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RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar o desenvolvimento e a avaliacéo da
ANE, uma assistente virtual baseada em chatbot, desenvolvida para apoiar o
atendimento académico na Faculdade Senac Goids. O estudo caracteriza-se
como uma pesquisa aplicada, de abordagem quali-quantitativa, conduzida no
primeiro semestre de 2025, a partir da andlise de demandas reais da
Secretaria Académica e da implementacdo da solucdo por meio da plataforma
Dialogflow, ferramenta da Google voltada ao processamento de linguagem
natural. A solucdo foi projetada para responder duvidas relacionadas a
vestibular, processos administrativos e informacdes gerais dos cursos. A
avaliacdo foi realizada com 15 participantes, incluindo estudantes,
docentes, técnicos administrativos e membros da comunidade externa, por
meio de um questiondrio estruturado em dimensdes relacionadas a clareza das
respostas, facilidade de uso, utilidade da informacdo, satisfacdo com a
interacdo e impacto na experiéncia académica. Os dados foram analisados por
estatistica descritiva e pela andlise interpretativa das respostas abertas.
Os resultados indicaram predomindncia de avaliag¢des positivas nas dimensdes
analisadas, especialmente quanto a compreensdo das respostas, a utilidade
das informacdes e a percepcdo de economia de tempo. Conclui-se que a adocgédo
de chatbots no atendimento académico pode contribuir para ampliar o acesso
a informacdo, padronizar respostas institucionais e apoiar a experiéncia
dos usuédrios em servicos educacionais.

Palavras-chave: chatbot; atendimento académico; inteligéncia artificial;

educacdo profissional; experiéncia do usuéario.
ABSTRACT

This paper aims to present the development and evaluation of ANE, a
chatbot-based virtual assistant designed to support academic services at
Faculdade Senac Goias. The study is characterized as applied research with
a qualitative and quantitative approach, conducted during the first half of
2025, Dbased on an analysis of actual service requests received by the
Academic Office and the implementation of the solution using Dialogflow,
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Google’s platform for natural language processing. The solution was
designed to answer dquestions about admission processes, administrative
procedures, and general course information. The evaluation involved 15
participants, including students, faculty members, administrative staff,
and members of the external community, who completed a structured
questionnaire covering response clarity, ease of use, usefulness of the
information, satisfaction with the interaction, and impact on the academic
experience. The data were analyzed using descriptive statistics and
interpretive analysis of open-ended responses. The results indicated
predominantly positive evaluations across the dimensions assessed,
particularly regarding understanding of the responses, usefulness of the
information, and perceived time savings. The findings suggest that chatbots
can help expand access to information, standardize institutional responses,
and enhance the user experience in educational services.

Keywords: chatbot; academic support; artificial intelligence; professional
education; user experience.
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1 INTRODUGAO

As 1instituigbdes de ensino superior tém incorporado tecnologias
digitais com o objetivo de melhorar a gestdo académica e aprimorar a
experiéncia do estudante. Nesse sentido, o acesso a informacédo e aos
servicos institucionais passa a ocupar papel central na relacdo entre os
usudrios e a instituicdo, exigindo formas de atendimento mais &geis,
acessivels e eficientes a comunidade académica (Prasertsri et al., 2024).

A experiéncia do estudante universitdrio ndo se limita ao ambiente de
sala de aula, considerando também o acesso a servicos académicos,
orientag¢des administrativas e o suporte institucional gque, muitas vezes,
pode iniciar antes que ele ingresse na organizacdo (Bertoncini et al.,
2023) . Assim, o atendimento académico assume relevincia estratégica,
especialmente diante da multiplicidade de canais de comunicacdo e da
recorréncia de necessidades de informacdo relacionadas a processos como
ingresso, matricula, trancamento, transferéncias e emissédo de documentos.

As duvidas dos usudrios muitas vezes se repetem, e respostas rapidas
e precisas auxiliam diretamente na organizacdo do atendimento, diminuindo a
sobrecarga das equipes responsaveis e melhorando a gestdo do fluxo de
demandas que nédo puderam ser respondidas de forma automatizada. Esse
cendrio tem impulsionado a busca por estratégias que possibilitem otimizar
o atendimento académico, padronizando as informacdes prestadas, o que
contribui para a efetividade da comunicacgdo institucional.

Em relagcdo a 1isso, Bhardwaj et al. (2020) destacam gque sistemas
baseados em IA podem otimizar tarefas operacionais internas e externas,
liberando os colaboradores para realizar ou aprimorar outras fungdes. Entre
as alternativas adotadas, é possivel citar o uso de tecnologias baseadas em
inteligéncia artificial para a automatizacdo de processos e suporte ao
usuério.

Os chatbots, também conhecidos como agentes conversacionais, tém sido
explorados como ferramentas capazes de interagir por meio de linguagem
natural, oferecendo respostas rapidas e continuas. Segundo Moraes e Souza
(2015), esses sistemas se diferenciam pela capacidade de simular interacdes
mais naturais, aproximando-se do didlogo humano, ao contrario de solugdes
baseadas em listas fixas, como as FAQs (Frequently Asked Questions).

Nesse contexto, a utilizacd&o de chatbots mostra-se relevante em
instituic¢des educacionais, nas quais o volume de demandas administrativas
tende a ser elevado e distribuido em diferentes canais de comunicacdo.
Nesses casos, a adocdo de chatbots tem sido associada a otimizacdo do tempo
tanto dos usudrios quanto das equipes de atendimento, contribuindo para a
reducdo da sobrecarga comunicacional e permitindo que os colaboradores se
concentrem em atividades mais estratégicas (Silva; Dantas, 2024).

No entanto, embora o uso de chatbots em ambientes educacionais venha
sendo ampliado, a andlise da experiéncia do usudrio em cendrios reais de
atendimento académico ainda se apresenta como um aspecto importante a ser
investigado, especialmente no que se refere a qualidade da interacdo e a
utilidade das informac¢des disponibilizadas.

Diante deste panorama, este estudo tem como objetivo analisar a
experiéncia de uso de um chatbot aplicado ao atendimento académico, a
partir do desenvolvimento e avaliacdo de uma solucdo em um ambiente real de
utilizacdo. Mais do que apresentar uma solugdo tecnoldgica, o artigo busca
evidenciar como o seu uso pode contribuir para uma gestdo académica mais
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eficiente, apoiada em uma comunicacdo mais direta, acessivel e prdéxima das
praticas dos estudantes.

2 CHATBOTS NO CONTEXTO EDUCACIONAL E ATENDIMENTO ACADEMICO

Os chatbots s&o sistemas computacionais capazes de simular interacdes
humanas por meio da linguagem natural, sendo amplamente utilizados em
contextos de atendimento automatizado (Al-Zubaide, 2011, apud Gomes et al.,
2023). Esses sistemas tém como objetivo construir didlogos de forma
natural, aproximando a comunicacdo entre usudrios e sistemas computacionais
(Lucchesi et al., 2018). Os chatbots podem funcionar a partir de diferentes
abordagens, incluindo o uso de mensagens estruturadas, que podem ser vistas
como respostas previamente definidas com base na andlise de interacdes
recorrentes, ou técnicas mais avancadas de inteligéncia artificial
(Fernandes; Ramos, 2025).

Entre essas abordagens, destacam-se os chatbots baseados em regras,
que sdo implementados a partir de fluxos de conversagdo predefinidos e
estruturas semelhantes a &rvores de decis&o. Nesse caso, as respostas sao
determinadas a partir da identificacdo de palavras-chave ou intenc¢des do
usudrio ao se comunicar com o chatbot. Esse tipo de sistema é considerado
eficaz para o atendimento de perguntas frequentes em dominios especificos,
como ocorre no contexto analisado, onde é possivel mapear as demandas
informacionais (Prasertsri et al., 2024).

No contexto educacional, os chatbots vém sendo explorados tanto como
apoio a atividades pedagbdgicas quanto como ferramentas de suporte ao
atendimento académico ou a usudrios externos. Nesse cendrio, sua aplicacéo
mostra-se importante em setores como a secretaria académica, onde ha um
grande volume de demandas informacionais recorrentes relacionadas a
processos como matricula, emissdo de documentos, organizacdo da vida
académica e ingresso. Ao automatizar parte dessas interag¢des, os chatbots
contribuem para ampliar a disponibilidade do atendimento, reduzindo a
sobrecarga das equipes administrativas e oferecendo respostas mais A&ageis
aos usuarios.

Estudos indicam que agentes conversacionais podem favorecer a
autonomia dos usudrios ao possibilitar acesso direto as informacdes
institucionais, sem a necessidade de mediacd&o humana (Leonhardt et al.,
2003, apud Domingos et al., 2021). Além disso, a qualidade e a padronizacéao
das interacdes permitem uma maior clareza das respostas e facilitam o
acesso, fatores determinantes para a aceitacdo dessas tecnologias (Lucchesi
et al., 2018).

Diversos trabalhos tém investigado o uso de chatbots em instituicdes
de ensino. Gomes et al. (2023) apresentam o desenvolvimento da assistente
virtual Leticia, voltada a comunicacdo institucional em uma instituicéo
federal, evidenciando melhorias no atendimento a comunidade académica.

De forma semelhante, Fontanari (2022) descreve o chatbot Guribo,
desenvolvido para auxiliar a secretaria académica da Unipampa, com
resultados positivos quanto & aceitacdo pelos usudrios. Rodrigues Neto et
al. (2022) propdem um chatbot para responder perguntas frequentes em uma
universidade publica, destacando a precisdo na identificacdo das intencdes
dos usuarios.

Apesar dos avancos observados, ainda se observam limitacdes na
andlise da experiéncia do usudrio em cendrios institucionais especificos. A
partir dessa perspectiva, este trabalho volta-se a utilizacdo de chatbots
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no atendimento académico em instituic¢des educacionais, analisando a
experiéncia de uso a partir de um estudo de caso em uma instituigdo de
ensino superior, com foco em aspectos como usabilidade, qualidade da
interacdo, utilidade das informacdes e impacto no atendimento académico.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, com abordagem
qualitativa e quantitativa, estruturada como um estudo de caso e conduzida
no primeiro semestre de 2025, junto a Faculdade Senac Goiés, cujo contexto
de atendimento académico apresenta elevado volume de demandas
informacionais relacionadas a processos administrativos e orientacdes
académicas. A pesquisa foi estruturada em etapas que envolveram O
levantamento das demandas institucionais, o desenvolvimento da solucdo e a
avaliacdo da assistente wvirtual, descritas a seguir.

Na primeira etapa, foi realizada uma revisdo bibliogrdfica com o
objetivo de compreender o uso de tecnologias baseadas em inteligéncia
artificial, especialmente chatbots, em contextos de atendimento e suporte
ao usudrio. Em seguida, procedeu-se a andlise dos atendimentos realizados
pela Secretaria Académica da instituig¢do, considerando interag¢des por e-
mail, WhatsApp, telefone e atendimentos presenciais. Esse levantamento
permitiu identificar o perfil dos usudrios e as demandas mais frequentes,
gerando subsidios para a definicdo dos requisitos da solucédo.

A partir dessa analise, foram coletadas duvidas recorrentes,
solicitacdes e informacdes relacionadas aos principais pProcessos
académicos, <como matricula, trancamento, transferéncias e emissdo de
documentos. Esses dados orientaram a estruturacdo da base de conhecimento
do chatbot, buscando alinhamento com a realidade dos atendimentos
institucionais.

Na segunda etapa, foi realizado o desenvolvimento da solucéo
utilizando a ©plataforma Dialogflow, ferramenta da Google voltada ao
processamento de linguagem natural. A escolha da plataforma deu-se por sua
capacidade de estruturar agentes conversacionais capazes de interpretar
diferentes variacdes de entrada em linguagem natural e fornecer respostas
automatizadas de forma flexivel (Pacheco; Pereira, 2018, apud Correa;
Viana; Teles, 2021).

Essa etapa envolveu atividades relacionadas a definicdo da base de
conhecimento, a modelagem das intencdes do chatbot, a organizacgdo das
respostas e a definicdo dos formatos de interacdo com o usuadrio, incluindo
componentes textuais e interativos. Também foram realizadas atividades de
validacédo do contetdo com profissional da secretaria académica, bem como a
definicdo da forma de disponibilizacdo da solugcdo em ambiente web e de
elementos de identidade wvisual da assistente. Os resultados dessas
definig¢des sdo apresentados na secgdo seguinte.

Por fim, na terceira etapa, foli realizada a avaliacdo da assistente
virtual junto a usuéarios. Participaram da avaliacéo 15 usuéarios,
selecionados por conveniéncia, considerando sua disponibilidade e potencial
de utilizac&o dos servigos académicos. Foram incluidos participantes com
diferentes perfis — estudantes, docentes, técnicos administrativos e
membros da comunidade externa — de modo a contemplar distintas perspectivas
de uso. A adogédo de wuma amostra reduzida Justifica-se pelo carédter
exploratdério do estudo, voltado a avaliacdo inicial da solucdo em contexto
institucional.
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Para a coleta de dados, foi elaborado um instrumento com base em
referenciais da literatura sobre avaliacdo de agentes conversacionais.
Entre os instrumentos analisados e utilizados como base para a construcdo
do questiondrio, destacam-se Borsci et al. (2022), que propdem instrumentos
como o BOT-Check e o Bot Usability Scale (BUS-15), voltados a avaliacédo de
aspectos como clareza, eficiéncia conversacional e qualidade das respostas;
Radziwill e Benton (2017), que sistematizam atributos de qualidade para
chatbots; e a escala SUS (System Usability Scale), de Brooke (199%6),
amplamente utilizada na avaliacdo de usabilidade de sistemas interativos.

A partir desses referenciais, o instrumento foi estruturado em trés
blocos. O primeiro reuniu seis questdes destinadas & caracterizacdo dos
participantes, considerando vinculo com a instituigdo, faixa -etéria,
escolaridade, frequéncia de busca por informag¢des académicas, experiéncia
prévia com assistentes virtuais ou chatbots e familiaridade com tecnologias
digitais. O segundo foi composto por 17 questdes destinadas a avaliacdo da
assistente virtual, contemplando as dimensdes clareza e compreensdo das
respostas, facilidade de wuso, utilidade da informacdo, satisfacdo com a
interacdo e impacto na experiéncia académica. Essas questdes foram
estruturadas em escala Likert de <cinco pontos, variando de “discordo
totalmente” (1) a “concordo totalmente” (5). Por fim, o instrumento incluiu
duas questdes abertas, destinadas a identificacdo de davidas néo
respondidas pela assistente e a coleta de sugestdes de melhoria.

A aplicagdo do instrumento ocorreu em um contexto de uso orientado,
no qual os participantes foram convidados a interagir com a assistente
virtual por meio de acesso disponibilizado eletronicamente. A solucgdo
permaneceu disponivel durante o periodo de uma semana, permitindo que os
usuarios explorassem suas funcionalidades antes de responder ao
questiondrio. Os dados foram coletados por meio de formuldrio eletrdnico,
sendo posteriormente organizados para andlise. A andlise quantitativa foi
realizada por meio de estatistica descritiva, considerando tanto a
distribuicdo das respostas nas escalas Likert quanto o cédlculo das médias
das dimensdes avaliadas, a partir da atribuigdo de valores numéricos as
categorias de resposta. As respostas abertas foram analisadas de forma
interpretativa, buscando identificar percepcdes recorrentes dos
participantes. Os resultados da avaliacdo sdo apresentados e discutidos na
secdo 5.

4 DESENVOLVIMENTO E APRESENTAGCAO DA ASSISTENTE VIRTUAL ANE

Esta secdo apresenta a assistente virtual ANE, incluindo a
estruturacdo do chatbot, sua disponibilizacdo em ambiente web, bem como
aspectos relacionados a identidade visual da solucéo.

Conforme mencionado anteriormente, o levantamento dos temas e duavidas
a serem contemplados pela assistente virtual foi realizado com base na
anédlise dos atendimentos e demandas da Secretaria Académica. A partir dessa
anadlise, foram identificados 29 temas principais, que resultaram na
definigcdo de 60 questdes centrais, representando as demandas mais
frequentes da comunidade académica, refletindo situag¢des recorrentes do
atendimento institucional e orientando a construcdo de uma base de
conhecimento alinhada as necessidades reais dos usuarios.

Essas questdes abrangem diferentes aspectos da vida académica,
incluindo informac¢des sobre cursos, formas de ingresso, matricula,
atividades académicas, emissdo de documentos e orientacdes gerais. A
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organizacdo dessas informag¢des por tema permitiu estruturar uma base de
conhecimento alinhada as necessidades dos usuarios.

A estrutura do chatbot foi organizada a partir da definicdo de 40
intenc¢des (intents), que correspondem aos diferentes tipos de solicitacgdes
que o sistema é capaz de reconhecer e responder. Essa estrutura permitiu
organizar as interacdes de forma sistemdtica, facilitando o mapeamento
entre as solicitacdes dos usudrios e as respostas disponibilizadas pela
assistente. Cada intent pode abranger uma ou mails perguntas relacionadas a
um mesmo tema, permitindo agrupar variacdes de uma mesma davida dentro de
uma Unica estrutura de resposta. Essa organizacdo baseada em intencdes
contribuiu para a padronizagdo das respostas e para a consisténcia da
comunicagdo com o usuario, aspecto relevante em chatbots académicos, nos
quais a curadoria e a organizacdo da informacdo s&o essenciais para a
confiabilidade das respostas fornecidas (Soares; Silva, 2025).

Além das intencgdes especificas, foram configuradas intencdes padréao,
como mensagens de boas-vindas e respostas para situagdes em que a entrada
do usuadrio ndo é compreendida, contribuindo para a manutengdo do fluxo
conversacional e reduzindo rupturas na comunicag¢do com o usudrio. Cada
intencdo foi estruturada a partir de exemplos de entrada em linguagem
natural, contemplando diferentes formas de expressdo de uma mesma duvida, e
associada a respostas previamente definidas. A Figura 1 apresenta um
exemplo da organizacdo das intents no ambiente de desenvolvimento.

Figura 1 - Estrutura de intents da assistente virtual

O s, e i Intents CREATE INTENT
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L bt BA_ B
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Considerando as possibilidades de resposta da assistente virtual,
foram estruturados diferentes formatos de retorno, incluindo mensagens
textuais e componentes interativos. As respostas textuais foram organizadas
em blocos, permitindo a apresentacdo progressiva das informagdes ao
usuadrio. Além disso, foram utilizados elementos personalizados, como
listas, botdes e 1links, possibilitando diferentes formas de navegacdo e
aprofundamento do contetdo.

Para cada tipo de resposta, foram definidas multiplas variacdes de
contetido, de modo que o sistema selecione automaticamente diferentes
alternativas durante a interacdo. Essa estratégia evita a repeticgdo de
respostas 1dénticas e contribui para tornar a comunicacdo mais natural e
dinémica.
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Essa diversidade de formas de apresentacdo, 1incluindo diferentes
estratégias de linguagem e tom, foi adotada com o objetivo de favorecer a
qualidade da interacdo e a experiéncia do usudrio, uma vez que a forma como
as respostas sdo estruturadas influencia diretamente a percepcgdo de
eficiéncia e satisfacdo no uso de chatbots (Hsu; Lin, 2023).

Além disso, a adogdo de uma linguagem clara e acessivel é apontada na
literatura como um fator relevante para a efetividade de agentes
conversacionais em contextos educacionais, uma vez que contribui para a
compreensdo das informagdes e para a inclusdo de diferentes perfis de
usudrios, especialmente em ambientes nos quais os processos institucionais
podem apresentar maior complexidade (Santos et al., 2024).

A Figura 2 apresenta exemplos dessas possibilidades de resposta.

Figura 2 - Exemplo de Estrutura de respostas textuais
Text Response O
1 Obrigada pela pergunta, essa é uma das duvidas que mais surgem por aqui
2 Boa pergunta, uma das mais pedidas por aqui
3
Text Response |

1 Vamos ver se consigo esclarecer!

2 Espero que eu possa te ajudar
3
Text Response |

1 Atuaimente ofertamos 3 cursos
Andlise e Desenvolvimento de Sisternas, Estética e Cosmética e Design Grafico

2 A Faculdade Senac Goids oferece cursos superiores voltados para atender as demandas da
modernidade tecnoldgicas e do mundo do trabalho. Atualmente ofertamos 3 cursos
Analise e Desenvolvimento de Sisternas, Estética e Cosmética e Design Grafico

w

Além das respostas textuais, foram utilizados componentes
interativos, como listas expansiveis e links, permitindo diferentes formas
de navegacdo e aprofundamento do contetudo, conforme ilustrado nas Figuras 3
e 4.
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Figura 3 - Exemplo de estrutura de respostas com uso de listas expansiveis

Custom Payload a

‘A
“richContent": |
[
{

“text": "0 Curso Superior de Tecnologia em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas da Faculdade
SENAC Goids forma profissionais aptos & compreensdo dos processos de construgdo e reconstrugdoe do
conhecimento, aplicado ao desenvolvimento de sistemas da inforsmagdo. ",

"“type": “accordion™,

"title": "Andlise e Desenvolvimento de Sistemas"”,

"subtitle™: ""

|8
{

“title": “Estética e Cosmética”,

"“subtitle™: ",

"text": "0 tecndlogo em Estética e Cosmética faz mais do que trabalhar no ramo da beleza: ele
atua com asutoestima, saode ¢ bem-estar. Realliza tratamentos capilares, facials e corporais,
utilizando conhecimentos em diversas técnicas, equipamentos e produtos.”,

“type": “accordion”

{
"“subtitle“: ",
“type": “accordion”,
“title": "Design Gréfico"”,

20 “text": "0 curso de Design grafico da Faculdade Senac Golds, ¢ totalmente focado no design
digital, nos seus mais importantes conceitos e nas boas praticas exigidas pelas empresas. As aulas
s30 ministradas 100% em \aboratorio, capacitando os alunos nas principais ferramentas e também nas
competéncias necessarlas para os desaflos desse mercado tdo dindmico."

)
]
1
4}
Figura 4 - Exemplo de estrutura de respostas com uso de links
Custom Payload 0

1 {
“richContent”: [
(
{

“actionLink™: “https://vl.qo.senac.br/faculdade/site/graduacao”,
“subtitle”: "No site do SENAC Goids, no menu Cursos™,
“type": “info",

"title": “Onde posso obter mals informacgdes sobre os cursos de graduagio?”
}
]
|
}

E  importante destacar que todos os didlogos do chatbot foram
elaborados e revisados com o apoio de wuma profissional da secretaria
académica, responsavel pelo atendimento direto a comunidade. Esse processo
contribuiu para garantir aderéncia as praticas institucionais e maior
consisténcia das informacdes disponibilizadas aos usuadrios, reforcando a
importadncia de processos de curadoria na construcdo de chatbots voltados ao
contexto académico, conforme discutido por Soares e Silva (2025).

Para a disponibilizacdo da assistente virtual, foi desenvolvido um
site utilizando a ferramenta Google Sites, permitindo a interacdo direta
dos usuédrios com a solugdo. O site apresenta, além da &rea de interacéo,
informacdes sobre a assistente e os temas que podem ser abordados,
contribuindo para orientar o uso e ampliar o acesso as funcionalidades
disponiveis. A Figura 5 apresenta a interface de interacdo com a assistente

virtual.
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Figura 5 - Interface de interacgdo com a assistente virtual

ane

ASSISTENTE VIRTUAL
FACUALDADE SENAC GOMS

Sobre a Chatterbot Ane AneBot N
Ol sou Ane, umia simpdtica ¢ esperta i h como

virtual. Estou aqui para auxilior a idad sca da Faculdade SENAC Golds em

suas ddvidas sobre rotinas académicas, assim como a comunidade externa,

P litando a todos methor o fy da faculdad:

Ainda estou aprendendo

Sou uma jovem aprendiz, por iss0, tenha pacidncia comigo, Pode ser que eu nlio saiba tirar
sua duvida no momento, mas sampre poseo aprender Minha base de conhecimento
evolul com o tempo e a partir dos didlogos, entio converse comigo ¢ certamente vou ficar
muito feliz em obter novos conhecimentos!

No que posso the ajudar?

Tenho aprof meus > sobre a F Senac Golds. seus Oy
documentos, regulamentos, PPC, normas e funcionamento. Posso Ihe auder &
P moior 3k rotinas S tais como: \ PNy >

Estégio Supervisionado, Atividade Complomentar, Valores dos Cursos, Declaracho de
Matricuta, Diploma, entre outras dividas que possa ter.

Ajude a avaliar a Ane!

Para que eu possa continuar evoluindo, gostaria muito que vocé avaliasse minha
Interagdo. Conseguiu tirar sua duvida? Tern alguma sugestdc para fazer? Até meu nome
sinda ¢ provisdrio, tem uma sugestSo de um nome que melhor represente o Faculdade
SENAC Golds? Ficarel muito feliz em ouvic suas propostas.

Por fim, a Figura 6 apresenta exemplos de interagdo com a assistente
virtual, ilustrando o uso de respostas textuais combinadas com elementos
interativos.
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Figura 6 - Exemplos de interagdo com a assistente virtual

Quais cursos s30 ofenados na Faculdade Senac? 3

Ot Ane Mo Gga COMo Mme mscrever no vestibuls?
Qbrigada peia pergunta, esss é uma 0as divikias

Seguem as Olvicas mais frequentes sobee 0 Que mMaks Swgem por agul
Vestibutar

Vamos ver se consigo esclarecen
Qual o valor da inscricdo pars © vestibular? v

A Facuidade Senac Golas oferece cursos
Supenones voRados para atender 3s demandas da
modemidade lecnoldgicas e ¢o mundo do trabaiho

Como fazer a inscrigho no vestibular? v Ataimente ofertamos 3 cursos: Andise e
Desenvolvimento de Sislemas, Estética e
Cosmética ¢ Design Grafico

Como fago para ver o Edital do Vestibular? v

SEgue uma PEQUENa CESCNCA0 Sobre Cata Curso

n graduacio? o
N 12 30 SENA eny cu
Andlise ¢ D tvimento de Sk v
Quals 05 valones dos cursos?
Estética e Cosmética v © valor das mensalidades depende 0o CUIso
escolhico. Vesa abaixo as opgdes disponiveist
Design Gréfico v ek das M o
Anakse e Desenvolvimento de Sistemas
Onde posso obter mais informagdes sobre os cursos de
graduacdo?
. Estética ¢ Cosmética Design Grafico I
NO alfe do SENAL {

Cabe destacar que a solugdo foi concebida para atender principalmente
duvidas frequentes, oferecendo respostas rapidas e objetivas. Questdes mais
especificas ou que exigem andlise individualizada permanecem direcionadas
ao atendimento humano, garantindo a continuidade do suporte institucional.
Essa estratégia contribui para a otimizacdo do atendimento académico, ao
mesmo tempo em que mantém a mediagdo humana para demandas mais complexas,
evidenciando um modelo hibrido de suporte ao usuéario.

5 AVALIAGCAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Conforme descrito na secdo de aspectos metodoldégicos, a avaliacédo da
assistente virtual foi realizada por meio de um instrumento estruturado,
composto por questdes em escala Likert e questdes abertas, com o objetivo
de analisar a percepcgdo dos usuadrios quanto a clareza e compreensdo das
respostas dadas ©pela assistente, facilidade de uso, utilidade das
informacdes, satisfacdo com a interacdo e impacto na experiéncia académica.
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Participaram da avaliagdo 15 usudrios com perfis variados, incluindo
alunos (33,3%), técnicos administrativos (26,7%), membros da comunidade
externa (26,7%) e professores (13,3%), com predomindncia de participantes
na faixa etédria de 25 a 44 anos (66,7%). Em relacdo a frequéncia de busca
por 1informagdes académicas, 60% relataram fazé-lo frequentemente, 20%
ocasionalmente, 13,3% raramente e 6,7% indicaram ser a primeira vez.

Quanto a familiaridade com tecnologias digitais, a maioria declarou-
se muito familiarizada (60%) ou familiarizada (33,3%), havendo apenas um
caso de pouca familiaridade (6,7%). Além disso, 40% dos participantes
relataram usar frequentemente assistentes virtuais ou chatbots, 46,7%
indicaram uso ocasional, 6,7% uso raro e 6,7% nunca haviam utilizado esse
tipo de tecnologia.

A  Figura 7 apresenta os resultados considerando as questdes
especificas de avaliacdo da assistente.

Figura 7 - Resultados da Avaliacdo da Assistente Virtual ANE
Avaliacdao AneBOT

A ngente miePas perg: 1§

A agenio respendeu As minhas perguntas com dareza IR
As respostas da agente foram comgeoensives N

A inguagem wtilzads pela agente fol ad 0o ity |

A agerte fol tack de usar [N

8
;3 A interacHo com a agerts for ntuttva IR
3
-

|‘

Ew ndlo precissl de sjuds pees Usar & sgenis

A agenta P4 fo s (a5 ol e pe

As infarmagdes apresentadas ram (Meis para resciver minha dovida |

As info ™

Estou com o 0o poia agentn

Eu usaria novamenie a agecte para lirar dlvidas

Gho com a
Interagdo

Eu recomendaris & agente pans oulros intoressados {akumo. professor, ¥cnico ou
comunidade externa)

A ngonin teduziu a necessidade de enirer om contalo com o secretans

4 O ui0 dn Aente ACONIMIZOL MEU IhMpa

Z A agame melhorou minha xperdnca como aluno, peok , WHenico ou
da inatitugo

Eu preferiria usar a sgente a enviar o-maks pars a secretaria N

» Discordo « Di parc » Nao concordo, nem discordo (neutro)  « Concordo parclalments = Concordo totalmanta

Na dimensdo relacionada a Clareza e Compreensdo das Respostas,
observa-se alto nivel de concorddncia, com predomindncia de respostas na
categoria “concordo totalmente”. Destaca-se que 11 participantes
concordaram totalmente que a agente compreendeu corretamente suas
perguntas, enquanto 12 avaliaram as respostas como compreensiveis e a
linguagem como adequada ao contexto académico. Ja& a questdo relacionada a
clareza das respostas apresentou menor indice de concordédncia total (9
participantes), indicando maior dispersdo em comparacdo as demais.

Esses resultados sugerem que a assistente foi capaz de interpretar
adequadamente as solicitacdes dos usuarios, atendendo as demandas
informacionais apresentadas. Esse achado vai ao encontro do que discutem

[EnY
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Al-Zubaide (2011, apud Gomes et al., 2023), ao destacarem gque a capacidade
de compreender e responder em linguagem natural é um dos elementos centrais
na efetividade de agentes conversacionais.

A andlise das respostas abertas contribui para aprofundar essa
interpretacdo. Quando questionados sobre a existéncia de duvidas néo
respondidas, os participantes que se manifestaram indicaram ndo ter
encontrado lacunas na base de conhecimento da agente, com respostas como

N x

ndo” e “sem nenhuma duvida”.

Por outro lado, a Unica sugestdo registrada apontava para a
necessidade de “melhorar algumas respostas que estdo divergentes”,
indicando que, embora as informacdes tenham sido fornecidas, hé& espaco para
aprimorar a forma como algumas respostas sdo apresentadas. Esse resultado
sugere que o desafio ndo estd na cobertura das informacdes, mas na clareza
e consisténcia de sua apresentacdo, aspecto relevante para a qualidade da
experiéncia do usudrio em sistemas conversacionais.

Com relacdo a Facilidade de Uso, observa-se predominédncia de
avaliagdes positivas, com concentragdo das respostas nas categorias
“concordo totalmente”. Destaca-se que 12 participantes afirmaram que a
assistente foi facil de usar e 12 consideraram a interacdo intuitiva. Além
disso, 9 participantes indicaram ndo ter precisado de ajuda para utilizar a
agente, sendo este o menor indice de concordéncia total dentro da dimenséo.

Esses resultados sugerem que a solucdo apresenta baixo esforco de
aprendizagem, permitindo que os usudrios consigam wutilizad-la de forma
autdénoma desde o primeiro contato. Tal caracteristica ¢é especialmente
relevante em contextos institucionais, nos quais ferramentas digitais
precisam ser rapidamente compreendidas por diferentes perfis de usuéarios.
Esse achado corrobora o que apontam Lucchesi et al. (2018), ao destacarem
que a interacdao natural e fluida constitui uma das principais
caracteristicas dos agentes conversacionais, favorecendo sua aceitacdo e
uso efetivo.

Ainda assim, esta foi a dimens&o que apresentou a menor média geral
de avaliacdo, concentrando também a Unica ocorréncia de discordidncia total
no instrumento, além de wuma discorddncia parcial e algumas respostas
neutras. Esse conjunto de respostas indica que, embora a solucdo seja
percebida como fé&cil de usar, hé& aspectos da interacdo que podem ndo ser
igualmente claros para todos os usuédrios.

Nesse sentido, abre-se espaco para investigar, em trabalhos futuros,
estratégias que possam tornar o uso da assistente ainda mais intuitivo,
como a inclusdo de orientagdes iniciais mais claras, sugestdes de
perguntas, exemplos de interacdo ou elementos visuais que auxiliem na
compreensdo das possibilidades de uso da ferramenta.

No que se refere a Utilidade da Informacédo, verifica-se que 10
participantes concordaram totalmente gque a assistente conseguiu fornecer as
informagcdes que procuravam, enquanto 11 consideraram as respostas Uteis e
13 avaliaram positivamente a atualizacdo das informacdes disponibilizadas.

Esse conjunto de respostas sugere gque a base de conhecimento
construida foi capaz de atender as principais demandas informacionais dos
usudrios, oferecendo contetdos relevantes e adequados ao contexto
académico. Esse achado estéd alinhado ao gque apontam Mowbray (2012, apud
Carvalho Junior; Carvalho, 2018), ao destacarem que agentes conversacionais
devem ser —capazes de oferecer —respostas contextualizadas e Uteis,
contribuindo para a efetividade da comunicagdo entre usudrios e sistemas.
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As respostas abertas contribuem para complementar essa anadlise ao
indicarem que os participantes ndo identificaram lacunas relevantes nas
informacdes fornecidas pela assistente. Esse resultado reforca dque, no
contexto da avaliacdo, a base de conhecimento foi suficiente para atender
as principais demandas informacionais exploradas.

Ao analisar a dimensdo Satisfacdo com a Interacdo, observa-se que as
respostas se concentraram nas categorias de concordédncia. Verifica-se que
13 participantes concordaram totalmente com as afirmacdes relacionadas a
satisfacdo com o atendimento, a intencdo de utilizar novamente a assistente
e a recomendacdo da ferramenta a outros usuadrios, enquanto os demais (2
participantes) indicaram concorddncia parcial, sendo a dimensdo melhor
avaliada.

Esses resultados podem ser compreendidos a luz das demais dimensdes
avaliadas, uma vez que aspectos como facilidade de uso, <clareza na
comunicacdo e utilidade das informacgdes foram também bem avaliados pelos
participantes. Além disso, o fato de n&o terem sido apontadas duvidas néo
respondidas contribui para explicar a percepcgdo positiva da experiéncia de
uso, refletida na intencdo de continuidade de wuso e recomendacdo da
ferramenta.

Por fim, no que se refere ao Impacto na Experiéncia Académica,
observa-se que 13 participantes concordaram totalmente gque o uso da
assistente contribuiu para a economia de tempo e para a redugdo da
necessidade de contato com a secretaria académica, enquanto os demais (2
participantes) indicaram concordé&ncia parcial. Além disso, 12 participantes
avaliaram positivamente a melhoria em sua experiéncia como usudrios da
instituicéo.

Esses resultados indicam que a assistente virtual pode contribuir
para a organizacdo do atendimento académico, especialmente ao apoiar
demandas informacionais recorrentes, oferecendo respostas de forma agil e
acessivel. Esse achado estd alinhado ao que discutem Leonhardt et al.
(2003, apud Domingos et al., 2021), ao destacarem que agentes
conversacionais podem ampliar a autonomia dos usudrios ao disponibilizar
suporte continuo.

De modo geral, a andlise integrada dos resultados evidencia o bom
desempenho da assistente virtual nas dimensdes avaliadas, indicando que a
solucdo foi Dbem recebida pelos participantes e atendeu as principais
demandas informacionais no contexto analisado. Em complemento a anédlise das
frequéncias apresentadas ao longo das dimensdes, foram calculadas as médias
das respostas a partir da atribuicdo de wvalores numéricos de 1 a 5 as
categorias da escala Likert. Observa-se que todas as dimensdes apresentaram
médias elevadas, indicando avaliac¢do ©positiva da assistente virtual.
Destaca-se a dimensdo Satisfacdo com a Interacdo, que apresentou a maior
média (M = 4,87), seguida por Utilidade da Informacdo (M = 4,71), Impacto
na Experiéncia Académica (M = 4,70) e Clareza e Compreensdo das Respostas
(M = 4,65). A dimensdo Facilidade de Uso apresentou a menor média (M =
4,53), ainda assim mantendo-se em nivel elevado de avaliacéo.

A andlise da frequéncia total das alternativas reforca esse
comportamento, com predomindncia de respostas nas categorias de
concordéncia. A distribuicdo das frequéncias evidencia predomindncia da
categoria “concordo totalmente”, o que é um indicativo dos bons resultados
da avaliacdo. Pode-se observar essa distribuicdo a partir das frequéncias,
com 196 respostas (76,9%) concordando totalmente, 43 respostas (16,9%)
concordando parcialmente, 13 respostas (5,1%) neutras, além de apenas 2

ISSN 2237-4558 + Navus ¢ Florianépolis ¢« SC ¢ v. 18  p. 01-17 ¢ jan./dez. 2026 14



Chatbots no atendimento académico em uma instituicdo do SENAC: desenvolvimento e avaliacdo de uma
assistente virtual

Leila Manzan Ferreira Gomes; Giliane Bernardi; Andre Zanki Cordenonsi.

respostas (0,8%) discordando parcialmente e 1 resposta (0,4%) discordando
totalmente, o que demonstra que os respondentes tendem fortemente para o
extremo da escala (concordéancia total), indicando uma distribuicédo
concentrada nos niveis mais elevados da escala.

Em sintese, evidencia-se o potencial da assistente virtual como
estratégia de apoio ao atendimento académico, contribuindo para a melhoria
da experiéncia do usudrio e para a organizacdo das demandas informacionais
em contextos institucionais, ainda que alguns resultados apontem
oportunidades de aprimoramento, especialmente no que se refere a clareza de
determinadas respostas.

6 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este trabalho apresentou o desenvolvimento e a avaliagdo de um
chatbot concebido para atuar como assistente virtual, apoiando o
atendimento académico em uma instituig¢do de ensino superior, a partir de um
estudo de caso. A solucdo foi construida com base na andlise de demandas
reals da secretaria académica, buscando responder a duvidas frequentes de
forma automatizada, clara e acessivel. O estudo contribui ao evidenciar
empiricamente a aplicabilidade de chatbots no atendimento académico sob a
perspectiva da experiéncia do usuario, apresentando dados consistentes em
relacdo a amostra analisada.

Os resultados obtidos indicaram uma avaliacdo positiva da assistente
virtual nas dimensdes analisadas, com destaque para aspectos relacionados a
facilidade de wuso, utilidade da informagdo, clareza e compreensdo das
respostas e satisfacdo com a interacdo. Além disso, os participantes
perceberam beneficios préaticos associados ao wuso da solugdo, como a
economia de tempo e o acesso mais &4gil as informagdes académicas.

A organizacdo das dimensdes avaliativas e a aplicacdo do instrumento
também contribuiram para a compreensdo da experiéncia de uso, permitindo
identificar tanto pontos fortes quanto aspectos passiveis de aprimoramento,
especialmente no que se refere a clareza de determinadas respostas e ao
refinamento da base de conhecimento.

Cabe destacar, no entanto, que a avaliacdo realizada se configura
como uma etapa inicial, de carater exploratdério, conduzida com um numero
reduzido de participantes. Além disso, a interacdo com a assistente ocorreu
em um contexto de uso orientado, no qual os participantes foram convidados
a explorar a ferramenta <com Dbase em suas funcionalidades, e néo
necessariamente a partir de demandas espontédneas do cotidiano académico.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de realizacdo de estudos
futuros que considerem o uso da assistente em situagbes reais de
atendimento, ao longo de periodos mais extensos, bem como a ampliagdo do
nimero de participantes, de modo a aprofundar a andlise e consolidar os
resultados obtidos. Além disso, sugere-se a 1investigacdo de abordagens
baseadas em inteligéncia artificial generativa, que possibilitam interacdes
mais flexiveis e contextualizadas, ampliando a capacidade de compreensdo e
resposta dos chatbots. A 1incorporacdo desse tipo de tecnologia pode
contribuir para superar limitac¢cdes observadas em sistemas Dbaseados em
regras, especialmente no que se refere ao tratamento de variagdes
linguisticas e perguntas ndo previstas.
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