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RESUMO

Com o constante aumento da interacdo entre usuarios e as plataformas digitais
surge a necessidade de se ter solugées cada vez mais sofisticadas de diminui¢cao
de custos e que supram as demandas crescentes pelo atendimento ao usuario,
consideradas de extrema importancia nas bibliotecas. Entre essas possiveis
solucgdes, existem os programas chamados Chatbot, que, de certa forma, propéem
a resolver essas necessidades. Ha diversas ferramentas de Chatbot com opg¢des
gratuitas, pagas e hibridas, e qualquer uma pode ser utilizada para atender a
necessidade de otimizar as interagées entre usuario e biblioteca, mas € preciso
saber escolher a correta, pois, por tras das ferramentas estao os bots, as diferentes
tecnologias e as definicées utilizadas para o desenvolvimento da mesma. Sendo
assim, o principal objetivo do trabalho é analisar as possibilidades de interacao
entre o usuario e os catalogos de bibliotecas comunitarias por meio da implantacao
de um software do tipo Chatbot que permitisse ao usuario, entre outras coisas,
localizar e avaliar uma obra literaria, realizar pesquisas referentes ao assunto que
procura e fazer outras interagbes com a biblioteca, como deixar seu comentario
sobre a obra e avaliar o atendimento recebido. Por fim, pode-se concluir que é
possivel a utilizacdo das ferramentas de Chatbot nas bibliotecas comunitarias,
desde que sua implantacdo seja bem planejada e que esteja em constante
avaliacdo e atualizacdo ndo apenas do seu sistema, mas das suas bases de dados,
pois funcionaria ligada ao acervo de todas as bibliotecas comunitarias de Porto
Alegre.

Palavras-chave: bibliotecas comunitarias. chatbot. usuarios. ferramentas. Porto

Alegre



ABSTRACT

With the constant increase in interaction between users and digital platforms, there
is a need to have increasingly sophisticated cost reduction solutions that meet the
growing demands for user service, considered extremely important in libraries.
Among these possible solutions, there are programs called Chatbot, which, in a
way, propose to solve these needs. There are several Chatbot tools with free, paid
and hybrid options, and any one can be used to meet the need to optimize
interactions between user and library, but it is necessary to know how to choose the
right one, because behind the tools are the bots, the different technologies and the
definitions used for its development. Therefore, the main objective of this work is to
analyze the possibilities of interaction between the user and the catalogs of
community libraries through the implementation of a Chatbot type software that
would allow the user, among other things, to locate and evaluate a literary work,
carry out research related to the subject you are looking for and make other
interactions with the library, such as leaving your comment on the work and
evaluating the service received. Finally, it can be concluded that it is possible to use
Chatbot tools in community libraries, provided that their implementation is well
planned and that they are constantly evaluating and updating not only their system,
but their databases, as it would work linked to the collection of all community
libraries in Porto Alegre.

Keywords: community libraries. chatbot. users. tools. Porto Alegre.
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1 INTRODUCAO

O mundo tem se expandido cada dia mais em relagdo as comunicacoes
digitais. Novas ferramentas de automagdo foram se tornando cada vez mais
frequentes nos canais de comunicagdo, tornando-os mais automatizados.
Acompanhar a evolugdo da interacdo do ser humano com as maquinas €
interessante, pois ela pode acontecer de muitas maneiras, inclusive por meio da
comunicacao por Linguagem Natural (LN). Foi nos anos de 1964 a 1966 que Joseph
Weizenbaum criou a primeira aplicagdo computacional denominada ELIZA, com o
intuito de simular uma conversdo. Desde a primeira criagdo, os softwares de
conversao tém crescido, permitindo hoje contar com assistentes do tipo Chatbot
tanto em computadores como celulares ou outros aparelhos, tais como, Google
Assistente, Alexa da Amazon, Cortana da Microsoft, entre outros.

Antes de qualquer coisa, € preciso compreender ao que se refere o termo
Chatbot, quem vem do inglés (Chatterbot), onde chatter tem o significado de
conversa fiada e o bot € uma abreviacdo de robot. Assim, o termo define uma
aplicacdo que possibilita um didlogo entre 0 ser humano e a maquina. Segundo
Rahane et al. (2018), os Chatbot sdo uteis para que sejam fornecidos servigcos aos
clientes, apresentando as recomendagdes dos produtos, atraindo os consumidores
para diversas campanhas de marketing.

Para que essa troca de dialogo seja possivel € preciso que sejam
interpretados os dados de entrada de forma que sejam realizados os
processamentos com a finalidade de reconhecer a melhor resposta para o usuario.
Esse meio de tecnologia pode ser usado em qualquer ambito institucional.

Foi na década de 50 que o termo inteligéncia artificial foi incluido por um
cientista da computagdo chamado John McCarthy, sendo intitulada a ciéncia da
engenharia das maquinas inteligentes, principalmente pelos programas de
computadores (NEUHAUSER; KEEPS, 2011).

Quando se fala de interagdo, entre maquina e ser humano, um dos grandes
desafios € compreender a intengdo da mensagem do ser humano. Pois como
relatam Russel e Norvig (2013), para que haja a compreenséao total da linguagem é
preciso que se tenha em conta dois aspectos, sendo eles, o assunto e o contexto da
mensagem, ndo apenas a compreensao da estrutura das frases. Sdo diversas as

empresas que oferecem plataformas, para que sejam criados esses dialogos com
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usuarios humanos, entre elas estdo a IBM Watson, Microsoft Bot, Dialogflow, sendo
assim, como o idioma principal € o inglés, isso acarreta uma dificuldade na hora da
traducdo automatizada para a lingua portuguesa, pois o contexto da conversa pode
mudar, gerando uma resposta que o usuario nao desejava. Rahman, Mamun e Islam
(2017) relatam que os Chatbot carecem um pouco da vasta légica dos recursos
linguisticos.

Os Chatbot sao utilizados em quase todos os portais de Web que precisam
dessa troca de dialogo entre o usuario e a maquina. Sendo assim, €& possivel
encontrar uma pequena caixa de bate-papo com um Chatbot na pagina inicial,
facilitando o contato para os usuarios, pois é possivel que ali sejam respondidas
duvidas com uma mensagem completa ou com uma Uniform Resource Locator
(URL) apontando para a localizacao correta da informacéo.

Sendo assim, a finalidade do trabalho € discutir a possibilidade de criacdo de
um sistema de Chatbot, com base em um mecanismo de coédigo aberto a ser
utilizado pelas bibliotecas comunitarias de Porto Alegre. O sistema a ser
desenvolvido facilitaria o gerenciamento da base de conhecimento de Chatbot. Além
disso, em um sistema aberto seria possivel que o administrador modificasse os
dialogos que nao fossem compreendidos pelo chat, tendo a possibilidade de

adicionar novas respostas as perguntas.

1.1 Problematizacao

Os Chatbot sdo uma 6tima opgédo de comunicagdo entre as maquinas e 0s
seres humanos, permitindo a resolugdo de problemas sem uma interferéncia direta
humana. Neste sentido, questiona-se se os Chatbot podem, também, contribuir para
facilitar a indicacdo, localizacdo e avaliacdo de obras literarias em bibliotecas

comunitarias.

1.2 Objetivos

A seguir serao apresentados os objetivos do trabalho

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar as possibilidades de criagdo de um Chatbot que promova a interagao
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entre o usuario e os catalogos de bibliotecas comunitarias da cidade de Porto
Alegre/RS.

1.2.2 Objetivos Especificos

a. Investigar o uso de Chatbot em sistemas de informacao;
b. Identificar softwares de Chatbot;
C. Analisar as relacbes de uso dos Chatbot no contexto das bibliotecas

comunitarias de Porto Alegre/RS.

1.2 Justificativa

O presente trabalho tem como intuito a investigagcdo da possibilidade de
insercdo de um meio de comunicagao na plataforma das bibliotecas comunitarias de
Porto Alegre, onde se tem pensado na criagcdo de um Chatbot, que facilitara a
comunicacao do usuario com as bibliotecas envolvidas, além disso, diminuira o
tempo que o usuario dispende procurando a obra desejada. Dentro da area da
Biblioteconomia, a comunicacdo e o servico de referéncia sdao de extrema
importancia e a utilizagcdo dessa inteligéncia virtual contribuiria muito, tanto para
tornar mais agil a utilizacdo do servico pelo usuario quanto para a eficacia da
prestacdo do mesmo pelo pessoal da biblioteca.

Uma das principais motivacdes para a realizacdo desse projeto, foi
exatamente essa possibilidade de proporcionar novas formas de contribuir para
melhorar o atendimento ao usuario e viabilizar que um maior numero de pessoas
possa ser atendido, colaborando assim, de alguma maneira, com a democratizacao
do acesso a informacgao.

O foco desse trabalho nas bibliotecas comunitarias se deu por conta de
estarem, em geral, inseridas em comunidades periféricas onde vivem populacoes de
baixa renda, tdo desassistidas pelas politicas sociais publicas e excluidas do acesso
a informacao, educacéo e cultura.

As bibliotecas comunitarias assumem, neste contexto, um relevante papel de
inclusdo dessas comunidades na sociedade. Desse ponto de vista, as bibliotecas
comunitarias podem ser aparelhos de inclusao.

A implementacdo de um Chatbot como mecanismo capaz de aumentar a
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visibilidade desses aparelhos e sua insercdo nas comunidades contribui para a
democratizagao da informacgéao, ressaltando seu papel essencial no desenvolvimento

humano, cultural e educacional.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Objetivando desenvolver um referencial tedrico sobre o tema de pesquisa,
buscou-se uma analise da literatura para conceituar e caracterizar as bibliotecas

comunitarias.

2.1 Bibliotecas comunitarias

As bibliotecas comunitarias ainda possuem uma baixa visibilidade no campo
cientifico, tal como relata Macedo (2018), que afirma que ndo existe uma gama de
pesquisas na area das bibliotecas comunitarias e isto reflete diretamente no
historico, sendo assim, ndao possuem um detalhamento e aprofundamento tedrico.
Segundo o mesmo autor, a biblioteca comunitaria surgiu como uma extensao da
biblioteca publica (Macedo 2018, p. 20):

A ideia da biblioteca comunitaria se iniciou como um servigo de extensao da
biblioteca publica, com énfase em carro-biblioteca (carros utilitarios ou
Onibus adaptados). Essa atividade era uma pratica constante das
bibliotecas publicas para atender bairros distantes e dar acesso a leitura
para uma populagdo mais carente por meio de empréstimos de livros, sob a
responsabilidade de uma instituicao.

Horta e Rocha (2017) relatam que segundo o levantamento bibliografico de
Almeida Jr. que retrata as bibliotecas de uma forma alternativa, revelando-se autores
de 1930 que ja utilizaram o termo bibliotecas populares, que seria uma maneira de
aproximar as bibliotecas publicas da populagdo tendo uma nova denominagédo que
se torna atrativa aos olhos de todos. Porém, o termo correto de biblioteca
comunitaria surge pela primeira vez na literatura brasileira, citado por Carminda
Nogueira de Castro Ferreira apenas na década de 1970 (HORTA; ROCHA, 2017),
que a trata como uma mistura da biblioteca publica e escolar.

Desta forma, segundo Ferreira (2015), as bibliotecas publicas sdo meio que
um ambiente para que aconte¢ca uma participacdo democratica dos cidadaos,
valendo a denominacao para as bibliotecas comunitarias, assim sendo, os espacos

apoiam o desenvolvimento e a manutencdo de uma sociedade melhor
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informada e democratica, podendo assim o cidaddo agir de uma maneira
consciente tendo acesso a um rico campo do conhecimento, ideias e opinides
(INTERNATIONAL..,2013), mas para que isso ocorra € de extrema importancia

garantir e preservar o direito a informagao, sendo assim:

[...] como um direito difuso fundamental e de relevante importancia para a
consolidacdo da democracia. [...] Nesse sentido, ndo ha como reivindicar
uma verdadeira democracia, sem que o Estado garanta pleno acesso a
informacdo a seus cidaddaos. Quanto maior for o acesso a informagéo
governamental, mais democraticas serao as relagdes entre poder publico e
sociedade (BARROS, 2009, p. 65).

O conceito de bibliotecas comunitarias tem como destaque o pensamento de
Almeida Junior (1997) que as apresenta como bibliotecas que operam juntamente
aos segmentos de baixas rendas das grandes cidades, tais como, em bairros
periféricos, mas que € bem comum se confundir com bibliotecas publicas
tradicionais.

Segundo Freitas Neta (2000) uma biblioteca, no momento em que é
implantada pelo Estado, representa uma acao autoritaria, e dessa forma é
identificada pela comunidade. Por outro lado, 'Stumpf (1988, apud ALMEIDA
JUNIOR, 1997) afirma que ~esta denominacéo (biblioteca comunitaria) estabelece,
também, um sentido de maior vinculo entre a biblioteca e seu publico, levando a crer
que ela é parte integrante da comunidade|.

Sobre a definicdo de biblioteca comunitaria, as autoras Costa e Andrade

(1998, p. 2), afirmam que:

Por biblioteca comunitaria, entende-se a entidade, cujos mecanismos,
meios ou recursos facilitam a leitura e a obtenc¢éo da informacéo e do saber
e proporcionam entretenimento ou lazer. E também um instrumento
facilitador da reflexdo da discussdo de ideias e do trabalho intelecto e
criativo, gerador de transformacgdes.

Tendo por base o pensamento de Almeida e Machado (2006), que estuda as
diferengas entre uma biblioteca publica ou popular e uma biblioteca comunitaria,

construiu-se o quado abaixo:

' STUMPF, 1988 apud ALMEIDA JUNIOR, 1997, p. 97.
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Quadro 1 - Comparativo entre Bibbliotecas Publicas e Bibliotecas Comunitarias

Caracteristics Bibliotecas Publicas Bibliotecas Comunitarias
Fundamentagéao Projeto técnico Projeto politico social
Legitimidade Dada pelas leis Dada pelo grupo
Estrutura Vinculada ao 6rgao Vinculada a um grupo de
governamental pessoas e pode ou hao ser

parceira e ter apoio de érgaos
publicos ou privados

minimamente flexivel

Hierarquia Altamente rigida Minimamente flexivel

Equipe interna/Constitui¢do Funcionarias (0) s da Membros da comunidade
Administragao Publica que sdo
alocados no equipamento
independente do seu vinculo

local

Equipe Internet/Postura Dependéncias Autonomia

Fonte: Elaborado pela autora, tendo base em Machado (2006)

ApOs essa comparagao € preciso relatar que Machado (2008) entende que
asbibliotecas comunitarias configuram-se em entidades que apresentam 0 mesmo
significado, tal como, espacos fisicos abertos ao publico local. O mesmo autor relata
que o acesso a informacao esta relacionado as diversas formas de leitura, tais
como, a oferta de servigo e agdes culturais diversas.

Ao refletirmos sobre o momento atual do pais em relagdo a situagao
informacional, é preciso destacar que as bibliotecas comunitarias estdo inseridas em
um contexto de cultura e educacédo que passa por um periodo de desvalorizacao e
sucateamento por parte do poder publico, criando, assim, um cenario de exclusao
tanto de informagdes quanto de Tecnologias de Informacdo e Comunicagao (TIC).
Soma-se a isso o fato de que, apesar da existéncia de grande quantidade de
informacdo nos dias atuais, uma parcela importante da populagdo, principalmente
aquela de menor renda, ndo tem acesso a internet. Essa falta de acesso a internet,
dentre outros motivos decorre da falta de recursos, estrutura de rede, interesse,
capacitacao, acessibilidade da informacao entre outros. A figura 1 mostra o uso da

internet no pais.
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Figura 1 - Uso da internet no pais em porcentagem

DOS DOMICILIOS COM

ACESSO A INTERNET .

EQUIPAMENTO UTILIZADO PARA O ACESSO - 2021(%)

MICROCOMPUTADOR YEILEVISAO CnULAR

0 ANOS
OU MAIS

50 A 59 ANOS
40 A 4% ANOS
10A 1 ANOS
35 A 29 ANOS
20 A 24 ANOS
A M ANOS

10A 13 ANOS

MINSTERO QAS. I

Fonte: PNAD CONTINUA - IBGE (2021)

Como foi visto na figura 1, os dados divulgados pelo Ministério das
Comunicagdes, com base na pesquisa Pnad Continua - Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatisticas (IBGE), realizada no periodo de 2019 a 2021, apontam que
a internet esta presente em 90% dos lares no Brasil. No entanto, o acesso nao é

uniforme, pois em areas rurais apenas 74,7% dos domicilios tém conectividade com
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a rede e que esse numero cresceu 17%, quando comparado com o biénio anterior.
Em quase 99,5% dos lares, o telefone celular & utilizado como instrumento de
acesso a rede. Por outro lado, pode-se depreender que existe uma grande
disparidade de condi¢coes de acesso em relacdo as populacdes periféricas e de
baixa renda em funcdo dos custos elevados para aquisicdo de aparelhos celulares
de ultima geragcdo, que promovem maior velocidade de navegagdo, menor
implantacdo de rede 5G e de fibra optica nessas regides, além de outros fatores,
como interesse e capacitagcdo das pessoas para o0 acesso a informagdo e
disponibilidade de tempo. Embora tenha havido um avanco tecnoldgico muito
grande, € preciso levar em conta a diferenca marcante de acesso principalmente
para as classes mais baixas, que representam a maior parte da populagcdo e o
publico prioritariamente atendido pelas bibliotecas comunitarias. Assim, pode-se
dizer que € preciso que o0 acesso a informagéo seja proporcionado de uma forma
mais igualitaria e inclusiva. (INTERNATIONAL..., 2019).

As bibliotecas comunitarias sdo um dos meios que ajudam a diminuir as
desigualdades de acesso a informacéo, tal como afirma Candido (2011), que aponta
gue nas sociedades de extrema desigualdade, os esforcos que vém sendo feitos
pelos governos esclarecidos e por homens de boa vontade buscam corrigir, na
medida do possivel, a falta de oportunidades culturais. Com isso é preciso que
sejam acrescentadas oportunidades informacionais, pois é indispensavel para que
se tenha uma liberdade de expressao e € essencial para se ter uma transparéncia e
fiscalizacao dos poderes publicos, além dos direitos fundamentais. (NETO, 2012).

Por fim, com o alto desenvolvimento das tecnologias, os ambientes
informacionais, tais como, bibliotecas comunitarias, vém sofrendo um impacto
positivo de forma a que se recuperem as informagdes em diversas formas de
tipologias documentais, com isso as bibliotecas estao utilizando as tecnologias da
web para que se tenha eficiéncia e eficacia na organizacao da informacao que sera
disponibilizada aos usuarios de uma forma mais rapida e acessivel. Dentre as
tipologias documentais estdo: imagens, videos, multimidias, softwares e diversas
outras tipologias textuais.

As bibliotecas possuiam seus recursos informacionais apenas em formatos
impressos, armazenados e disponibilizados pessoalmente ao usuario, mas com 0
avanco da tecnologia, passaram a fornecer também documentos em formato digital.

Pode-se dizer que houve uma mudancga das bibliotecas tradicionais, tendo
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seu acervo fisico, para as bibliotecas hibridas, com acervo fisico e digital,
oferecendo servigos integrados para o acesso remoto, acompanhando a evolucao

da tecnologia da Web 1.0 e Web 2.0, dando auxilio aos bibliotecarios e aos usuarios.

2.2 Histoérico da interacdo humana na internet

Antes de falar da interacdo humana na internet precisamos falar sobre a
imprensa que pode ser considerada um meio de midia importante, pois, segundo
Pierre Lévy (1993), a midia pode ser considerada como um meio de comunicag&o
que atinge a massa independentemente de lugar e época.

A interacao pode ser definida como a capacidade do homem, que por meio da
comunicacao, interage, troca experiéncias com o outro e evolui como ser humano.

A imprensa evoluiu e se utilizou da internet, que € uma forma diferente das
inovacbes tecnoldgicas. Assim, a Internet rompe diversas barreiras geograficas e
temporais favorecendo o compartiihamento de informacbes, além de apoiar a
cooperagao e a comunicagao. Deste modo, o ato da comunicagao tem envolvimento
relacionado aos sujeitos entre si, com os codigos, linguagens e discursos.

A internet tem se expandido com uma velocidade absurda e possui de tudo ou
quase tudo que o ser humano possa precisar a qualquer hora, unindo assim
geracoes e mudando conceitos, principalmente o de sociedade, podendo-se dizer

que esta é a sociedade digital.

2.3 Web 1.0

Em 1990 surgiu o primeiro conceito de Web 1.0, apresentado por Tim
Berners- Lee. A ideia era de uma rede apenas para obter informacdes e realizar
leituras. A primeira fase da internet ficou conhecida como Web 1.0, entre as suas
caracteristicas estdo: sites estaticos (sdo sites que possuem informagbdes que
podem ser uteis, mas que nao possuem utilizacdo em seu conteudo), sites sem
interacdo (o usuario pode frequentar o site, mas ndo modifica-lo ou contribuir) e
aplicativos. Essa fase se caracteriza por mostrar paginas com a maioria dos
conteudos estaticos, sendo assim, apenas os administradores sao responsaveis por
incluir e alterar os conteudos que sao expostos aos usuarios. Com isso o papel do

usuario era apenas o de espectador.
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Segundo Coutinho e Bottentuit Junior (2007) o que marcava a Web 1.0 era a
gigantesca possibilidade de informagdes disponibilizadas para o usuario, mas
mesmo assim, sendo restrita aos usuarios que possuiam o poder de compra, pois a
maioria dos servigos eram pagos. Primo (2007) relata que conforme a tecnologia se
expandiu, aumentou o acesso a Internet e, com isso, a garantia da integridade da
informacao|, que sao fatores imprescindiveis nas paginas da Web, surgindo a nova
era titulada Web 2.0.

2.4 Web 2.0

Em relagdo a Web 2.0, € preciso mencionar que ela nhdo é apenas um grupo
de tecnologias, mas que, além disso, possui uma propor¢cao social que contém os
novos modelos corporativos, conteudos desenvolvidos pelos usuarios e, além disso,
0s metadados gerados pelos préprios usuarios, e nao podendo deixar de fora os
processos corporativos mais abrangentes e transparentes, contendo uma
simplicidade de design e recursos (PRIMO, 2007).

A repercussao da Web 2.0 tem aumentando. Por mais que sua origem tenha
sido atribuida a Tim O’Reilly, ndo possui uma definicdo concreta para Web 2.0, mas

mesmo assim, o termo Web 2.0 esta inserido como:

[...] uma mudanga para uma internet como plataforma, e um entendimento
das regras para que seja obtido o sucesso na nova plataforma. Além disso,
a regra mais importante é desenvolver aplicativos que aproveitem os efeitos
de rede para que se tornem melhores e que assim sejam usados cada vez
mais pelas pessoas, aproveitando sua inteligéncia coletiva 2(O’REILLY,
2005, apud ANDRADE, 2011).

Sendo assim, pode-se dizer que a web € um dos sistemas de documentos
que possui um formato de hipermidias interligadas e executadas através da internet
A Web 2.0 € um meio de mais facil acesso, permitindo que os usuarios troquem
suas ideias, tendo assim suas vantagens, tais como, a facilidade de
compartilhamento do conteudo, maior quantidade de aplica¢des gratuitas e facil uso.
Por outro lado, possui desvantagens que sao instabilidades, onde os servigos
sofrem interrupgoes, ha risco de perda de privacidade, de autoria e modificacdo da

informacgao.

2 O’REILLY, 2005 apud ANDRADE, 2011, p. 29.
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Figura 2 - Diferengas entre Web 1.0 e Web 2.0
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Fonte: Blog FAPCOM (2014)

Na figura 2 pode-se ver o comeco da internet, tendo inicio na Web 1.0 onde
era menor a circulagdo da informacao; ja na Web 2.0 se tem um aumento drastico
dessa circulagdo de informacgoes.

Os Chatbot estédo inseridos dentro da Web 2.0, com isso sdo de extrema
importancia na Ciéncia da Informacao, pois os dias atuais sdo considerados a era
digital, sendo assim, o principal meio disponivel para que haja interacao,

informacodes.

2.4.1 Ferramentas da Web 2.0

As ferramentas sdo os principais recursos disponibilizados na Web 2.0 para
0s usuarios e as organizacgdes. E sdo por meio delas que ocorrem as interagoes de
maneira sincrona (em tempo real), e também assincrona (que nao ocorre em tempo
real).

As ferramentas sincronas sao as que permitem que se tenham interacdes
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tempo a tempo, por meio de recursos tecnologicos que permitem a troca de
informacdes de forma instantanea, logo sdo mais utilizadas nas construcdes de
textos coletivos, promovendo uma discussdo, troca de opinides e informacoes.
Dentre essas ferramentas estdo o Really Simple Syndication (RSS), o Feeds e o
Atom, sendo o RSS um dos formatos no qual sao distribuidas as informacodes pela
internet por meio de uma linguagem Extensible Markup Language (XML),
disponibilizadas através de um sumario.

A ferramenta RSS é um recurso desenvolvido em linguagem de programacao
XML que permite aos responsaveis de sites e blogs divulgarem noticias ou
novidades destes. Para isso, o link e o resumo daquela noticia (ou a noticia na
integra) sdo armazenados em um arquivo de extensdo XML, RSS ou Resource
Description Framework (RDF); ou outras extensdes. Esse arquivo € conhecido como
feed RSS. O interessado em obter as noticias ou as novidades deve incluir o link do
feed do site que deseja acompanhar em um programa leitor de RSS, também
chamado de agregador. Esse software (ou servi¢co, no caso de um site) tem a fungao
de ler o conteudo dos feeds que indexa e demonstra em sua interface.

Entre as ferramentas sincronas mais utilizadas na Web 2.0, estdo os blogs e
os podcasts. Segundo Gotts (2006), blogs sao diarios pessoais publicados na
internet, que outras pessoas podem visualizar e comentar. Dentro dos blogs as
postagens aparecem de uma maneira cronologica invertida, sendo assim, a ultima
mensagem € a que aparece primeiro.

As pessoas que escrevem em blogs sdo denominadas como bloggers, e a
atividade que executam é conhecida como blogging. Os conjuntos de blogs que sao
encontrados na rede sao chamados de blogsfera, sendo assim, 0 sucesso
relacionado a esses blogs se da por conta da facilidade de se criar novas postagens
e manter o blog, porque o blogueiro ndo necessita ter conhecimento especifico em
relacdo a linguagem hipertextual nem saber programar.

Além das ferramentas que possuem apenas a escrita, ha também as mais
ativas que proporcionam que os usuarios tenham uma maior interagao, sendo assim
a Web 2.0 facilitou esse recurso tecnologico, onde os usuarios podem postar seus
videos, além de enviarem mensagens para outros que estao on-line.

O podcast € caracterizado por possuir um recurso de audio, midia e outros
recursos que sao postados no meio virtual, utilizando um suporte de recurso

distribuido através de RSS ou Atom.
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Com o tempo de existéncia da Web 2.0 foram se expandindo os meios de
comunicagado, sendo assim, Tomaél, Alcard e Di Chiara (2005) relatam que a
insercao em rede € determinante para que ocorra o compartilhamento da informacgéo
e do conhecimento.

Dentro dessa expanséo, as redes sociais foram evoluindo. Podem ser citadas
as redes sociais Orkut, onde os usuarios podiam acrescentar em seu perfil, desde os
avatares, jogos, agregadores de noticias personalizados, janela de bate-papo; além
dos mais utilizados atualmente em todo mundo, WhatsApp e Telegram.

Em relagcdo aos mundos virtuais, tais como, Habbo e Second Life, que s&o
espacgos onde o mundo real é reinventado de uma forma tridimensional, o Second
Life era um dos mundos virtuais mais conhecidos e utilizados, sendo um software
tridimensional que, de acordo com o nome, criava uma segunda vida na internet. Era
mais que uma simples rede social onde se adicionavam os amigos, pois ele permitia
personalizar o avatar, o ambiente de trabalho e estudo, a prépria moeda financeira,

o Linden, bibliotecas e universidades.

2.5 Web 3.0

A evolucao da rede continua e surge a Web 3.0, na qual os computadores sao
capazes de compreender as informacdes de forma similar aos humanos, através das
tecnologias baseadas em conceitos de web semantica (linguagem Web) e o
processamento de linguagem natural.

A Inteligéncia Artificial (IA) € uma area da Ciéncia da Computagdo que é
entendida como uma ciéncia e técnica para que sejam reproduzidos o0s
comportamentos computacionais que sao considerados inteligentes, dentro desses
esta o raciocinio logico-matematico, aprendizagem, linguagem, reconhecimento
visual de formas, entre outros. A Inteligéncia Artificial possui diversas subareas,
preocupadas em encontrar solu¢des para problemas no universo informacional, tais
como, representacdo do conhecimento, aprendizagem de maquina, processamento
de linguagem natural, entre outros. Além disso, a IA esta baseada em areas que
estao fora da computagédo, tais como, Filosofia, Linguisticas e Psicologia (TEIXEIRA,
2014).

A Web 3.0 emprega o método de analise de dados conhecido como machine

learning, um dos ramos da IA, que utiliza dados e algoritmos, criando uma imitagéao
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da forma como os humanos aprendem. Por esse método, as informagdes sao
processadas através de um conjunto de algoritmos e tecnologias e transformadas
em dados nao estruturados, que sao facilmente processados por computador no
momento de cumprir um papel na tomada de decisdo e nhovamente sao convertidos

em linguagem similar a humana para fornecer a resposta solicitada.

2.6 Web 4.0

A Web 4.0 € uma evolugao da internet que cria uma rede inteligente, de forma
que os usuarios se adaptem e personalizem o0 seu uso. Segundo Tim Berners-Lee
(2001), a Web 4.0 é caracterizada pela Web Semantica|, que possibilita que a
internet entenda e interprete as informagdées com mais eficacia.

Siegel (2009) previa que a web possibilitaria acesso a internet a qualquer
momento, através de dispositivos moveis. Garner (2011) afirma que a internet
permitira a criacdo de sistemas autbnomos e auto adaptativos que terdo a
capacidade de aprender a se adaptar as necessidades dos usuarios, caracterizando-
se como a Web Inteligente].

Com o avango tecnoldgico, torna-se possivel que as ferramentas mais
poderosas realizem as tarefas cotidianas para criacdo de novas oportunidades de
negoécios. Segundo Kelly (2010), a Web 4.0 sera a inteligéncia artificial tornando o

mundo mais conectado, transformando-o em um unico organismo inteligente.

2.7 Processamento de Linguagem Natural

Antes de prosseguir, € preciso mencionar que o processamento da linguagem
natural € uma das subareas da IA. A principal definicdo é que a processamento de
linguegem natural (PLN) possui a habilidade de processar a mesma linguagem que
um humano utiliza no dia a dia, com isso, tenta ter as mesmas solugbes com maior
beneficio e menor custo. Algumas tecnologias utilizam a PLN, dentre elas estdo
traducdo de textos ou voz, elaboracdo de resumos, avaliacdo de erros,
reconhecimento de fala, entre outros (FINATTO et al., 2015).

O PLN utiliza métodos e recursos computacionais para analise de dados
linguisticos, sendo assim, sdo informagdes de alguma linguagem inerente a

comunicagdo humanas mais comumente utilizada em formatos de textos, tais como,
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documentos, artigos ou noticias.

A PLN foi avangando e, com isso, a analise textual comecou a ser feita de
diversas formas, tais como, léxica (observam as palavras distribuidas no texto),
morfologica (equivaléncias das palavras), semantica (significado atribuido a palavra),
sintatica (dependéncia entre as palavras na frase) e estrutural (verificacdo das
informacgdes, tal como, pontuacdo, tamanho das sentencas e quantidade de
caracteres) (ROMAO et al., 2017).

Figura 3 - Significado pretendido do orador

Significado Pretendido do Orador
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Analise Semantica
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Analise Léxica
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Fonte: Dale (2010)

2.8 Chatbot

O software denominado Chatbot € um sistema avangado de conversagao que
foi criado com o intuito de promover interagcdes entre a maquina € 0s usuarios.
Sendo assim, pode-se dizer que Chatbot sao atendentes conectados com a internet,
que possuem algoritmos de aprendizado avangados, que tém a possibilidade de
criar as acoes e respostas, além de realizar o atendimento com diversos usuarios ao
mesmo tempo. Segundo Andrion (2019) os robds sdo Uteis quando se quer
automatizar as tarefas simples de um jeito que tenha a possibilidade de que os
humanos sejam liberados para algumas func¢des estratégicas, com isso surge uma
duvida simples, tal como, pode ser resolvida diretamente pelo sistema?|. Além disso,

o termo Chatbot € uma definicdo de um programa de computador com objetivo de
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produzir uma simulagdo, de um ser humano em uma conversa com um usuario
humano. Para que isso seja possivel € preciso que se tenha interagdo por meio de
uma linguagem natural, que ao contrario da linguagem formal, ndo se tem uma
traducao direta, por meio de operagdes matematicas precisas, mas que se possam
obter informacgbes e instrugdes extraidas, processadas e respondidas na mesma
linguagem, o que é denominado como um mecanismo de dialogo Chatbot (HAPKE;
LANE; HOWARD, 2019).

Podem ser descritos também, como bots de bate-papo, bots de conversas e
bibots, sendo assim, os Chatbot sdo denominados como um modelo exclusivo de
sistemas de conversas que realizam tarefas quando se tem interacdo textual por
meio de falas. A evolucao dos estudos referente aos Chatbot comecou em meados
dos anos 60, tendo inicio no processamento da linguagem natural (OLIVEIRA,;
VENSON; MARCELINO, 2018).

Para que seja possivel a construcdo de um Chatbot sdo de extrema
importancia a interface utilizada, o nucleo do Chatbot e o estado do Chatbot.

Os Chatbot sdo mais conhecidos pelos nomes de: bots, aplicagbes
conversacionais, business chat ou no caso de Chatbot que sdo desenvolvidos por
meio da metodologia e padrao Take Blip, Contato Inteligente.

Os Chatbot sdo desenvolvidos de trés maneiras e nao necessitam ser
construidos com inteligéncia artificial, sendo as trés maneiras: Chatbot baseado em
regras que possuem as respostas pré-determinadas; Chatbot com PLN que utiliza a
IA para que aprenda as respostas dos usuarios e o Chatbot hibrido que mistura as
regras com a PLN.

O Chatbot dentro dessa visdo da Web 2.0 é revolucionario, pois permite que
se tenha uma interagdo dos usuarios de forma virtual nas plataformas em que séo
inseridos, com isso, ressalta-se a importancia de desenvolver um software com uma
inteligéncia artificial, que pode simular a agdo de um (a) bibliotecario(a) virtual que
poderd ampliar esse meio de comunicagado entre o usuario externo e a plataforma,
podendo realizar pesquisas referentes ao assunto que desejar, encontrar a obra
correta e deixar seu comentario referente ao atendimento, além de uma avaliagao
sobre a obra consultada.

Ao discutir esse assunto com meu orientador, optamos por focar este estudo
na analise da possibilidade de constru¢cdo de um software Chatbot a ser utilizado
nas bibliotecas comunitarias de Porto Alegre.
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Figura 4 - Funcionamento dos Chatbot

Como funciona um chatbot?

Um chatbot, para funcionar, precisa entender e responder a mensagem do usuario.

Parece facil, mas sdo vdrias etapas:

K @

MENSAGEM ANALISE DO INDENTIFICACAO EXTRACAO DE FORMULAGCAO
DO USUARIO CONTEUDO DA INTENCAO DADOS IPORTANTES DE RESPOSTA

Existem duas formas diferentes de um chatbot entender uma mensagem:
Por regras ou com inteligéncia artificial.

Mas qual a diferenca?

CHATBOT CHATBOT COM
POR REGRAS INTELIGENCIA ARTIFICIAL
« Realiza tarefas objetivas, mas + Consegue interpretar mensagens
somente aquelas que estdo em dos usuarios;

seu banco de dados;
« Quais mais o chatbot interage,
« Vocabulério limitado ao mais aprende a realizar tarefas;
que foi definido.
e Em resumo, ele {JDICH(iP a nossa

linguagem e a procurar solugdes

Fonte: Take Blip (2021)

A figura 4 mostra como funciona um Chatbot, desde a duvida do usuario,
passando pela andlise do conteudo, identificacdo da intencdo, extracdo dos dados
importantes até a formulacdo da resposta. A figura também mostra a diferencga entre
as duas formas de um Chatbot entender uma mensagem: por regras ou por
Inteligéncia Artificial.

O Chatbot € uma ferramenta que tende a aperfeicoar e reduzir custos, sendo
um sistema automatizado de atendimento que tem potencial de minimizar
significativamente o custo unitario de cada atendimento. Isso acontece porque o
programa pode atender a centenas de usuarios ao mesmo tempo, algo impossivel
de conseguir com operadores humanos| (CHATBOTS BRASIL, 2017).
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Figura 5 - Arquitetura de um Chatbot
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Fonte: Adaptado de Bocklisch et al (2017)

Na figura 5 é apresentado o Rasa como uma ferramenta que ajuda na
construcdo de um sistema de conversacdo. Segundo Brocklisch et al. (2017) e
Sharma e Joshi (2020), a inspiracao da criacdao da ferramenta € por nao existir
nenhum sistema para que esse fim fosse amplamente usado, principalmente por
especialistas. O Rasa, assim como outros sistemas, € dividido entre: Rasa NLU,
para que se tenha a compreensdo da linguagem natural e Rasa Core, para o
gerenciamento do dialogo.

Como pode ser visto na figura 4 a arquitetura do Rasa € estruturada por
etapas, sendo assim, funciona de acordo com o seguinte fluxo:

a) Uma mensagem é enviada para o usuario e passada para o intérprete, que é
denominada Rasa NLU, para que se tenha a identificacdo de intencéo,
entidades e qualquer outro tipo de informacgéo, sendo assim, serd gerado um
dado de saida contendo um texto original, a intencdo e a entidade, quando
possuir;

b) Apos o Tracker, rastreador, recebe o dado de saida do Intérprete
contendo as informagbes cruciais para que haja a compreensdo da entrada do
usuario e guarda o estado da conversa;

C) A Policy, politica, recebe o estado atual do Tracker e o dado de saida;

d) A Policy estabelece a decisdo da préxima acao apropriada a ser

executada;



32

e) A acéo escolhida é guardada no Tracke;
f) A Action realiza a acao de enviar a mensagem de saida adequada para

0 usuario.

Figura 6 - Software, conteudos e meios em que os Chatbot podem atuar

Software Canal

- 9 » O

Conteldo

Fonte: Take Blip (2021)

A figura 6 mostra que os Chatbot sdo programas automatizados que possuem
sua interacdo com usuarios e contatos de uma empresa, evento ou organizacao,
sendo formados por trés elementos: o canal que é onde a conversa ocorre, tal como,
WhatsApp, Facebook; o conteudo que s&o os recursos utilizados na conversa, sejam
eles texto, emojis e, por fim o software, os programas que irdo ditar as regras da

conversa.

2.8.1 Eliza: a primeira geracao de Chatbot

Eliza foi criada pelo cientista da computacdo teuto-estadunidense Joseph
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Weizenbaum entre os anos de 1964 e 1966. O nome Eliza foi inspirado na
personagem principal Eliza Doolitle da peca teatral Pigmaleao, escrita em 1913 por
George Bernard Shaw. Eliza foi o primeiro software de conversacdo. O primeiro
Chatbot da historia. A ideia foi simular a conversacao entre o homem e a maquina,
com o intuito de buscar um modelo psicanalista rogeriano, tendo por base fazer com
que o paciente encontre as solu¢cdes sem interferéncias, sem prover informacoes
adicionais, sem expressar opinides prévias e apenas repetir as observacoes prévias
do proprio paciente.

O modelo Eliza tornou mais acessivel o trabalho do Chatbot, pois quem ira
responder as perguntas € o interlocutor. A figura 7 exemplifica uma conversa entre

um humano e a Eliza.

Figura 7 - Didlogo de um paciente com o software Eliza

Humano: Homens sio todos iguais.

Ehza: De que forma?

Humano: Eles estiio sempre nos enganando sobre algo ou sobre a outra.
Eliza: Vocé pode pensar em um exemplo especifico?

Humano: Bem, meu namorado me fez vir aqui.

Eliza: Seu namorado fez vocé vir aqui.

Humano: Ele disse que eu estou deprimida a maior parte do tempo.
Elza: Eu estou triste de escutar que vocé esta deprimida.

Humano: E a verdade. Eu sou infeliz.

Eliza: Vocé acha que vir aqui ajudara vocé a nilo ser infeliz?

Fonte: Trecho de dialégo com Eliza (FILHO, 2009)

Para que a Eliza fosse criada, foi preciso desenvolver um algoritmo e esse
algoritmo possui uma palavra que se encaixa a palavra-chave; caso a regra nao seja
encontrada, serdo utilizadas diversas sentengas salvas, que estdo marcadas com $
e caso ndo tenha nenhuma sentenca salva a palavra-chave resume-se em xnone|
e, em ultimo caso a Eliza ir4 responder n&o estou certo que estou entendendo

vocé|, continue, por favor| ou o que fez vocé sugerir isso?|
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Figura 8 - Forma como o padrao acontece no Eliza

Sem Palavra-chave Menor Prioridade

Sem Padrio Resposta

v
key: xnone

decomp: **
B
reasmb: I'm not sure | understand you fully.

reasmb: Please go on. «

reasmb: What does that suggest to you ?

reasmb: Do vou feel strongly about discussing such things ?

Fonte: Padrao Eliza (FILHO, 2009)

A figura 8 analisa a forma como o Chatbot Eliza funciona por meio de
conversas automaticas, através da imitacdo de uma psicanalista, usando respostas

baseadas em palavras-chave e estrutura sintatica.

2.8.2 Julia: a segunda geracao de Chatbot e os principios de Inteligéncia Atrtificial

O Chatbot Julia foi desenvolvido pelo cientista americano da area de
computacdo Micheal Loren Mauldin. Segundo *Mauldin (1994 apud MOURA, 2003) o
Chatbot Julia foi projetado para ser personagem de um jogo chamado Tiny
Multiperson User Dimensions (TINYMUD) que interagia e dialogava com os
jogadores, explorava caminhos novos, sendo capaz de responder perguntas
diversas. Julia € um sistema de busca similar ao cérebro humano que utiliza os
principios de inteligéncia artificial tais como redes neurais. Segundo Galvao (2003)
foi desenvolvida para que se tenha assisténcia nos jogos de realidade virtual. O
intuito é ajudar os jogadores e todas as suas agoes sao realizadas de forma escrita,
0 que contribui para o entendimento correto. Sendo assim, os Chatbot de segunda
geracgao, por mais que utilizem os principios da inteligéncia artificial, ttm énfase na

autonomia.

* MAULDIN, 1994 apud MOURA, 2003, p. 16.
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2.8.3 ALICE: a terceira geracao e as linguagens de marcagao

O Chatbot ALICE foi desenvolvido por Richard Wallace e esta baseado nos
conhecimentos da Artificial Intelligence Markup Language (AIML), que é derivada do
XML, inova pela apresentacdo, além de muita documentacdo e, apresenta uma
saudacao sonora ao visitante. Desenvolvida por Richard S. Wallace na Lehigh
University e tendo inicio em 1995, ALICE possui um vasto poder de comunicacao,
além disso, possui uma interface grafica que estimula o didlogo. Tem a sua
programacao para disponibilizar diversas informagdes a seu respeito e pode sugerir
até que seu usuario a veja cantar, além de atuar como uma secretaria que lembra as
pessoas de seus cCompromissos.

Alice possui diversas vantagens, sua base de conhecimento é extensa, possui
citacdes, ideais e fatos, tendo em seu vocabulario mais de 5.000 palavras, além de
funcionar por meio de um esquema que tem a possibilidade de classificar a conversa
com o humano através da sua idade e sexo. ALICE consegue desenvolver dialogos,
transmite uma sensacgao de maior humanizagao e inteligéncia, além de possuir uma

representacgao grafica que atrai a comunicacao.

2.9 Ferramentas de Chatbot disponiveis

Séao diversas ferramentas que utilizam o meio conversacional Chatbot, seja

para o Marketing, interagdo com o usuario entre outras.

2.9.1 ManyChat

O Chatbot ManyChat nao relata a origem do seu nome, mas a empresa que
possui o software conversacional foi fundada em 2015 pelo CEO Mikael Yang. E um
meio conversacional que possui trés planos de pregos, sendo eles: gratuito, pro e
crescimento. O gratuito inclui recursos basicos, o pro tem um custo de US$ 10 por
més e inclui recursos adicionais, tais como, automagdo avangada, integracoes
avancadas e suporte ao cliente, ja o plano de crescimento tem um custo de US$ 50
por més e inclui todos os recursos do Pro, além dos recursos adicionais, como
segmentagao avancada, campos personalizados e muito mais.

O Chatbot ManyChat foi desenvolvido com o intuito de atuar nas redes
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sociais, Facebook e Messenger. Além do mais, possui uma interface mais amigavel.

A empresa afirma que tem atuacao de forma mais efetiva em suas estratégias
de marketing, vendas e suporte ao cliente, além disso, seu modelo de negdcios € de
maneira preemium, que comeca de forma gratuita, com duas conversas que ja estao
pré definidas, incluido nesta versao a ferramenta de comentarios de Facebook.

A ferramenta tem a possibilidade de criar seu proprio bot ou até mesmo
personalizar alguns modelos que ja estdo definidos, que podem ser utilizados no
Instagram, Facebook Messenger para que seja automatizado o atendimento e o

envio de mensagens.

Figura 9 - Plataforma de Chatbot ManyChat na criacdo de um landingn page

Growth Tool #4
%
. "
B e
® T August 10 | 1 PM PDT
Whebinar “Cartting (s tach wit ) MoryChat
Join ManyChat webinar!
& e
August 10| 1 PM PDT
Webinar “Getting started with ManyChat
Fonte: Web Manychat (2023)
2.9.2 Neoway

A Neoway é uma empresa que possui um software desenvolvido junto ao Big
Data e a Inteligéncia Artificial para que se tenha uma analise de dados mais intuitiva,
além de que, tem a possibilidade de entender o perfil dos melhores clientes,
segmenta-los, criar leads qualificados, achar oportunidades de upsell e cross sell.

Sua origem nao esta especificada. Nao possui apenas um desenvolvedor,
pois a empresa é formada por 20 setores, desde o financeiro até o éleo e gas, sendo

assim, os setores trabalham juntos para que seja dada a continuidade do software
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conversacional Neoway.

E uma plataforma que possui um custo, porém n&o esta especificado, para
saber mais é preciso entrar em contato com algum colaborador, assim sera
fornecido o valor correto ao que precisara ser desenvolvido.

O software possibilita a criacdo e gestdo de bots por meio da plataforma
Software as a Service (SaaS) para que se tenha o atendimento ao cliente via site,

Facebook Messenger, WhatsApp, entre outros.

Figura 10 - Conversacdo com o Neoway por meio de escolha de resposta

Depois, caso queira requisitar
uma proposta comercial, vocé
também podera conversar em
tempo real com um de nossos
especialistas. Vamos 1a?

A * Quero conhecer mais sobre a
Neoway

B + Quero me tornar um parceiro

Neoway

C - Sou cliente e preciso de ajuda

Y]

Escolha uma das opg¢ao
abaixo:

@

Fonte: Web Neoway (2023)

A figura 10 apresenta um exemplo de conversagcdo na qual o software
Neoway oferece alternativas de escolha para que o usuario possa continuar a

conversacao

2.9.3 Aivo

A Aivo foi criada na Argentina no ano de 2012, com a finalidade de

revolucionar o modo que as empresas se comunicam com seus clientes. E uma
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empresa que se encontra em mais de 22 paises, nao possui um desenvolvedor
apenas, € uma jungao de setores.

E um software conversacional pago, porém pode ser utilizado durante 30 dias
como teste gratuito, apds esse uso possui um valor, mas infelizmente ndo esta
disponivel o valor a ndo ser que realize o teste gratuito.

O Chatbot Aivo € um bot conversacional que utiliza o meio de Inteligéncia
Artificial, entendendo as linguagens cotidianas, regionalismos e abreviagoes,

conectando-se ao WhatsApp por meio de Application Programming Interface (API).

Figura 11 - Chatbot Aivo nas plataformas de meio conversacional

i

-

(s
a

Fonte: Aivo (2023)

A figura 11 exemplifica algumas plataformas, entre elas: Instagram,
Messenger, WhatsApp e aplicativos de compras, que podem ser conectados com o

usuario através do Chatbot Aivo.

2.9.4 WAL

O Wal é um assistente virtual criado pela Fiocruz em Hackathon Fiocruz
(2019), seu nome foi colocado em homenagem ao cientista patrono da Fiocruz. Foi
desenvolvido pelo Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicagcao em Saude e
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€ utilizado para atender a entidade como um todo, possuindo temas variados, tendo
a finalidade de ajudar a tirar duvidas do publico em relagdo a ensino e cursos
oferecidos pela instituicdo. Foi criado como parte de um desafio proposto pelo Fale
Conosco da Instituicdo. Para atingir a formatacao atual, foi preciso uma vasta equipe
formada por profissionais da Fiocruz e de fora da instituicdo: gestdo, pesquisa,
desenvolvimento front-end e back-end, designer, conteudo, revisao e testes. Sendo
assim, o resultado € um assistente virtual com linguagem simples, para que todos
tenham acesso as informacgdes que desejam, com um detalhe: Wal demonstra
sentimentos, com expressdes que tornam a experiéncia tecnolégica mais
acolhedora.

O assistente virtual esta disponivel por meio de uma janela no portal da
Friocruz ou no chat do Facebook do Campus Virtual, onde professores, alunos,
estudantes que buscam estagio e a sociedade em geral podem tirar suas duvidas 24

horas por dia, todos os dias.

Figura 12 - Pagina do Fale conosco da Fiocruz utilizando o WAL

O Omen | D Suer | @ 00138 | G con
€« C O @ poralficcruzbr/fale

K8 srase Sergon Sanphinque! Paricipe Aceaso i miormagdo Logmiagdo Canais n

« Fale connco + Ouvidorta ~intranet - Mapadosite - Potupiteaiigistc - Epaftol - Acessibilidade

JCursoss | Estagiol

poko 20 estudantes

ok

Ola, eu sou Wal, o assistente virtual da Fiocruz,

Estaglo Apoio 20 estudante Resolver um problema

em que posso te ajudar?

nicio « Fale Conosco

©
Fale Conosco
R . » Procurava por

ouvidoria?

i Estagio

Apoio ao estudante

» Infografico

Orle Resolver um problema

Criamos uma pégina especial com Perguntas e
Respostas sobre © novo coronavirus.

Fonte: Fiocruz

Este Chatbot apresentado na figura 12 é gratuito, basta entrar na pagina da
Fiocruz no fale conosco e no canto direito estara o Wal com opgées de perguntas. E
preciso selecionar a opcado desejada para que novas opgoes de respostas sejam

oferecidas até que o usuario seja direcionado para a solu¢ao da sua duvida.
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2.9.5 Alexa

A Alexa foi criada pela empresa Amazon e foi incorporada aos smart speakers
da companhia em 2014, tendo o foco em atender as tarefas do dia a dia de seus
usuarios por meio das trocas de voz|. A Alexa pode ser comparada com a Siri e 0
Google Home, porém, o seu diferencial estd em seu sistema operacional, sendo
assim, funciona através da Inteligéncia Artificial e machine learning, tendo a
possibilidade de realizar tarefas e rotinas novas conforme recebe os comandos por
meio da voz.

Alexa € um bot americano que entende o contexto do atendimento com cada
usuario, executando as tarefas como configurar alarmes, informar situagédo do
transito, ultimas noticias, clima e temperatura, criar e atualizar listas de compras,
automatizar rotinas de funcionamento de equipamentos eletrbnicos e gerenciar
playlists musicais, entre outros.

O sistema operacional Alexa nao possui nenhuma taxa mensal para sua
utilizacdo, mas € necessario adquirir o aparelho onde esta instalado o assistente

virtual.

2.9.6 Google Assistente

O Google Assistente € um meio conversacional, sendo um assistente pessoal
virtual que foi desenvolvido pelo préprio Google, que tem a possibilidade de realizar
as tarefas do dia-a-dia, tal como, ligar para as pessoas, mandar mensagens, €
conversar com o usuario. Seu lancamento foi em 2018 e esta disponivel em 21
idiomas.

Sao diversos os meios de utilizagdo, entre eles encontra-se o Google Allo,
Google Home entre outros. Possui diversas formas de utilizar o assistente virtual da
Google, mas a maneira mais facil nos Android € segurando o botdo de inicio ou
abrindo o aplicativo do assistente falando o comando ei Google|| ou] ok Google|,
mas apenas apoOs ter ajustado para que seja reconhecida sua voz. O Google
Assistente &€ compativel com Android acima do 6+ e também nos 10S 10+.

O Google Assistente pode ser utilizado de diversas formas, desde o Google

Now, que realiza pesquisas, agenda eventos, envia mensagens, reproduz musicas



no Youtube, Spotify, entre outros.
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Um grande diferencial desse assistente é que para algumas fun¢des nao

precisa da utilizagdo da internet, como por exemplo, para ligar e desligar a lanterna

do celular ou reproduzir alguma musica salva no Spotify.

Figura 13 - Google Assistente realiza uma das tarefas solicitada pelo usuario

10:17
< App Store

embrete

Criar lembrete para dia 23 de Margo

entrega do TCC

Esta bem, "entrega do TCC" para
hoje. Qual horario?

entrega do TCC

v Hoje

Does not repeat

Cancelar

ol 89
>

Fonte: Captura de tela do celular da autora

Na figura 13 o usuario pediu para que o Google Assistente colocasse em sua

agenda o dia da entrega do seu trabalho de conclusdo de curso, sendo o exemplo

de uma das atividades que o assistente virtual realiza por meio da conversacao.

2.9.7 Siri Apple

A Siri da Apple € um meio conversacional que foi desenvolvido pela

International Artificial Intelligence Center (SRI), que é uma organizacao fundada em

1966 pela Defense Advanced Resear Projects Agency (DARPA), nos Estados
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Unidos, sendo considerada a pioneira no desenvolvimento de recursos de
computador para comportamento inteligente em situagées complexas. O aplicativo
foi desenvolvido com a finalidade de adaptar-se a utilizagcdo do usuario e entregar as
respostas baseadas em suas preferéncias, habitos e atitudes recorrentes.

A finalidade do software conversacional é realizar pesquisas, agendar eventos
nos calendarios, programar os alarmes, enviar mensagens, tocar musicas no
Youtube, Spotify, entre outros. A Siri é gratuita, basta ter algum aparelho da Apple

gue a assistente virtual acompanhara.

2.9.8 ChatGPT

O Chat Generative Pre-trained Transformer (ChatGPT) € um modelo de
linguagem que foi desenvolvido pela OpenAl, sendo uma rede neural profunda que
utiliza a técnica de pré treinamento para que sejam aprendidas as representacoes
de linguagem natural por meio de diversos dados ndo rotulados. E um modelo
baseado na arquitetura de treinamento do Transformer, sendo possivel aprender
relagdes complicadas com palavras em uma sequéncia de texto.

O algoritmo do ChatGPT é baseado em redes neurais € machine learning, foi
criado com o foco em dialogos virtuais, tendo a finalidade de aprimorar a experiéncia
e recursos ofertados por assistentes virtuais, tais como, Alexa e Google Assistente.

O ChatGPT assim como as outras inteligéncias artificiais, gera seus
conteudos conforme o que coleta da internet, sendo coletado o que se encontra
disponivel em sua atual base de dados do algoritmo. Além disso, possui seu
fundamento em padrdes e no cruzamento das informacgdes.

E um assistente virtual que é gratuito, basta apenas entrar no site e comecar
a utiliza-lo, mas lembrando-se sempre que sao documentos buscados na base de

dados e, sempre que for utilizar € necessario especificar o idioma desejado.
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Figura 14 - Conversagédo no ChatGPT

Gostaria de revisdo de literatura referente ao ChatGPT com referencia

Claro, aqui estd uma revisdo de literatura sobre o ChatGPT com referéncias

1. Radford, A., Narasimhan, K., Salimans, T., 8 Sutskever, L. (2018). Improving language
und:ﬁr«:r.ar\(iuw by generative pre-training. URL Ilt_tpS:ggs}us-west-

2.amazonaws.com/openai-assets/research-covers/language-

unsupervised/language_understanding_paper.pdf

Este artigo apresenta o modelo de linguagem ChatGPT e detalha sua arquite

metodologia de treinamento. Ele também descreve os experimentos realiza
o desempenho do modelo em uma variedade de tarefas de processamento de linguagem

natural

Brown, T. B., Mann, B., Ryder, N., Subbiah, M., Kaplan, J., Dhariwal, P, ... & Amodei, D.
(2020). Language models are few-shot learners. URL

https://arxiv.org/pdf/2005.14165.pdf

Fonte: Web OpenlA do ChatGPT

A figura 14 foi elaborada em uma conversagcdo no ChatGPT em resposta a
solicitacdo de artigos com as devidas referéncias sobre o proprio site para serem
utilizadas no decorrer do trabalho de conclusdo, sendo assim, a assistente virtual

demonstra-se extremamente eficaz, pois ajuda a obter a informacao que é buscada.

2.10 Plataformas de Desenvolvimento de Chatbot

Entre as diversas plataformas existente de criacdo do software Chatbot

foram selecionadas as mais utilizadas.

2.10.1 Zenvia

O Zenvia € uma plataforma onde pode ser criado o Chatbot, para que se
tenha a automacdo das mensagens e conversas em diversos canais de
comunicagao, podendo ser usado interna ou externamente, permitindo assim as

configuracdes de Unidade de Resposta Audivel (URA).
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Além da conversacédo, a plataforma tem a possibilidade de realizar coletas e
envios de diversos documentos, além disso, possui o histérico de atendimentos e os

relatorios completos de indicadores de atendimento.

Figura 15 - Meios de comunicacao que utilizam a plataforma de desenvolvimento
Zenvia

O

Zenvia Omni Chat

=4

o

. 31
zenvia o &

Fonte: Zenvia

Na figura 15 é possivel ver alguns aplicativos que utilizam o Chatbot como
WhatsApp, Instagram, Telegram, Messenger, entre outros, além disso, permite que

tenha o desenvolvimento para o atendimento 24 horas por dia e 7 dias por semana.

2.10.2 Dialogflow

A plataforma Dialogflow funciona por meio de PLN que ajuda o design e a
incluséo de interface do usuario conversacional, tendo assim, investimentos para
dispositivos moéveis na web, bots, sistemas interativos de resposta de voz, entre
outros.

E uma plataforma que tem o desenvolvimento de Chatbot por meio de PLN,
dentro da plataforma s&o suportadas algumas tecnologias, tais como, linguagem de
programacao e bibliotecas, sendo elas, Android, 10S, Webkit, HTMLS, JavaScript,

entre outros (Maldonado and Cuadra, 2019).
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Figura 16 - Construcdo do Chatbot por meio da plataforma de desenvolvimento
Dialogflow
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Fonte: Dialogflow

A figura 16 mostra a arquitetura do Chatbot Dialogflow com os seguintes
passos:

a) O wusuéario digita ou fala uma expressdo que representa sua
necessidade de informacao;

b) O Dialogflow combina a expressao do usuario a uma intent (intencao) e
extrai parametros;

C) O Dialogflow envia uma mensagem de solicitacao de webhook (ligacao
entre dois sistemas) para o servico de webhook. Essa mensagem contém
informacdes sobre a intent correspondida, a agdo, os parametros e a resposta
definida para a intent; O servico toma as medidas necessarias, como consultas de
banco de dados ou chamadas de API externas;

d) O servico envia uma mensagem de resposta de webhook para o
Dialogflow contendo a resposta a ser enviada ao usuario;

e) O Dialogflow, por sua vez, faz o que foi solicitado;

f) O usuario vé ou ouve a resposta.
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3 METODOLOGIA

O estudo trata-se de uma pesquisa de natureza basica, segundo Appolinario
(2011), pesquisa de natureza basica € o avanco do conhecimento cientifico, ndo
tendo nenhuma preocupacao com a aplicabilidade imediata dos resultados a serem
colhidos.

Utiliza-se uma abordagem qualitativa, que segundo Denzin e Lincoln (2006)
envolve uma abordagem interpretativa e naturalista de seu objeto de estudo. Tendo
assim o significado que os pesquisadores qualitativos estudam coisas em seu
cenario natural e buscam compreender e interpretar o fendmeno em termos de quais
os significados que as pessoas atribuem a ele.

Parte-se de uma revisdao de literatura sobre o tema, tendo como recorte
temporal os trabalhos entre os anos de 1964 até 2023. Justifica-se a década de
1960 como importante, pois foi quando surgiram os primeiros estudos sobre o
assunto Chatbot. Nos anos de 1964 a 1966 o cientista da computacdo Joseph
Weizenbaum criou a aplicagdo computacional denominada ELIZA, primeiro meio
conversacional virtual.

Buscando investigar o uso de Chatbot em sistemas de informacéo (aplicagdes
e softwares) foram realizadas buscas nas bases de dados Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD) do Ibict; Base de Dados de Periddicos
em Library, Information Science &amp; Technology Abstracts2 (LISTA); Library and
Information Science Abstracts3 (LISA); Educational Resources Information Center4
(ERIC), encontrando mais de mil documentos referentes ao tema.Dentro eles foram
selecionados os artigos mais recentes e aqueles com maior relevancia em relacéo a
cada um dos topicos pesquisados.

Tendo o objetivo de facilitar o acesso as informagbes da plataforma das
bibliotecas comunitarias de Porto Alegre, o trabalho tem como finalidade analisar a
possibilidade de constru¢do de um sistema de Chatbot, tornando possivel que o
usuario tenha mais agilidade e facilidade no acesso as informagcdes das obras
literarias. Para que seja possivel alcancar os objetivos propostos, foi realizada uma
revisdo bibliografica, buscando compreender o conceito do termo Chatbot e seu

entorno, com foco sobre as possibilidades de utilizacdo dessa tecnologia nas



bibliotecas comunitarias.
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4 RESULTADOS E ANALISES

Neste capitulo, sdo descritos os resultados e as analises da pesquisa. Para a
compreensao da utilizagdo dos Chatbot em sistemas de informacgao principalmente
nas bibliotecas comunitarias, é possivel afirmar que ha possibilidade de inserir esse
meio conversacional para que se tenha um amplo espaco de procura referente ao
acervo disponivel em unidades de informac&o.

Os Chatbot sdo uma tecnologia utilizada para o atendimento aos usuarios,
além da utilidade para que os profissionais possam encontrar a informacao que
precisa de forma eficaz.

Foram encontrados alguns trabalhos relevantes referentes ao assunto nas

bases de dados utilizadas para o desenvolvimento da pesquisa, sendo eles:

a) O uso de inteligéncia artificial por meio de Chatbot no processo de
atendimento ao cliente: um estudo sobre seus beneficios (Schunk, Leandro Marcilio,
2020);

b)  Chatbot no servico de referéncia online: uma ferramenta para a gestao
da biblioteca PRT 132 Regiao (Neto, Gustavo Henrique do Nascimento, 2006);

c) Desenvolvimento e aplicacbes de Chatbot (Aquino, Victor Hugo de O;
Adaniya, Marlo Henrique Akihiko da C., 2018);

d) O uso de inteligéncia artificial por meio de Chatbot no processo de
atendimento ao cliente: um estudo sobre seus beneficios (Schunk, Leandro Marcilio,
2020);

e) Minicursos do XIV Encontro Unificado de Computagdo do Piaui
(ENUCOMPle Xl Simpésio de Sistemas de Informacdo (SINFO) - Capitulo 1:
Desenvolvendo Chatbot com o Dialogflow.

Dando continuidade as buscas nas Bases de Dados foram encontrados seis
trabalhos na Brapci sobre os Chatbot, todos publicados entre 2020 e 2022.

No decorrer das analises bibliograficas, foi possivel encontrar diversos artigos
e publicacbes referentes ao tema, que relatam o uso dos assistentes virtuais no
meio da informagao, sempre mostrando seus aspectos positivos e negativos, além
do seu uso pelas bibliotecas em um contexto geral, permitindo assim verificar-se a

possibilidade da sua utilizagdo para facilitar a propagacao das informagées no


https://bdtd.ibict.br/vufind/Author/Home?author=Schunk%2C%2BLeandro%2BMarcilio
https://bdtd.ibict.br/vufind/Author/Home?author=Schunk%2C%2BLeandro%2BMarcilio
https://bdtd.ibict.br/vufind/Author/Home?author=Schunk%2C%2BLeandro%2BMarcilio
https://bdtd.ibict.br/vufind/Author/Home?author=Schunk%2C%2BLeandro%2BMarcilio
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ambito do atendimento ao usuario de bibliotecas comunitarias.

Foram encontradas diversas Inteligéncias artificiais, tais como, ManyChat,
Neoway, Aivo, Wal, Alexa, Google Assistente, Siri e o ChatGPT, algumas das quais
apresentam a possibilidade de serem utilizados no meio da informagéo,
principalmente nos ambientes de bibliotecas para melhorar o atendimento ao
usuario. No entanto, para que possam desempenhar essa fungao, ainda necessitam
de algumas melhorias e adaptacdes especificas, que devem ser feitas em parceria
entre o pessoal da Ciéncia da Informacdo e pessoas que conhegam as
necessidades do servi¢o de bibliotecas.

E preciso frisar que, se por um lado, a utilizacdo de um robd diminui a
interacdo humana, por outro, a tendéncia é que a tecnologia se expanda cada vez
mais, sendo imperativo automatizar diversas tarefas e trabalhos, inclusive no meio

das bibliotecas.

4.1 As unidades de informacgéo e as novas tecnologias

E imprescindivel manter as bibliotecas atualizadas, Marcial (2017) relata que
a inovacdo estd ligada a sobrevivéncia das bibliotecas. E preciso que os
profissionais e gestores das bibliotecas estejam atentos para as novas tendéncias
gue sao definidas pelas grandes organizagdes da area.

Diversas tendéncias tecnologicas surgiram desde o Controle por Palmas, que
consistia no acionamento de equipamentos eletrénicos através do som produzido ao
bater as maos, até a Inteligéncia Artificial. Em 2022, a Associagdo Americana de
Bibliotecas (ALA, 2022) publicou algumas tendéncias para os préximos séculos.
Com base nessa publicacdo. Foi produzido o quadro 2, com destaque para as

caracteristicas mais importantes dessas tendéncias:

Quadro 2 - Tendéncias e tecnologias inovadoras para as proximas décadas

Tendéncias Caracteristicas
In'tAerlgi%ieCr:;:a S0 maquinas inteligentes| que funcionam e agem como seres

humanos. Segundo Godinho (2019), algumas aplicagoes que acontecem
em bibliotecas séo sistemas especialistas para servicos de referéncia,
chatbot para que sejam respondidas as questoes frequentes dos usuarios,
robd para gerenciamento do acervo auxiliar na catalogacéo ao distinguir as
informacdes descritivas referentes a um material, entre outros.

Blockhain A utilizacdo de um banco de dados distribuido que organiza os dados em

registros, tendo validagao criptografica.
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Dados em todos

Conforme os dados sdo coletados, empresas e organizagcdes podem

os lugares usufruir das informagdes para que se desenvolvam produtos e servicos,
(Replicacao de melhorando o marketing e as comunicacgodes.
Dados)
Internet das Dispositivos ou objetos que sdo conectados e coletados para que sejam
Coisas transmitidos os dados, sendo controlados por outros objetos e conectados
(IoT) a Internet.
Combate a Conduzir os usuérios a realizar o uso critico da informacdo, tendo o

desinformacéo

objetivo de proteger dos danos causados pelos fendmenos (CORREA;
CUSTODIO, 2018). Para reconhecer a desinformacdo, podem ser
oferecidos servigos de informacao utilitaria e atividades de fomento ao
letramento informacional para buscar a verdade.

Robbs

Os Robos irao desempenhar mais tarefas repetitivas e irdo trabalhar ao
lado de humanos.

Realidade Virtual

E um meio que permite que as pessoas estejam disponiveis em um
ambiente alternativo, se tornando uma realidade aumentada no mundo real
e sobrepde informagdes e objetos virtuais.

ChatGPT

Algoritmo que tem como base a inteligéncia artificial possui seu
desenvolvimento pautado nas redes neurais e machine learning, tendo sido
criado com o propdsito de produzir didlogos virtuais.

Mesmo ja existindo outros chats, o GPT alimenta-se de informagdes que
coleta na internet, usando-as por meio de base de dados dos algoritmos,
baseando-se em padrdes e no cruzamento das informagbes, com isso no
ChatGPT transformam-se as querys, 0s questionamentos dos usuarios, em
respostas.

Fonte Elaborada pela autora (2023) a partir do site sobre Tendéncias da ALA

Segundo a Federacgao

Internacional das Associacdes e Instituicoes

Bibliotecarias (IFLA, 2022), sdo apontadas cinco tendéncias que no futuro estardo

relacionadas ao universo das informacgoes:

a) Novas tecnologias tanto irdo expandir como limitar o acesso a informacao;

b) A educagcdo online democratizar e modificar& o ambiente global de

aprendizagem;

c) Os limites e privacidades de protecao de dados serao redefinidos;

d) Tendo sociedades conectadas, novas vozes e grupos serao ouvidos e serao

empoderados;

e) A economia da informacéao global se transformara pelas novas tecnologias.

Cada evolucao de tendéncias tem contribuido para que o atendimento nas

bibliotecas tenha uma perspectiva tecnologica, e que possa trazer alguma

possibilidade de ser aplicada, ou seja, essas novas tecnologias fazem parte da

realidade futura das bibliotecas.

O futuro bem proximo reserva diversas transformacgdes da interagdo com as

informacdes e dados contidos na rede, e com isso, as bibliotecas devem ser
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consideradas um sujeito/alvo dessas tendéncias para que sejam desenvolvidos

servigos que atendam as necessidades dos usuarios.

Quadro 3 - ChatGPT

Tipo de tecnologia usada Inteligéncia Atrtificial
Tipos de bots Linguagem GPT -3.5 (FAQ)
Areas de uso de Chatbot Criacao de cédigos simples; recursos humanos;
marketing, entre outros
Custo A versao atual do ChatGPT é 100% gratuita e,
encontra-se disponivel apenas na versdo web
Para que serve? Desenvolvido para responder as perguntas de

niveis variados e realizar atividades simulando o
comportamento humano

Meios de utilizacao Pode ser utilizado para fornecer suporte de
treinamento e desenvolvimento aos funcionarios.
Ele pode fornecere informacoes

Fonte: quadro criado pela propria autora

ApOs relacionar todos os Chatbot e o ChatGPT que foram estudados é
possivel dizer que todos os meios conversacionais trazem beneficio e € preciso

utilizar o que mais se adequa a necessidade do momento.

4.2 Prejuizos do ChatGPT no desenvolvimento do pensamento critico

Rogério de Almeida (2023) relata que a ferramenta é capaz de organizar os
dados, porém nao é capaz de ter um pensamento critico. Um Chatbot, € resumindo,
um robé de bate-papo e, atualmente o ChatGPT vem se destacando pela sua
capacidade de manter a coesao e coeréncia em suas respostas, o chat funciona de
modo que a linguagem tem a possibilidade de realizar uma redagdo de um conteudo
e a producao de sentido que € extremamente facil de manipular as pessoas, deste
modo nao € possivel saber se o texto € produzido por um humano ou robé.

O ChatGPT no meio educacional pode ser descrito com a capacidade de
escrever uma redacao exigida pelo Enem. Almeida (2023) relata que isso é possivel,
pois se tem um modelo definido, com isso torna-se mais facil a interpretacdo e
execucdo da tarefa pela ferramenta. Ele consegue organizar, mas, ao mesmo
tempo, € incapaz de um pensamento critico. Por isso, ele nao vai, por exemplo,
substituir os textos de jornalistas, ndo vai substituir os dos pesquisadores, ele nao
vai substituir, vamos dizer assim, aqueles textos que tém a ver justamente com a
necessidade de um pensamento critico, da nossa criatividade|| (ALMEIDA, 2023).

Por fim, o Chatbot se baseia em conteudos on-line, que sdo constantemente

atualizados por criagbes humanas, logo a criticidade é de extrema importancia para
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que seja evitada a disseminacdo de informacdes errbneas, que podem vir a
influenciar, além de tudo, na educacgéo. Essas informagbes podem ser novamente
atualizadas e, assim, reabilitando-as de forma que no final sera desenvolvido o
assunto pelo software. O intuito € que os robds que simulam a linguagem humana
se aperfeicoem mais a cada tempo que passa, mas se n6s humanos produzimos
noticias falsas apenas para atrapalhar esse processo, ndo saberemos como o chat
ira se comportar, pois nao existe uma vontade propria no chat, mas sim ele aprende

com as informacgdes que ja estao disponiveis nas redes.

4.3 Contribuicdes e beneficios dos Chatbot nas Bibliotecas Comunitarias

As bibliotecas precisam estar sempre acompanhando o desenvolvimento e o
avango da tecnologia. Diversos autores afirmam que ha uma nova era para as
bibliotecas conhecida como 4.0.

As bibliotecas 4.0 sado caracterizadas por estarem conectadas aos servigos
utilizados regularmente pelos usuarios, como as redes sociais. Deste modo, uma
biblioteca inteligente coopera com produtos online ofertando seus servicos de forma
ampla por meio da rede (NOH, 2015). O ponto de vista sobre as bibliotecas
inteligentes vai além de propor formas de integracdes de servicos e
disponibilizagbes de recursos de busca, tendo que lidar com a grande quantidade de
informacées e dados (ZHAN, M., WIDEN, G., 2019).

Além do mais, se espera que a biblioteca 4.0 tenha um sistema que analise
as informagdes e interaja com os usuarios discutindo os resultados encontrados,
manifestando um comportamento inteligente e, dentro desta logica, que se
mantenha atualizada nas tecnologias. Neste contexto, os Chatbot sdo agentes de
conversacao que utilizam um sistema de IA que simula a forma de dialogo humano.
Segundo Dale (2016), os Chatbot sdo qualquer aplicacdo de softwares que
estabelece um dialogo com um humano utilizando a linguagem natural.

Nas bibliotecas comunitarias o uso de Chatbot proporciona que os
profissionais bibliotecarios estejam livres para realizarem outras tarefas, pois o
sistema facilita a resposta de questdes frequentes dos usuarios (ALLISON, 2012).

Por meio dos Chatbot o atendimento ao usuario € facilitado, tornando-se mais
rapido, pois o proprio usuario busca as informacdes que deseja, podendo decidir se
a resposta apresentada atende as suas necessidades.



53

Os meios de conversagoes definidos como Chatbot possuem diversos
beneficios, tais como, fornecer um tempo de resposta mais rapido, fornecer suporte
24 horas por dia, ajudar os académicos a fazerem melhores escolhas, facilitar o
processo de inscricdo e matricula, fornecer suporte em diversos canais de
atendimento, fornecer um melhor ambiente de suporte, disponibilizar conteudo
relevante e personalizado, entre outros. No momento que se tem uma comparagao
com outros meios convencionais, 0os beneficios de seu uso na instrugdo incluem
colaboragdo, cooperacao, interacdo, metodologia ativa, aprendizagem construtiva,
aprendizagem criativa e aprendizagem social (PATRICK, 2013).

Os Chatbot apresentam, entre outros beneficios, um aumento na capacidade
de integragdo com outros sistemas, fornecendo maior flexibilidade para as tarefas
que utilizam essa tecnologia, e tendo a possibilidade de evidenciar o potencial a ser
explorado.

Essa tecnologia é bastante utilizada, porém no meio educacional ndo se tem
muitos relatos, por mais que apresente resultados satisfatérios e seja bem aceita por
alunos e professores em pesquisas. Além da possibilidade de utilizacdo de Chatbot
em bibliotecas comunitarias, ha estudos que mostram diversos beneficios de sua
aplicacdo em outras areas, tais como no ensino e aprendizado na Ciéncia da
Computacao, de linguas estrangeiras e na educacao a distancia.

Séo diversos os modelos de Chatbot além dos tipos de tecnologias utilizadas,

os bots, as areas de sua utilizacao, o carater gratuito ou pago.
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Tecnologia Tipos de bots Areas de uso Custo Utilidade Meios de utilizacao
Manychat Inteligéncia Bots proprios e Maketing Teste gratuito Aumento de vendas, e Facebook, Messenger
Artificial bots pré-definidos Preco inicial engajamento da marca
R$50,00 por més
Neoway Inteligéncia Cria seus proprios Solugdes de Anadlise de dados mais intuitiva | Facebook, Messenger,
Artificial bots negocios segmentacao dos clientes Whatsapp
Aivo Inteligéncia Bot conversacional Agentbot Automatizar conversas Whatsapp, bancos,
Artificial por meio
de video
WAL Inteligéncia Bot conversacional | Usuérios e toda a Gratuito Tirar davidas do publico em Na pagina da Web da
Artificial. Instituicao rela¢do ao ensino oferecidos Fiocruz e no chat do
Facebook
ALEXA Inteligéncia Bot conversacional Uso universal Gratuito apés a Entretenimento, Agenda Spotify, Google
Artificial por meio compra do Pessoal, automatizagéo de Assistente,
de voz aparelho equipamentos
Google Inteligéncia Bot conversacional Google Allow, Gratuito Realizar pesquisas, agendar Youtube, Spotify,
Assistente Artificial (voz e Google Home, eventos, enviar mensagens através do sistema
texto) Android
Siri Inteligéncia Bot conversacional | Acessa Apple TV, Gratuito Realizar pesquisas, agendar Youtube, Spotify, os
Artificial por meio Iphone, Mackbook, eventos, enviar mensagens, através do sintema I0S
de voz e texto entre outros
ChatGPT Inteligéncia Bot conversacional Uso universal Gratuito Realizar pesquisas em todas as | Na pagina da Web do
Artificial por meio por meio de bases de dados disponiveis na ChatGPT da OpenAl
e texto Linguagen Natural web

Fonte: quadro elaborado pela autora
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo do estudo foi possivel verificar que as bibliotecas
comunitarias possuem um nicho de informacgdes extenso e, se fossem implantados
os Chatbot, facilitaria o acesso as informag¢des dos acervos nas bases de dados,
nao apenas para todos os usuarios, mas também para quem trabalha no ambiente,
assim, aumentaria a eficiéncia e diminuiria o tempo de procura, facilitando a busca,
direcionando exatamente para o que € procurando.

O usuario que procurasse uma informacao poderia busca-la em uma base de
dados maior, pois o Chatbot buscaria informacdes de todas as bibliotecas
comunitarias da rede de Porto Alegre. Dessa forma, todos os acervos poderiam ser
acessados ao mesmo tempo, direcionando o usuario para o local mais proximo onde
a obra procurada poderia ser encontrada.

Embora os Chatbot possam trazer alguns beneficios, podem ocasionar alguns
problemas, devido a menor interacdo humana e limitacdo de respostas, pois estes
ainda ndo tém a capacidade de responder a todas as questdes recebidas.
Entretanto, ressalta-se que nem todas as ferramentas analisadas de Chatbot podem
ser aplicadas as bibliotecas comunitarias, seja por serem pagas, Ou por
necessitarem de pessoal especializado para sua configuragéo.

O Chatbot pode ndo compreender a necessidade de uma pessoa, tornando a
experiéncia do atendimento nao apropriada, principalmente pela impossibilidade de
automatizar todos os processos existentes, situacoes onde apenas humanos
conseguem compreender a real necessidade do usuario e auxilid-lo. Embora
existam essas limitacdes, as vantagens do emprego dessa tecnologia justificariam
sua utilizacdo, pois ajudaria tanto o usuario a encontrar o que almeja com mais
agilidade como permitiria que varios usuarios possam ser atendidos ao mesmo
tempo.

Os resultados deste estudo sao exploratérios de forma a identificar as
possibilidades de utilizacdo de Chatbot em catalogos de bibliotecas comunitarias,
necessita-se de novos estudos para analisar a praticidade do uso dessas
ferramentas e a constru¢cao de um Chatbot para uso nas bibliotecas.

Conclui-se que é possivel a utilizagao de Chatbot nas bibliotecas

comunitarias, desde que sua implantacdo seja precedida de um planejamento que
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leve em conta os aspectos positivos e negativos de cada proposta antes de definir
qual deve ser escolhida e que seja prevista a constante atualizacao do banco de
dados que sera acessado pelo software, pois os acervos tendem a aumentar com o

avanco das novas tecnologias.
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