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RESUMO

A comunicagdo eficiente ¢ crucial para o bom funcionamento de qualquer instituicdo. Nas institui¢des de ensino, a
resolucdo de duvidas por métodos tradicionais ¢ um tanto lenta, prejudicando o relacionamento com a comunidade.
Embora outras instituigdes usem tecnologias para automatizar o atendimento, essa questio ainda ¢ pouco investigada no
ambito IFSULDEMINAS - Campus Muzambinho. Este artigo apresenta, entdo, como o Dialogflow pode reduzir o
tempo de resposta as duvidas. Utilizando uma abordagem quali-quantitativa, um chatbot foi implementado e validado
com o publico interno. Os resultados demonstraram o potencial do chatbot para melhorar a comunicagdo e o
atendimento no campus, com ampla recomendacdo de uso.

Palavras-chave: Comunicacdo Institucional, Atendimento Automatizado; Tecnologias Educacionais; Acesso a
Informagao.

1. INTRODUCAO

A comunicagdo eficiente em instituicdes de ensino ¢ fundamental para o bom funcionamento e a
satisfacdo da comunidade académica. No IFSULDEMINAS — Campus Muzambinho, com seus 71
anos de historia e ampla oferta de cursos, ¢ igualmente importante que o acesso a informacgao ¢ a
comunicagdo sejam facilitados e eficientes.

Por meio de pesquisa conduzida com a comunidade do campus, em novembro de 2024, foi
identificado que a demora na resolu¢do de duvidas académicas e administrativas tem gerado
insatisfag¢ao entre os usuarios.

Apesar de outras institui¢des ja adotarem solugdes tecnologicas, como chatbots e assistentes
virtuais, o campus de Muzambinho ainda utiliza canais tradicionais, como e-mails e ramais
telefonicos para o atendimento. Diante desse cenario, o projeto buscou compreender os principais
desafios enfrentados pela comunidade no acesso a informacao e explorar alternativas inovadoras.

A solucdo proposta envolve a aplicagdo de Inteligéncia Artificial por meio da ferramenta

Dialogflow, com o objetivo de automatizar e agilizar o atendimento as duvidas frequentes,
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melhorando a experiéncia do usudrio e fortalecendo a comunicagdo entre a instituicao e seu publico.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Com o avango da tecnologia, a busca por informagdes rapidas e eficientes se tornou essencial. Um
dos recursos mais utilizados para isso sdo as Frequently Asked Questions (FAQ), ou Perguntas
Frequentes, que consistem em listas de perguntas e respostas voltadas a esclarecer diividas sobre um
determinado assunto (CAMBRIDGE, 2024). No entanto, a medida que a demanda por suporte
instantaneo cresce, os chatbots surgem como uma alternativa ainda mais dinamica.

Os chatbots sdo programas desenvolvidos para interagir com os usudrios por meio de
conversas automatizadas, fornecendo respostas rapidas e assisténcia virtual (DE SOUZA, 2023).
Dessa forma, a tecnologia ndo apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também otimiza
processos, tornando a resolucao de duvidas mais acessivel e agil.

O desenvolvimento de chatbots tem sido explorado em instituigdes de ensino para
automatizar respostas a FAQs, facilitando o acesso rapido a informagdes e reduzindo a carga sobre
equipes administrativas. Na Universidade Federal da Bahia, o estudo de Wicks (2023) apresentou o
"Chatbot-Poli", capaz de fornecer respostas automaticas a duvidas académicas por meio de PLN.
Outro exemplo € o chatbot para FAQ desenvolvido na Universidade Federal da Paraiba por Moura
(2023), que combina respostas automaticas com o modelo GPT-3 para maior precisao.

Uma ferramenta destacada nesse contexto ¢ o DialogFlow’, que conforme a documentagio
oficial, ¢ uma plataforma de inteligéncia artificial desenvolvida pelo Google com o intuito de criar
agentes de conversagao.

Atualmente, as FAQs sobre o Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Sul de
Minas Gerais - IFSULDEMINAS - Campus Muzambinho sdo esclarecidas manualmente, por meio
do site oficial e e-mails dos servidores dos cursos, o que pode causar alto fluxo de mensagens no
setor de atendimento. Nesse cendrio, a implantacio do Dialogflow ¢ promissora, permitindo
desenvolver um chatbot que ofereca respostas rapidas as FAQ, atendendo a comunidade de forma

efetiva e auxiliando na sobrecarga administrativa.

3. MATERIAL E METODOS
A principio, o presente estudo foi conduzido entre novembro de 2024 a janeiro de 2025, sendo os
dados coletados entre esse mesmo periodo no IFSULDEMINAS - Campus Muzambinho durante a
disciplina de Metodologia de Pesquisa em Ciéncia da Computagao.

A coleta de dados foi feita a partir de um questionario do Google Forms, o qual foi
distribuido através do WhatsApp e email, tendo como publico alvo a comunidade interna e externa

da instituicdo. Ja a escolha da ferramenta baseou-se na facilidade de criagdo do chatbot, gratuidade



e compatibilidade com outras plataformas, o qual destacou-se o DialogFlow do Google Cloud.

A criagdo do chatbot iniciou-se pelo desenvolvimento de um agente na plataforma citada,
seguido da configuragdo das intengdes, entidades e fallback. As intengdes sdo os assuntos os quais o
chatbot pode resolver, as entidades sdo informacdes especificas dentro das intengdes e o fallback
corresponde a mensagens que o agente responde as quais ndo possuem intengdes previamente

cadastradas.

Por fim, o treinamento do chatbot, ou seja, o teste com intengdes parafraseadas, foi feito
manualmente, pela equipe desta pesquisa, com intuito de corrigir erros e aprimorar os sinénimos de
entrada. A validacdo da diminui¢do do tempo de resposta e da relevancia na contribuicdo de
respostas a perguntas frequentes foi realizada pessoalmente com 18 participantes do curso de
Ciéncia da Computagdo, incluindo alunos e professores. Para a avaliagdo de desempenho foi
conduzido um questionario para a coleta de feedback com os participantes. Ja para a analise da
redu¢do do tempo de resposta foi utilizado um crondometro comparando o tempo de resposta da

instituicao com o do chatbot.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
A Figura 2 ilustra o chatbot em funcionamento, destacando sua interface e exemplificando como
organiza as opg¢Oes de ajuda para responder as duvidas dos participantes, que apds testarem o

chatbot responderam um questionario de feedback.

Figura 2 . Interface do Chatbot em funcionamento.

Chat-Fag-IF

Oi! Posso ajudar em algo?

Ajudas rapidas:

- Matricula

- Rematricula

- Vestibular

- Auxilio Estudantil

- Atividades Complementares

Comeo fago para participar do
vestibular?

Vestibular € o processo de selecéo
tradicional para novos estudantes
por meio de aplicagdo de provas.
No IFSULDEMINAS, se aplica a
tedos os niveis de ensino.

Para mais dividas, selecione um
nuimero correspondente a sua

Ask something...

Fonte: dos autores.

A partir das respostas obtidas no questionario, observou-se que 88,2% dos participantes sao



alunos e 11,8% sdo professores. Quanto a facilidade de uso do chatbot, avaliada em uma escala de 1
(muito facil) a 5 (muito dificil), 76,4% atribuiram nota 1 ou 2, indicando que a maioria considerou a
ferramenta facil de utilizar. Em relagdo a clareza e objetividade das respostas, em uma escala de 1
(ndo respondeu) e 5 (respondeu completamente), 82,4% atribuiram nota maxima 5.

Considerando a obtencdo das informagdes desejadas, em uma escala de 1 (ndo obteve) e 5
(obteve completamente), 83,3% dos participantes atribuiram notas 4 ou 5. Quanto a satisfacao geral,
em uma escala 1 ao 5, em que 5 ¢ o melhor caso e 1 o pior, 64,7% atribuiram nota méaxima. Todos
os participantes recomendam o uso do chatbot.

Entre as sugestdes de melhoria, destacam-se a amplia¢do da base de dados, humanizagdo da
comunica¢do e melhoria na continuidade das conversas. Um ponto critico foi a dificuldade do
chatbot em manter o contexto e trocar de assunto sem iniciar uma nova conversa. Em contrapartida,
um dos destaques foi a redu¢ao no tempo de resposta. O tempo médio de atendimento da instituigao
¢ de 43 horas, enquanto o chatbot responde em menos de 1 segundo, tornando o processo mais agil.

Mesmo com pontos a melhorar, os resultados apontam que o chatbot tem grande potencial

para auxiliar na resolu¢do de davidas no campus.

5. CONCLUSAO

Considerando a validagdo preliminar, o desenvolvimento do chatbot com o Dialogflow
indica que essa tecnologia pode contribuir de forma significativa para a redu¢ao do tempo de
resposta as duvidas frequentes da comunidade do IFSULDEMINAS - Campus Muzambinho. A
satisfacdo dos participantes da pesquisa e a recomenda¢do de uso evidenciam que a ferramenta é
promissora.

Apesar de limitagcdes, como a necessidade de ampliar a base de conhecimento e de melhorar
a continuidade das conversas, os resultados sdo positivos. Sugere-se a continuidade do projeto com
as melhorias apontadas e novos testes com um publico maior. Futuramente, o chatbot podera ser

integrado ao site da instituicdo, ampliando ainda mais seu alcance.

REFERENCIAS

CAMBRIDGE DICTIONARY. FAQ. Cambridge Dictionary, 30 out. 2024. Disponivel em:
https://dictionary.cambridge.org/us/dictionary/english-portuguese/faq?q=FAQ. Acesso em: 14 jul.
2025.

DE SOUZA, K. C. Implementa¢do de um chatbot com GPT-3.5 para melhoria do atendimento ao
cliente em telecomunicagoes. 2023.

WICKS, G. H. Chatbot-poli: uma proposta de MVP para automatizacdo de respostas para duvidas
académicas com OpenAl. 2023.



