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Abstract. This work addresses the development of a chatbot with the aim of hel-
ping the academic community with IFCE student assistance, serving students
benefiting from student aid. For implementation, we carried out research iden-
tifying doubts about student aid do the IFCE. The chatbot was developed using
the Dialogflow and Make tools and made available on the Telegram and What-
sapp platforms. Soon after, the chatbot was made available for evaluation, using
questionnaires structured on the System Usability Scale (SUS). After analyzing
the evaluations, the chatbot proved to be efficient and with a positive level of
satisfaction regarding student needs and doubts about student assistance.

Resumo. Este trabalho aborda o desenvolvimento de um chatbot com objetivo
de ajudar a comunidade académica sobre a assisténcia estudantil do IFCE,
visando atender os discentes beneficiados pelos auxilios estudantis. Para a
implementagdo, realizou-se pesquisas identificando diividas quanto aos auxilios
estudantis do IFCE. O chatbot foi desenvolvido utilizando as ferramentas Dia-
logflow e Make e diponibilizado nas plataformas de Telegram e Whatsapp. Logo
apdos, o chatbot foi disponibilizado para avaliacdo, usando-se questiondrios es-
truturados na System Usability Scale (SUS). Apos a andlise das avaliacoes, o
chatbot mostrou-se eficiente e com nivel de satisfacdo positivo quanto as neces-
sidades dos estudantes e diuvidas sobre a assisténcia estudantil.

1. Introducao

O acesso e a permanéncia dos estudantes t€m se tornado categorias centrais no campo
da gestdao do ensino, o que tem implicado na andlise e planejamento de medidas que
priorizem essas duas categorias [ARAUJO 2018]. Todavia, para que a permanéncia dos
estudantes provenientes de camadas socioecondmicas mais baixas/desprivilegiadas trans-
corra, torna-se crucial a existéncia de um conjunto de a¢des articuladas. Nessa conjectura,
a Politica de Assisténcia Estudantil revelou-se, ao longo do tempo, uma maneira de auxi-
liar esses estudantes na conclusdo do curso [ANDRADE 2019].

O IFCE regulamentou sua politica de assisténcia estudantil, em 2015, tendo como
base a Constituicao Federal de 1988 e o Programa Nacional de Assisténcia Estudantil
(Decreto 7.234/2010). A Politica de Assisténcia Estudantil do IFCE compreende a base,
constituida pelos principios, diretrizes e objetivos que compdem a oferta dos programas,
projetos e acdes que contribuam para o desenvolvimento integral e integrado do estudante
[IFCE 2015].



Dada a importancia da politica de assisténcia estudantil, se faz necessario dar
impulso a efetividade dessa politica, e uma das formas de concretizar essa efetividade
€ por meio da disseminacdo do conhecimento para a comunidade académica acerca dos
programas, projetos e acoes disponiveis e desenvolvidos.

Considerando a necessidade de dissemina¢do de informagdes para um determi-
nado publico-alvo, algumas estratégias computacionais tem sido desenvolvidas combi-
nando agentes inteligentes e chatbots. Os chatbots, definidos como robds de conversagao,
servem-se da ideia bdsica da interacdo com as pessoas para dar a impressao de que o
computador possui uma personalidade [Sganderla 2002].

O uso de chatbots vem sendo bastante expandido em diversas dreas. Com o uso
do chatbot, o usudrio espera um comportamento natural com respostas 0 mais proximo
possivel da realidade, de forma simples, agraddvel e precisa. Usando como meio a lin-
guagem natural, os chatbots buscam sempre trazer ao usuario uma percepg¢ao de que esta
conversando com um ser humano, possibilitando ao usudrio sentir-se muito mais a von-
tade na troca de mensagens com o sistema [Turing 2012].

Neste contexto, o presente trabalho tem como objetivo desenvolver uma ferra-
menta, caracterizada como chatbot, e disponibiliza-la em duas plataformas de mensagens
instantaneas: Telegram e Whatsapp. A finalidade primordial desse chatbot consiste em
estabelecer didlogos com a comunidade académica, abordando a politica de assisténcia
estudantil do IFCE, sendo uma fonte instantanea para promog¢ao do conhecimento e para
sanar eventuais dividas que existam sobre os aspectos que concernem a assisténcia es-
tudantil. Sendo, portanto, um potencial instrumento de impulso para a adaptacdo e a
permanéncia dos estudantes dentro da instituicdo, além da efetividade da politica institu-
cional de assisténcia estudantil.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo abordados os principais conteidos relacionados a temética deste tra-
balho, trazendo mais informag¢des sobre as tecnologias utilizadas para a constru¢do do
chatbot.

2.1. Chatbot

Chatbot é uma ferramenta que reproduz conversas inteligentes, em que o usudrio entrega
ao programa um texto em linguagem natural e a aplicagdo traz uma resposta que seja
a melhor e mais inteligente para a respectiva frase de entrada, tornando a conversa um
processo continuo a medida que o usudrio interage [Abdul-Kader and Woods 2015].

Os chatbot apresentam diversas vantagens em comparacao com outras interfaces
mais convencionais, incluindo a colaboracdo, cooperacao, interacao, metodologia ativa,
aprendizagem construtiva, aprendizagem criativa e aprendizagem social [Bii 2013].

Os chatbots podem ser utilizados em diversas areas e para diversas finalidades, tais
como assistentes virtuais para a area de marketing, de vendas e no ambiente educacional
[BLIP 2023].

Na drea da educagdo, existem véarios chatbots criados para auxiliar no dia-a-dia
académico, dentre os quais podemos citar, o "Maciel, o robd académico”[Maciel 2019],
o qual refere-se a um assistente virtual para responder perguntas/duvidas académicas dos



alunos, servidores, professores e coordenadores da Universidade Federal do Ceard cam-
pus Russas.

2.2. Dialogflow

O Dialogflow [Google 2022] € uma ferramenta de compreensdo de linguagem natural,
usada para projetar e integrar uma interface de conversacao entre usudrio e aplicagdes
para dispositivos moveis, aplicativos da Web, dispositivos, bots, sistemas interativos de
resposta de voz, entre outros. Utilizando essa aplicagdo, € possivel trazer novas maneiras
para os usudrios interagirem com o chatbot.

Com o Dialogflow, é possivel a anédlise de varios tipos de entrada dos usudrios,
incluindo entradas de texto ou dudio, assim como € possivel enviar respostas de varias
maneiras, seja por meio de texto ou com fala sintética [Google 2022].

2.3. Telegram

O Telegram possui Applications Programming Interface (APIs) que permitem conectar
bots a sistemas externos a aplicagdo. Os Telegram Bots sdo contas especiais que nao
requerem um numero de telefone adicional para serem configuradas, usando contas que
servem como uma interface para o cédigo executado em algum lugar do servidor em que
estd presente a aplicacdo. [telegram 2023] A integracdo do Dialogflow com o Telegram
possibilita criar bots do Telegram com facilidade, empregando processamento de lingua-
gem natural estruturado na tecnologia do Dialogflow. [Google 2023]

2.4. Whatsapp

O WhatsApp Business, criado em 2018, traz a finalidade de ajudar pequenas e médias em-
presas e institui¢coes a prestarem suporte ao usudrio e criarem um fluxo de comunicagdo
eficiente. O chatbot para WhatsApp Business surgiu como um upgrade desse fluxo
de comunicacdo, o que possibilitou também a adesdo de empresas de grande porte e
institui¢des nesse novo método de conversagdo na ferramenta.

O Whatsapp fornece uma Application Programming Interface (API ou Interface
de Programacdo de Aplicacdo) que possibilita a integracdo do aplicativo com ferramentas
de automatizacio de conversas, como os chatbots de inteligéncia artificial, garantindo um
atendimento agil e de qualidade a todos os usuarios que fizerem contato com a ferramenta.
[ZENDESK 2023]

3. METODOLOGIA

Para a construcdo da aplicacdo, a metodologia foi dividida em 5 (cinco) etapas, detalhas
a seguir. Na primeira etapa foi realizada a coleta de requisitos, por meio de uma pes-
quisa com a assisténcia estudantil do IFCE campus Tiangud para identificar as principais
necessidades e duvidas trazidas pelos discentes no que concerne aos auxilios estudantis.
Em seguida, na segunda etapa foi feito um mapeamento de todas as informacdes cole-
tadas. Logo apds, na etapa 3 (trés), foi criado o chatbot, por meio do desenvolvimento
dos fluxos de conversacdes, j4 mapeados anteriormente. Na etapa 4 (quatro), foi realizada
a integracao com o Telegram e Whatsapp. E, por fim, na etapa 5 (cinco), o chatbot foi
disponibilizado para a avaliagdo dos usudrios. Essas etapas serdo detalhadas a seguir.



3.1. Coleta de requisitos

Para a coleta de requisitos, foram realizadas reunides presenciais com o setor de as-
sisténcia estudantil do IFCE campus Tiangua. Nessas reunides, foram realizados ques-
tionamentos para identificar as principais ddvidas dos estudantes acerca dos auxilios
estudantis da institui¢do. Foram realizados os seguintes questionamentos: (i) Quais os
auxilios mais solicitados? (i1) Quais os auxilios t€m maior recorréncia de duvidas e quais
sdo essas duvidas? (iii) Como as orientagdes acerca dos auxilios sdao disponibilizadas aos
discentes? (iv) Como podemos apoiar na tarefa de disseminacdo das orientacdes acerca
dos auxilios estudantis?

Posteriormente, foi realizado um levantamento e a consolidacao desses dados, por
meio do mapeamento dos fluxos de conversacao.

3.2. Elaboracao do mapeamento do fluxo de conversacao

Para estruturar os fluxos de conversagdo, foi utilizada a ferramenta Luccidchart!
[LUCCIDCHART 2023]. Essa criagdo foi necessaria para uma melhor organizagdo das
sequéncias de perguntas e respostas que serdo apresentadas na intera¢do entre o usuario
e o chatbot. Para a criacdo do fluxo, o primeiro passo foi adicionar todas as perguntas
padrdes colhidas nos requisitos conforme consta no topico anterior € apds isso seguir na
sequéncia do fluxo com as respostas. Para termos respostas sucintas, usamos como base
o RAE (Regulamento da Assisténcia Estudantil), onde nele possui detalhadamente todo
0 processo para solicitacdao de auxilios assim como sua regras e quais perfis de alunos se
enquadram em cada solicitagdo.

3.3. Desenvolvimento do chatbot

Para o desenvolvimento do chatbot, os cendrios de conversacdo previamente mapeados
foram implementados em plataformas especializadas para o desenvolvimento de agentes
conversacionais. Para isso, foram utilizadas 2 (duas) ferramentas: (i) Dialogflow, para uso
no Telegram [Google 2022], e (ii) Make > [MAKE 2023], usada para o desenvolvimento
no Whatsapp.

Essas duas ferramentas funcionam de forma modular, diferindo que o Dialogflow
usa uma metodologia de cascateamento dos fluxos e o Make usa um método de pontos
sequenciais para avancar nos fluxos, conforme detalhado a seguir.

Para a criacdo do chatbot no Dialogflow, foi necessario primeiramente a criacao
de uma conta na plataforma, em seguida, a criagdo de um novo agente conversacional
e, por fim, o desenvolvimento dos fluxos de conversa, de acordo com o mapa conceitual
elaborado na ferramenta Lucidchart.

A Figura 1, apresenta-se o layout da ferramenta ilustrando os fluxos de
conversagdao implementados no DialogFlow. Nesse exemplo, apds a mensagem de boas
vindas, o usudrio pode escolher se deseja ou ndo seguir com o atendimento. Caso o
usudrio escolha ”SIM”, abrira todas as informag¢des disponiveis entre os auxilios e outras
informacdes do campus. Caso o usudrio escolha a opgio "NAO”, o chatbot é encerrado
automaticamente com uma mensagem de agradecimento.

!Ferramenta que permite uma diagramacio inteligente, facilitando na visualizacio de ideias complexas
com mais agilidade, clareza e de forma colaborativa.
2Uma ferramenta que possibilita conectar aplicativos/servigos
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Figura 1. Fragmento do fluxo conversacional no Dialoflow

Para a criagdo do chatbot na ferramenta Make, também foi necessaria a criagao
de um conta. O Make, diferente do Dialogflow, funciona com nds (representando cada
resposta no chatbot) que sdo interligados entre si € em cada um deles inclui uma parte do
fluxo conversacional. Nessas ligacdes ha o que podemos chamar de filtro, ou seja, para
que a conversa prossiga por algum desses fluxos, tem que passar pelos filtros baseado nas
acoes do usudrio. Na ferramenta Make, o processo de criacdo € parecido com o Dialog-
flow, diferindo que ao invés de um método cascateado, os fluxos sdo elaborados por meio
de uma ligacdo das tarefas a serem executadas sequencialmente, conforme exemplificado
na Figura 2.
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Figura 2. Fragmento do fluxo conversacional no Make

3.4. Integracao com as plataformas Telegram e Whatsapp

A integracdo com o Telegram e com o Whatsapp seguem procedimentos similares. No
Telegram, de forma mais simples, a integracdo foi realizada criando-se um bot, por meio
do botfather do préprio telegram. Nesse momento, foi gerado um token e anexado no Dia-
logflow, iniciando, assim, a integracdo. Para a integracao com a plataforma do Whatsapp,
foi utilizada a ferramenta Z-API, que se trata de um servico RestFul que prové uma API
que permite a integracdo do Whatsapp de forma simples e intuitiva, além de webhooks
que possuem a func¢do de avisar sobre interagcdes com o nimero utilizado [Z-API 2023].



3.5. Avaliacao do chatbot

Para avaliacdo do chatbot, elaborou-se um formuldrio de acordo com o método de
avaliacdo SUS (System Usability Scale), que possibilita avaliar a usabilidade da aplicacao
por meio dos seguintes critérios: (1) Eficdcia, (2) Eficiéncia e (3) Satisfacdo. O formulario
contém 10 perguntas, e para cada uma delas o usudrio pode responder em uma escala Li-
kertde 1 a 5, onde 1 corresponde a discordo fortemente e 5 concordo fortemente. A cada
resposta € atribuido um valor para o calculo da pontuagdo SUS.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo apresenta os cendrios de conversagdes criados e o resultado do chatbot desen-
volvido, assim como os resultados da avaliacao de usabilidade aplicada.

4.1. Cenarios de conversacao

Ap6s as reunides realizadas com o setor de assisténcia estudantil do campus Tiangua do
IFCE, foram identificados como principais requisitos para elaboracdo dos cendrios de
conversagdo do chatbot, orientagdes acerca dos seguintes auxilios: (1) Auxilio Moradia,
(2) Auxilio Alimentacdo, (3) Auxilios Discentes Pais e Maes, (4) Auxilio Transporte,
(5) Auxilio Emergencial e (6) Auxilio Oculos. Apés a obtencdo dessas informacdes, foi
elaborado os cendrios de conversagdes conforme presente na figura 3.
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Figura 3. Fragmento do mapa conceitual utilizado

4.2. Chatbot de orientacoes sobre a assisténcia estudantil

O chatbot desenvolvido utilizando as plataformas Dialogflow e Make apresenta inicial-
mente os cendrios descritos em 4.1. Além dessas intensdes, foram criadas algumas in-
tensdes complementares, com a finalidade de retornos para os fluxos iniciais do chatbot,
encaminhamento para links externos ao chatbot, tais como documentos que sao necessario
serem preenchidos pelo aluno no momento da solicitagdo do auxilio, e também algumas
informagdes complementares a assisténcia estudantil, tais como duvidas relacionadas aos
cursos, davidas relacionadas a Coordenacao do curso, dividas relacionadas a Biblioteca
Virtual e entre outras.



A Figura 4 apresenta telas do chatbot em funcionamento no Telegram e no What-
sapp.

<4 TELEGRAM 13:55

Bot assistente estudantil f @ Chatbot IFCE

Hoje Oi 50:07
Oi
Opa Leonardo Fernandes, tudo bem?!
Ol4! Sou assistente estudantil virtual do Aqui é a assistente virtual do IFCE,
IFCE. Qual o seu nome? beleza?! %@
Leonardo Selecione abaixo a opgéo que

= a o corresponde a sua duvida:
Muito bem, Leonardo, vocé tem divida em P

relag&o a algum auxilio ou duvidas
frequentes da comunidade académica?

Escolha Sim ou Né&o:

1- Auxilios estudantis
Escolha a opg&o correspondente a sua
duvida: Vocé selecionou auxilios estudantis.

1 - Auxilios estudantis

2 - Duvidas relacionadas ao curso
3 - Q-Académico

4 - Biblioteca Virtual

5 - E-mail institucional

6 - Coordenagéo de curso

Escolha a opg&o que corresponde a
qual auxilio vocé tem duvidas: 007

Digite ou clique no niimero da opg&o
desejada:

Qual tipo de auxilio vocé tem duvidas?
1- Auxilio moradia

Figura 4. Chatbot em funcionamento no Telegram e no Whatsapp

4.3. Avaliacao do chatbot

A avaliagdo foi disponibilizada ao final do chatbot em um link que direciona para o for-
muldrio de avaliacdo. Portanto, qualquer usudrio da ferramenta poderia avalid-la livre-
mente. Ao final, foi possivel captar o total de 12 (doze) avaliagdes durante o periodo
avaliativo. O resultado da avaliacdo de usabilidade € comparado com a escala de aceita-
bilidade definida como “ndo aceitdvel” (SUS menor que 62,6), a “aceitdvel (SUS maior
que 71,1) [Aaron Bangor and Miller 2008].

De acordo com as respostas dos usudrios, o chatbot obteve uma pontuagdao SUS
de 88,75. De acordo com a escala de aceitabilidade, essa pontuacdo representa usabili-
dade aceitavel, o que € considerado um desempenho satisfatério. A alta nota obtida na
avaliagcdo sugere que o chatbot desenvolvido atendeu de forma eficaz as necessidades da
comunidade académica do IFCE. A apresentacdo das informacdes € clara e objetiva, de-
senvolvida para a efici€ncia das interacoes, diminuindo o tempo de resposta e aumentando
o interesse dos usudrios em utilizar o servigo novamente.

5. CONCLUSAO

A implementacdo de estratégias eficazes para promover o acesso € a permanéncia dos
estudantes, especialmente aqueles provenientes de camadas socioecondmicas desprivi-
legiadas, tem se mostrado uma preocupacdo central na gestdo educacional. No en-
tanto, a eficicia dessas estratégias depende ndo apenas da sua existéncia, mas também



da disseminacdo eficiente das informagdes relacionadas aos programas, projetos e acoes
disponiveis.

O chatbot proposto neste trabalho representa ndo apenas uma inovacao tec-
nolégica, mas também uma estratégia eficaz para disseminar conhecimento, esclarecer
davidas e fortalecer a comunicacao entre a instituicao e seus estudantes. Acredita-se que
essa ferramenta, ao facilitar o acesso as informacdes relevantes, contribuird significativa-
mente para a adaptacio, permanéncia e sucesso dos estudantes no ambiente académico
do IFCE.

Para avaliar a usabilidade do chatbot, foi realizada uma avaliacdo utilizando a
metodologia SUS, com 12 (doze) participantes. O desenvolvimento e a implementacao
do chatbot apresentou ser uma Otima estratégia para fornecer informacodes relevantes aos
estudantes do IFCE. De acordo com a avaliacdo SUS, o chatbot foi considerado com
usabilidade aceitavel, validando a eficacia da ferramenta em atender as necessidades da
comunidade académica.

Como trabalhos futuros, sugere-se a continuidade do monitoramento das
interagdes para garantir a qualidade e a relevancia das respostas fornecidas pelo chat-
bot. Assim como, o desenvolvimento de novos cendrios de conversacdo, para abranger
maiores orientacdes acerca de outros programas e acdes desenvolvidos pela assisténcia
estudantil do IFCE.
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