidade reside
na aplicacdo préatica e avaliagdo de RPA no
contexto educacional pUblico brasileiro.

A relevancia se manifesta na otimizagdéo de
processos administrativos e melhoria da
prestagdo de servigos. As contribuigoes
praticas sdo reais, liberando servidores para
atividades estratégicas e melhorando a

experiéncia do usudrio (impacto
organizacional, pratico e social).
Potencialmente, o trabalho subsidia o

conhecimento cientifico sobre automacgéo
no setor publico.

O trabalho subsidia o conhecimento cientifico
sobre automacgdo no setor publico.

107



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

CONTEXTO

O presente projeto foi desenvolvido no
ambito da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul (UFMS), uma instituicéo
publica de ensino superior que, como muitas
outras no Brasil, enfrenta o desafio de
modernizar seus processos administrativos
para atender com mais eficiéncia a sua
comunidade.

O foco da intervengéo foi a Escola de
Administragéo e Negoécios (ESAN) e, mais
especificamente, sua Unidade de Apoio
Pedagogico (UAP), setor responsdvel por
fornecer suporte direto aos estudantes de
graduagéo em uma variedade de questées
académicas.

Em um cendrio de crescente demanda por
servigos publicos digitais, Ggeis e acessiveis,
a Transformagdo Digital surge como um
imperativo para as organizagoes
governamentais. A automagdo de
processos, por meio de tecnologias como a
Automagdo Robética de Processos (RPA),
apresenta-se como uma solugéo
estratégica para otimizar o uso de recursos,
reduzir tarefas repetitivas e melhorar a
qualidade do atendimento ao cidaddo.

E neste contexto que a proposta de um
chatbot para o atendimento estudantil se
insere, buscando aplicar os beneficios da
automagdo para resolver um problema
prético e relevante da gestéo académica.

Em um cendrio de crescente demanda por servigos

publicos digitais, dgeis e acessiveis, a Transformagdo
Digital surge como um imperativo para as

organizagdes governamentais.
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PUBLICO-ALVO

O publico-alvo direto desta proposta séo os

estudantes de graduagdo da Escola de

Administracéo e Negocios (ESAN/UFMS). Com

base na andlise da Persona ESAN e nas

interagoes, o perfil deste pUblico pode ser

caracterizado da seguinte forma:

¢ Busca por Agilidade: Sdo usudrios que
necessitam de informagdes rdapidas e
precisas sobre processos académicos
rotineiros, muitas vezes fora do hordrio de
atendimento convencional.

¢ Conectividade Digital: Utilizam
primariamente canais digitais, como
websites e aplicativos de mensagens, para
comunicagdo e obtengdo de informagées.

e SGo jovens, entre 18 e 25 anos, com
predominante acesso & internet e
utilizagéo de celulares para este fim, com
renda mensal entre 2 e 4 mil reais.

Indiretamente, a equipe de servidores da
Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) também
& beneficiada, uma vez que a automagédo de
perguntas frequentes libera seu tempo para
se dedicar a casos mais complexos e
atividades estratégicas.

Idade 18 a 25 anos 77%
Sexo Masculino 54%
Estado Civil Solteiro 91%
Cor/Etnia Branco 56%
Filhos Nio 92%
Transporte Onibus 61%
Equip. Eletrénicos Celular 43%
Acesso a Internet Sim 99%
Mora com Familia 85%
Trabalh N&o 53%
Apoio financeiro da familia | Sim 51%
Pessoas na familia 4 32%
Renda Familiar RS 2.000,00 a RS 4.000,00 | 31%
Veio de Escola Publica 63%
L. Empreendedorismo 17%

3 Principais Interesses pela T 16%
UFMS

Atléticas 18%

Por ser universidade

publica, com ensino

gratuito, de qualidade e e
3 Principais Motivos pela |inclusivo
escola da UFMS Pela qualidade do curso

oferecido 19%

Obtengdo de um diploma

de nivgl superior ’ e

Fonte: UFMS em NUmeros - 2022 a 2024.
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) da
Escola de Administragdo e Negdcios (ESAN)
enfrentava um  desafio  operacional
significativo:.  um  volume elevado e
constante de demandas repetitivas por
parte dos estudantes. Questdes sobre
horérios, matriculas, passe do estudante,
aproveitamento de estudos, documentos e
outros procedimentos rotineiros consumiam
uma parcela consideravel do tempo e da
energia da equipe de servidores, limitando
sua capacidade de atuagdo em atividades
de maior complexidade e valor agregado.

A auséncia de um canal de atendimento
automatizado e disponivel 247 criava
gargalos operacionais significativos,
especialmente durante periodos de pico
académico (inicio de semestres, periodos de
matricula, etc.). O modelo tradicional de
atendimento presencial e telefonico, restrito
ao hordrio comercial, ndo atendia ds
expectativas de um publico estudantil cada

vez mais habituado & agilidade e
disponibilidade  dos  servigcos  digitais
contempordneos.

Diante deste cendrio, emergiu a questdo
fundamental que norteou esta intervengdo:
‘Como a implementagio de uma
automagéo robodtica de processos afeta os
niveis de satisfagdo dos usudrios de uma
Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) de uma
instituicdo federal de ensino?”

Esta questdo desdobrava-se em uma
investigagéo pratica sobre de que maneira
uma automacdo de processos,
especificamente mediante um chatbot ou
agente de conversagéo virtual, poderia
otimizar o atendimento aos alunos de
graduacdo, melhorando simultaneamente a
eficiéncia operacional e a experiéncia do
usudrio.

O problema identificado na ESAN refletia
uma realidade mais ampla do setor publico
brasileiro. Conforme levantamento realizado
via Lei de Acesso d Informagdo junto as 69
instituicbes federais de ensino superior
brasileiras, apenas 11 possuiom  ou
planejavam implementar solugdes similares
de automacgdo para atendimento estudantil,
evidenciando tanto a relevéncia quanto o
cardter pioneiro desta iniciativa.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Para solucionar a situagdo-problema descrita, a presente proposta de intervengéo foi
guiada pelos seguintes objetivos:

Objetivo Geral

Implementar um chatbot interativo, baseado em Automagéo Robética de Processos (RPA),
para automatizar o atendimento de perguntas frequentes dos alunos de graduagéo da ESAN,
melhorando a experiéncia do usudrio.

A=A 71 * Identificar os processos internos de
’ Oblet“’os Especlflcos atendimento a alunos de graduacgdo

que possam ser automatizados;

* Elaborar services blueprints de um
chatbot que promova a automagéo e
interatividade no atendimento; e

* Realizar teste de validagdo do
aplicativo e anadlisar a experiéncia do
usudrio.
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CHATBOT DESIGN CANVAS

Para estruturar e visualizar de forma integrada os principais componentes do chatbot
desenvolvido, foi elaborado um Service Design Canvas adaptado & realidade do Spark-ESAN.
O Canvas é uma ferramenta visual de gestdo estratégica que permite compreender, de
forma sintética, a proposta de valor, os recursos necessdrios, os segmentos de usudrios e os
resultados esperados de um produto ou servigo.

A proposta de valor central do Spark-ESAN reside no fornecimento de atendimento
académico instantdneo, disponivel 24 horas por dig, 7 dias por semana, utilizando linguagem
natural e acessivel. Os segmentos de usudrios foram claramente definidos como estudantes
de graduac¢Go da ESAN, com foco particular em alunos dos primeiros semestres,
representados pela Persona ESAN. Os canais de entrega foram estrategicamente escolhidos
para maximizar o alcance: o widget integrado ao site institucional da ESAN e posteriormente
na plataforma Telegram.

Quanto aos recursos-chave, destaca-se a utilizagéo de tecnologias de custo zero ou baixo
(Diclogflow Essentials), demonstrando a viabilidade de replicac@o da solugéio em contextos
de restrigdo orgamentdria. Os resultados e impactos sdo mensurados tanto do ponto de
vista do usuério (aumento da satisfagdo, redugdo do tempo para obter informagdo) quanto
da instituigdo (liberagdo de servidores para casos complexos, padronizagéo das
informagoes). O Canvas, portanto, ndo & apenas uma ferramenta de documentagéo, mas
um instrumento de planejamento e comunicagdo que facilita a compreenséo holistica do
projeto e orienta futuras replicagées em outras unidades da instituigdo.

Barreiras Descoberta

As barreiras podem ser a
baixa adesdo dos
estudantes e a limitacdo

Divulgacgo no site e redes
sociais da ESAN, além de
divulgacdo em forma de

tecnologica. A primeira panfletos nos murais.
pode ser mitigada com

boa divulgacio e a

segunda com mudanca da

plataforma.

Tarshordo 0K | Desemuahimento
responder uma pergunta, e Imp!antagao

este sera treinado para Sera utilizada a plataforma
responder adequadamente | | Dialogflow para desenho e

nas proximas interagdes.

Sera informado telefone e
e-mail da UAP, caso seja
necessario contato
humano.

execucdo do fluxo de
atendimento do bot. Sera

utilizado o site da ESAN,
pelo  Wordpress, para
implementacéo do chatbot.
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DIAGNOSTICO E ANALISE

Para validar a solucdo inicial e obter um Andlise da Experiéncia do
diagnostico preciso da sua eficacia, foi Usudrio (UEQ+)

langada a Verséo 1.0 do chatbot, que ficou
disponivel para os estudantes entre 13 de
fevereiro e 31 de marco de 2025. A andlise
desta fase inicial combinou métricas de uso
e a percepgdo dos wusudrios, coletada
através do questiondrio UEQ+, que avalia o
produto sob a otica do usuério, sendo uma
ferramenta flexivel e adaptativa a cada
produto e contexto, utilizando-se de escalas
avaliativas diferentes, que buscam avaliar a
percepcdo do usudrio com a solugdo.

Os resultados do questiondrio
UEQ+ revelaram uma recepgdo
majoritariomente positiva, mas
com pontos claros para
aprimoramento. As escalas
mais bem avaliadas foram a
Qualidade da Resposta
(Média=2,58) e o Uso Intuitivo
(Média=2,55), indicando que
0s usudrios consideraram o
chatbot preciso, compreensivel

Métricas de Eficiéncia (Vers&o 1.0) e facil de usar.

Contudo, o ponto mais critico
- Tempo Médio de Atendimento: Cada foi a escala de
interagdo com o chatbot durou, em média, Comportamento da Resposta,
2,19 minutos. Este dado j& aponta para um que obteve a menor média
ganho de eficiéncia expressivo quando (1,96). Impulsionada por
comparado a um atendimento presencial avaliagbées baixas nos itens
ou telefénico. "artificial/natural” e
- Taxa de Finalizagdo: Dos 77 acessos "chato/divertido”, essa métrica
vdlidos, 45% foram explicitamente sinalizou que a linguagem e a
finalizados pelo usudrio. Os 55% restantes interatividade do agente eram

podem indicar tanto que o usudrio percebidas como robéticas e
abandonou a interClgC—]O quonto que teve pouco envolventes.

sua duvida sanada e simplesmente fechou
a pagina.
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MA23-9A%2

Versdo 2.0 do chatbot

Focada em solucionar
as deficiéncias de

usabilidade e ampliar o
dlcance da ferramenta.

PROPOSTA DE INTERVENGAO

Com base no diagnodstico da versdo inicial,

a proposta de intervengdo consistiu no
desenvolvimento e implementagdo da
VersGo 2.0 do chatbot, corrida entre 15 de
julho e 30 de agosto de 2025, focada em
solucionar as deficiéncias de usabilidade e
ampliar o alcance da ferramenta.

As seguintes agdes foram realizadas:

1 - Aprimoramento da
Interatividade:

Linguagem e

O principal foco da intervengdo foi
transformar a percepgdo ‘robética’ do
chatbot em uma experiéncia mais humana
e acolhedora. As intents (capacidades de
resposta do chatbot) foram completamente
reescritas ~ com base em  teorias
consolidadas de linguistica computacional e
design conversacional.

As melhorias implementadas incluiram a
adogdo de uma linguagem acolhedora com
tom amigdvel mas profissional, empdatico das
dificuldades estudantis, celebragéo de
conquistas académicas e inser¢cdo de
emojis contextuais. Esta transformacdo
visava melhorar especificamente a escala
"Comportamento da Resposta” do
questiondario UEQ+, que havia sido o ponto
mais critico da primeira versdo.

2 - Integragdo com o Telegram:

Reconhecendo a necessidade de estar
presente nos canais preferidos pelos
usudrios, o chatbot foi integrade &
plataforma Telegram, uma das aplicagdes
de mensagens mais utilizadas pelo publico
estudantil. Esta expansdo estratégica
permitiu:

-Diversificagéo dos canais de acesso para
maior conveniéncia;

«Comunicagdo assincrona disponivel 24(7; e
«Interface familiar aos usudarios jovens;

3 - Otimizagdo do Escopo de Atendimento:

Embora néo tenham sido identificados
novos assuntos recorrentes que
justificassem intents adicionais, a estratégia
focou na robustez do tratamento das intents
existentes e no aprimoramento da intent de
fallback para casos ndo mapeados,
garantindo que o usudrio sempre recebesse
uma resposta adequada.
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Resultados da Intervengéo
(Versé@o 2.0 vs.1.0)

A segunda rodada de testes demonstrou o
sucesso da intervengdo, com melhorias
mensuraveis tanto em eficiéncia quanto em
eficacia:

s Reducdo no Tempo de Atendimento: O
tempo médio de interacdo caiu de 2,19
para 2,06 minutos.

¢ Aumento na Finalizagéo: O percentual de
acessos finalizados com sucesso subiu
de 35% para 42%.

¢ Melhora na Percepgdo do Usudrio: Todas
as escalas do questiondrio UEQ+
apresentaram evolugdo, com destaque

para a de Comportamento das
Respostas, que foi o foco da intervengdo.
Isso confrma que os  usudrios

perceberam o chatbot como mais

agraddvel e natural.

’ VALIDAGAO

Os resultados confirmaram que a
metodologia de desenvolvimento iterativo,
fundamentada em evidéncias cientificas e
feedback direto dos usudrios, & essencial
para criar solugdes de automagdo eficazes
no contexto da administragéo pablica.

Esta abordagem demonstrou  ser
particularmente relevante no setor publico,
onde a resisténcia a mudanca e as
expectativas dos usudrios-cidaddos exigem
um cuidado especial no design e
implementagéo de novas tecnologias.

A intervencdo ndo apenas resolveu os
problemas identificados na primeira versdo,
mas estabeleceu um modelo metodolégico
replicével para futuras implementagdes de
RPA em instituigdes similares.

O ciclo de diagnostico-intervengdo-
validagdo mostrou-se eficaz para identificar
pontos de melhoria especificos,
implementar solugdes baseadas em teorias
consolidadas e mensurar objetivamente os
impactos das mudangas realizadas.

Os usudrios perceberam o chatbot
como mais agradavel e natural.

A proposta de intervengéo validou
que o aprimoramento continuo,
baseado no feedback do usudrio,
€ fundamental para o sucesso de
solugées tecnoldgicas no setor
publico, resultando em um servigo
mais eficiente e uma experiéncia
do usudrio significativamente
melhor.

Aléem disso, a experiéncia evidenciou a
importancia de uma abordagem
multidisciplinar que integre conhecimentos
de Administragdo PUblica, Tecnologia da
Informagdo, Design Conversacional e
Experiéncia do Usudrio. Esta integragdo
permitiu que a solugdo transcendesse a
mera automacgdo de processos,
transformando-se em uma ferramenta de
melhoria da relagdo entre a instituicdo e
seus usudrios.

Por fim, o projeto demonstrou que & possivel
implementar solugées de transformagdao
digital de baixo custo e alto impacto em
instituicdes publicas, utilizando ferramentas
acessiveis e metodologias cientificas
rigorosas. Este modelo pode servir como
referéncia para outras unidades da UFMS e
para instituigdes federais de ensino superior
que busquem modernizar seus processos de
atendimento estudantil.
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Acesso ao Software

Este projeto utilizou e gerou recursos digitais importantes que estéo disponiveis para
consulta, replicagdo e aprimoramento futuro. Os principais repositorios e plataformas
utilizados séo descritos a seguir:

Plataforma Simplifica UFMS

A identificagdo e andlise dos processos internos da Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) foi
fundamentada nos diagramas de processos disponibilizados pela Pro-reitoria de
Planejamento e Financas (PROPLAN) da UFMS através da plataforma Simplifica UFMS. Esta
plataforma institucional concentra a gestéo de projetos, processos e riscos da universidade,
oferecendo diagramas detalhados na notagdo BPMN© elaborados com o software Bizagi.

Os processos mapeados e utilizados como base para o desenvolvimento do chatbot
incluem: Matricula Regular, Renovagéo de Matricula, Passe do Estudante, Transferéncia
Compulséria, Abreviagdo de Curso, Aproveitamento de Estudos e Formalizagéo de Estégio.
Estes diagramas foram essenciais para compreender a jornada do estudante e identificar os
pontos de automagdo mais relevantes.

Acesso d plataforma: https://simplifica.ufms.br/

Repositorio GitHub do Projeto

Para garantir a transparéncia, replicabilidade e continuidade do projeto, todos os arquivos
técnicos necessdrios para a implementagdo e aprimoramento do chatbot Spark-ESAN estdo
disponibilizados em repositério pablico no GitHub. Este repositorio contém:

*Arquivos de configuragdo do Dialogflow Essentials prontos para importagéo;

Intents e frases de treinamento desenvolvidas e aprimoradas durante o projeto; e
*Referencial tedrico utilizado na construgdio do chatbot.
O repositério foi estruturado de forma a facilitar a adogéio da solugdo por outras unidades da
UFMS ou por instituigdes federais de ensino superior que desejem implementar solugdes
similares de automacéo para atendimento estudantil.
Acesso ao repositorio: https://github.com/efdarkside/spark-esan-versao-2.0.git ou no
QRCode abaixo:

Consideragdes sobre Acesso e Utilizagéo

Ambos os recursos estdo disponiveis publicamente e podem ser acessados por
pesquisadores, gestores publicos e desenvolvedores interessados em compreender, replicar
ou aprimorar as solugées implementadas. A disponibilizagdo destes recursos alinha-se aos
principios de transparéncia e colaboragdo da administragéo pablica, contribuindo para a
disseminagdo de boas praticas em transformagdo digital no setor publico.
Para instituigoes interessadas em implementar solugdes similares, recomenda-se a consulta
aos dois recursos em conjunto: a plataforma Simplifica UFMS para compreensdo dos
processos organizacionais e o repositério GitHub para acesso aos componentes técnicos da
solugdo importada do Dialogflow Essentials.
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Protocolo de recebimento do
produto técnico-tecnolégico

A
Escola de Administragdo e Negocios
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnolégico intitulado “Adogéo de
Automacgdo Robética de Processos (RPA) no atendimento a usudrios de uma instituicdo
federal de ensino superio”, derivado da disserta¢gdo de mestrado de mesmo nome, de autoria
de Edemir Pereira Flores Junior.

Os documentos citados foram desenvolvidos no édmbito do Mestrado Profissional em
Administragéo Pablica em Rede Nacional (Profiap), instituigdo associada Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul.

A solugéio técnico-tecnolégica é apresentada sob a forma de um “Processo/Tecnologia e
Produto/Material ndo patentedveis” e seu propdsito é “implementar, um chatbot interativo
para frequently asked questions (perguntas frequentes, ou FAQ's), voltado para as
necessidades especificas dos alunos de graduagao”.

Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagéo desta proposigdo sejam
informadas & Coordenacgdo Local do Profiap, por meio do enderego profiap.propp@ufms.br.

Campo Grande, MS cde de 20 ___

Registro de recebimento

Claudio Cesar da Silva
Diretor da ESAN
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Discente: Edemir Pereira Flores Junior
Orientador: Prof. Dr. Jeovan de Carvalho Figueiredo

Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

17 de outubro de 2025
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MESTRADO PROFISSIONAL EM
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