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Resumo: chatbot € um programa de computador ou software que
interage com usuarios usando linguagem natural. Eles utilizam diferentes
técnicas de automatizagdo na conversa de forma mais natural e troca de
informagdes entre seres humanos. No contexto da Ciéncia da
Informacgao, os chatbots estao inseridos nas tematicas que envolvem a
representacao, organizagdo e recuperagdo de informacédo. Objetivo:
investigar na literatura académica estudos sobre chatbots no contexto
brasileiro. Metodologia:o estudo se caracteriza como pesquisa
exploratdria e descritiva que realizou uma pesquisa bibliografica nas
bases de dados Scopus, Web of Science e BRAPCI realizada entre
fevereiro e marco de 2024 mapeando os estudos por ano, area e
objetivo. Resultados: foi observado que o ano com o maior nimero de
publicagdes foi 2021, a area com a maior concentragdo de estudos foi a
Saude e quanto aos objetivos se destacam o atendimento ao cliente,
automatizagdo operacional e redugdo de custos. Conclusdes: 0s
chatbots estdo se consolidando como ferramentas fundamentais na
comunicagdo com o usuario, oferecendo atendimentos mais
personalizados, solugbes eficientes e automagado de processos em
diversos setores da sociedade, contudo é urgente que essas ferramentas
estejam em consonancia com as técnicas e fundamentos da Ciéncia da
Informagdo, motivo que justifica este estudo e identifica lacunas para
novas investigacdes e aplicagdes dos chatbots.

Palavras-chave: chatbot; recuperacdo da informacdo; sistemas de
informagao; ciéncia da informagao.

Abstract: a chatbot is a computer program or software that interacts with
users using natural language. They use different automation techniques
in more natural conversation and exchange of information between
human beings. In Information Science, chatbots are inserted in themes
that involve information representation, organization, and retrieval.
Objective: to investigate studies on chatbots in the Brazilian context in
academic literature. Methodology: the study is characterized as
exploratory and descriptive research that carried out a bibliographical
search in the Scopus, Web of Science and BRAPCI databases between
February and March 2024, mapping the studies by year, area and
objective. Results: it was observed that the year with the highest number
of publications was 2021, the area with the highest concentration of
studies was Health and regarding the objectives, customer service,
operational automation and cost reduction stand out. Conclusions:
chatbots are consolidating themselves as fundamental tools in
communicating with users, offering more personalized services, efficient
solutions and process automation in different sectors of society, however,
it is urgent that these tools are in line with the techniques and foundations
of Science Information, a reason that justifies this study and identifies
gaps for new investigations and applications of chatbots.

Keywords: chatbot; information retrieval; information system; information
science.
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1 INTRODUGAO

O ano de 1950 foi o marco inicial para Inteligéncia Artificial (IA). Alan Turing,
matematico inglés conhecido como pai da computagao, publicou o artigo “Computing
Machinery and Intelligence”, considerado o primeiro trabalho a introduzir o conceito
de IA que ficou conhecido como Teste de Turing (ou Jogo da Imitagéo). O trabalho
tornou-se marco para os primeiros experimentos de chatbots desenvolvidos no
campo académico (Queiroz; Valls, 2022).

O termo chatbot é formado pela jungdo dos termos em inglés: chatter (alguém
que conversa) e bot (abreviatura de robot, robd) (Cunha, 2023). O objetivo principal
€ responder as indagagcbes de maneira que as pessoas tenham a impressao de
estar conversando com outro ser humano e ndo com um programa informatico, por
isso também sdo conhecidos como assistentes de voz, contato inteligente,
aplicagdes conversacionais, dentre outros (Moraes; Sousa, 2015).

Ao longo da histéria dos sistemas de conversagao, os chatbots comegaram a
ser desenvolvidos. Eles percorreram um longo caminho e continuam a evoluir a
medida que a tecnologia avanga (Fontoura; Villalobos, 2022). Na literatura estao
registradas trés geragcbes de chatbot: a primeira geragdo que se baseava em
palavras-chaves e na reestruturagdo da resposta do usuario; a segunda geragao que
tinha como caracteristica o uso de redes neurais e por fim, a atual e terceira geragao
que permite as pessoas adicionarem conhecimento ao chatbot, caracterizando o
machine learning (aprendizado de maquina) (Santos et al., 2020).

Com a evolugao das Tecnologias de Comunicagao e Informacgao, os chatbots
estdo presentes em muitos contextos da web, séo frequentemente usados em sites,
aplicativos de mensagens, redes sociais e outros canais de comunicagdo. Eles
realizam uma variedade de tarefas, como responder a perguntas comuns, fornecer
suporte ao cliente, realizar transagdes, fornecer informagdes ou entretenimento,
comércio eletrdnico, servigos financeiros, saude, educagao e muito mais entre outras
fungdes (Castor et al., 2021).

Entender como essa tematica tem sido estudada e utilizada no Brasil,
principalmente no contexto da Ciéncia da Informacdo, € o questionamento que

permeia este estudo. Assim, o objetivo do trabalho foi investigar na literatura
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académica estudos sobre chatbots no contexto brasileiro. Especificamente foram
identificadas as publicagbes e realizada uma breve analise dos os resultados e
aplicagdes sobre a tematica. Para tanto foi realizada uma busca bibliografica nas
bases: Web of Science, Scopus e na Base de Dados em Ciéncia da Informacgao
(BRAPCI) em margo de 2024.

Este estudo encontra-se em fase embrionaria, integra uma pesquisa de
mestrado em andamento sobre Chatbots na Ciéncia da Informacéao (Cl) e justifica-se
para identificar lacunas e oportunidades no contexto da Ciéncia da Informacéo frente
a integragao com IA, perpassando desde melhorias na acessibilidade e eficiéncia na
recuperacao de informacdo até a capacidade de oferecer uma experiéncia de
usuario mais personalizada e relevante. Essas tecnologias ndo apenas aprimoram
os servicos de informacdo existentes, mas também abrem caminho para novas

possibilidades de interacdo com os usuarios.

2 HISTORICO DOS CHATBOTS

Chatbot ¢ um programa de computador ou software que interage com
usuarios usando linguagem natural, ou seja, utilizam a fala e ou a escrita, que é a
forma mais natural de comunicagao e troca de informagdes entre seres humanos.
Esses sistemas projetados em computador simulam a conversagcdo humana,
permitindo a interacdo homem-maquina por meio de interfaces de texto ou voz.

Os chatbots sao sustentados por algoritmos de |A que lhes permitem
compreender e responder as consultas dos usuarios de uma maneira que parece
natural e relevante (Barreto et al., 2021). Respondendo a comandos predefinidos, os
chatbots podem ser simples e baseados em regras, ou serem mais avang¢ados,
usando técnicas de processamento de linguagem natural e machine learning para
interagir de forma mais sofisticada com os usuarios (Castor et al., 2021).

Atualmente os chatbots sdo uma parte comum da experiéncia digital, sendo
frequentemente utilizados em uma variedade de plataformas e com aplicacdo em
diversos setores. Os chatbots podem ajudar a melhorar a experiéncia do usuario e
automatizar processos de comunicacdo. Eles estido presentes em servicos de

atendimento ao cliente, suporte técnico, vendas online, consultas de informacgdes,
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entre outros contextos (Cunha, 2023). No entanto, ha uma evolugdo que deve ser
considerada ao longo dos ultimos 60 anos.

Guimaraes (2022) apresenta um breve histérico dessa evolugdo que
apresenta a evolugao dos chatbots desde que estes comegaram a ser desenvolvidos
até 2020. Esse historico foi completado pelas autoras até 2024 com os principais

marcos, conforme apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Evolugao dos chatbots

Chatbots ao longo da histéria

A

y

Teste de
Turing 1966 1972 1995 2001 2010 2014 2016 2022
o — . )

ELIZA PARRY ALICE Smarter SIRI CORTANA GOOGLE ChatGPT
Childl Microsoft Assistent

Fonte: Adaptado de Guimaraes, 2022

Apesar de iniciativas timidas antes de 1950, foi em apds o Teste de Turing
foram observados os primeiros chatbots, estes foram se aperfeicoando ao longo
dos anos. Conforme apresentado por Guimaraes (2022), os chatbot pioneiros sao:
Eliza, Parry, ALICE, SmarterChild e Siri. Ainda segundo a autora e literatura da area,
a evolugao dos chatbots, com os principais marcos, foi detalhada a seguir:

e Eliza - 1966: Desenvolvido no Massachusetts Institute of Technology (MIT)
por Joseph Weizenbau, simulava conversa e utilizava regras simples de
processamento de linguagem natural nas respostas de usuarios;

e Parry - 1972: Desenvolvido para auxiliar estudos, simulagao e imitagao para

conversas de pessoas com doenga de esquizofrenia;
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e ALICE - 1995: Artificial Linguistic Internet Computer Entity, utilizava uma
linguagem de marcacao Al Markup Language (AIML) que oferecia conversas
mais complexas e ampla variedade de topicos;

e SmarterChild - 2001: Chatbot popular na plataforma de mensagens
instantaneas AOL Instant Messenger. Capaz de fornecer informagdes sobre o
tempo, responder a perguntas triviais e até mesmo interagir com jogos
simples;

e Siri - 2010: Adquirida pela Apple e ainda em uso, aplica a tecnologia para
dispositivos moveis, utiliza avangado processamento de linguagem natural
capaz de entender comandos de voz e realizar diversas tarefas;

e Cortana - 2014: Assistente virtual criada pela Microsoft, capaz de interagir por
voz, definir lembretes, responder perguntas e realizar diversas tarefas em
dispositivos Windows e outras plataformas, e

e GOOGLE Assistent — 2016: Assistente virtual desenvolvido pelo Google,
disponivel em dispositivos méveis e domésticos inteligentes que interage por
voz fornecendo informacdes, realizando tarefas, controlando dispositivos

inteligentes, entre outras fungdes.

O ChatGPT foi o chat mais recente e se tornou um dos mais populares. Ele
foi treinado em uma ampla gama de dados textuais e € um modelo de linguagem
desenvolvido pela OpenAl, baseado na arquitetura Generative Pre-trained
Transformer (GPT). O ChatGPT pode ser utilizado para uma variedade de
finalidades, sendo capaz de compreender e gerar texto em linguagem natural,
realizar tarefas, responder perguntas, gerar textos, cédigos e muito mais (OpenAl,
2024).

Com os avangos continuos da IA e machine learning, os chatbots estao se
tornando cada vez mais sofisticados, compreendendo melhor a linguagem natural e
oferecendo respostas mais precisas e personalizadas aos usuarios. A aplicagao e os
mercados para chatbots vao desde atendimento ao cliente (SAC), comércio
eletrbnico, comunicagéo, consultoria e servigos, e-learning, marketing digital ao setor

de informacgdes, saude e setor financeiro (Shiraishi, 2020).
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Com o langamento dos modelos generativos de inteligéncia artificial, em
novembro de 2022, observou-se novas aplicagdes que reunem funcionalidades de
recuperacao de informagao e a interagdo com os usuarios em linguagem natural. A
proposta dessas ferramentas € construir textos, codigos, imagens, videos e outros
recursos a partir de um modelo de linguagem de inteligéncia artificial, baseado em
uma pergunta do usuario, escrita em linguagem natural (Nascimento Silva, 2023).

Desta forma, com intuito de acompanhar a evolugao dos chatbots no contexto
brasileiro esse estudo faz um breve panorama das publicacbes e as respectivas

areas de estudo e aplicagao.

3 METODOLOGIA

O estudo se caracteriza como pesquisa exploratoria e descritiva utilizando
uma pesquisa bibliografica para identificar estudos sobre os chatbots, no contexto
brasileiro, buscando conhecer e aprofundar na tematica.

De acordo com Macedo (1994), a pesquisa bibliografica € a etapa inicial de
todo o trabalho cientifico. Tem o objetivo de reunir as informagdes e dados que
servirdo de base para a construgao da investigagédo proposta a partir de determinado
tema. Para realizar a revisao bibliografica foi criado um protocolo com quatro etapas:
Etapa 1- Definicdo das fontes de pesquisa: Foram selecionadas bases de dados
com abrangéncia em diversas areas do conhecimento (Scopus Elsevier, Web of
Science) e uma base especifica da Ciéncia da Informagao no contexto brasileiro, a
Base de Dados Referencial de Artigos de Periddicos em Ciéncia da Informacéo
(BRAPCI).

Etapa 2- Definigcao dos critérios de inclusdao e exclusao: foram estabelecidos
0s seguintes critérios: a) incluir estudos cujos titulos, resumo e palavras-chave tém
relacdo direta com o tema; b) incluir somente estudos no idioma portugués; c)
incluir na periodicidade estudos sem restricdo temporal; d) excluir estudos sem
acesso digital aos documentos.

Etapa 3 - Definicdo da expressao e strings de busca: Para cada base foi
analisada sua sintaxe de busca para recuperacao dos trabalhos sobre a tematica. A

expressao geral considerou o termo chatbot.
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Etapa 4 - Anadlise dos documentos e sistematizagao dos resultados: apds a
selecdo dos documentos, os mesmos foram analisados e sistematizados por ano,
area e objetivo. Destaca-se que este estudo priorizou a sistematizacao inicial dos
documentos, produzindo o mapeamento inicial da produgdo académica identificada
na literatura. A classificagdo por area de assunto foi realizada pelos autores, com
base na analise de titulos e resumos.

As etapas metodoldgicas deste estudo foram executadas entre fevereiro e

marc¢o de 2024, considerando a produgao publicada até janeiro de 2024.
4 RESULTADOS PARCIAIS

A busca recuperou 52 documentos que foram publicados entre 2019 e 2023.
A quantidade de documentos recuperados por base de dados, os descritores
utilizados, a string de busca utilizada e a quantidade de documentos recuperados

sao apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Documentos recuperados
Base de dados Campos / descritores utilizados String Grdicosinanios
recuperados

TITLE-ABS-KEY ( chatbot )
Scopus titulo, resumo e palavras-chave |AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE 34
, "Portuguese" ))

(TS=(chatbot)) AND

Web of Science titulo, resumo e palavras-chave (LA==("PORTUGUESE") 12

BRAPCI titulo, resumo, palavras-chave e “chatbot” 10
autor

TOTAL 52

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

Dos 52 documentos, 30 foram excluidos por serem duplicados ou por nao
possuirem acesso aberto ou por ndo estarem de acordo com os critérios definidos.
Assim, a amostra foi composta por 22 documentos, conforme apresentado no
Quadro 2.
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Quadro 2

: Documentos selecionados

Autores Titulo Objetivo Ano Area
ALMEIDA, Usos formativos de chatbots para o ensino
Walace; Chatbots para formagao de de mediagdo com profissionais ~
SANTOS, professores 2021 | Educagao
Edméa
Aborda a questédo da detecgdo automatica
ANDRADE, de quebra de diadlogo em chatbots,
Leonardo; Deteccéo de quebra de didlogo |apresentando trés modelos que levam em 2022 cl
PARABONI, humano-computador consideracao o histérico de didlogo para
Ivandré decidir quando uma conversa pode ser
interrompida
BARRETO et Desenvolvimento e avaliagéo do Teve como objetivo desenvolver um
al aplicativo GISSA Mother-Baby | protétipo do Aplicativo ChatBot Mae-Bebé | 2021 Saude
’ ChatBot GISSA (GCBMB)
BATISTA et al. Investigando chalfbots Examina o uso do annt.ropomorfismo em 2022 | Governo
governamentais dez chatbots eletrdnicos de governo
Chatbot: impactos no ambiente [Analisar aspectos positivos e negativos no
CASTOR et al.| académico de uma universidade | uso de chatbots em uma Instituicdo de 2021 | Educagéao
doRJ Ensino Superior privada (IESP)
COSTA, Arandu, um Chatbot para construir| Propde uma metodologia para a
Adriano; ontologias guiadas por uma construcéo de ontologias que reutilizem | 2019 Cl
FREITAS, Fred ontologia de ponta esse conhecimento utilizando um Chatbot
CUNHA Os impactos potenciais do chatbot|Potenciais impactos do chatbot no setor de
Murilo ’ na industria de mecanismos de buscadores na internet 2023 Cl
pesquisa
- Investigar a utilizagdo de um chatbot no
FERREIRA, et Utlllzac,:aq do Chatb(_)t como atendimento ao cliente como alternativa .
estratégia de atendimento - . 2021 | Comércio
al. . estratégica no pés-venda de seguros no
pos-venda Brasil
VILLALOBOS, Analisar a ferramenta de Inteligéncia
Ana Paula; A ferramenta SmartJud do Artificial SmartJud do Processo Judicial 2022 Direito
FONTOURA, processo judicial eletrénico Eletrdnico do Tribunal de Justica do Estado
Ricardo da Bahia
VILLALOBOS, Investigar as conexdes entre a Cl e IA em
Ana Paula; | Interfaces entre Cl e IA: o uso de | um aplicativo de Chatbot desenvolvido 2022 cl
FONTOURA, um chat inteligente para solucionar demandas de usuarios
Ricardo
GRIGOLLI et |REMI: Aplicativo para Treinamento| Apresentar o chatbot Remi para idosos .
" . e 2022 Saude
al. Cognitivo em Idosos trabalharem memodria e raciocinio légico
JOVELIANO Trabalhando com deficiéncia Investigar a inclus&oe viabilidade de um
ot al ’ | auditiva: ensino a distancia com chatbot no EAD 2020 Saude
’ chabot
Analisar um chatbot proposto pela
PETTERS, | Chatbots em campanhas de UNICEF-Brasil e Facebook sobre
- conscientizagdo, narrativa . SRR . 2019 |Seguranga
Lorreine ; seguranga online e distribuicdo de imagens
conversacional s
intimas
QUEIROZ, Investigar a capacitagao, perfil do
Thais; VALLS, | O bibliotecario analista de chatbot profissional bibliotecario e suas 2022 Cl
Valéria competéncias como analista de chatbot
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SANTOS Proposta de chatbot para Apresentar a construgao e utilizagao de
JUNIOR et al telediagnostico do cancer de colo | chatbots em programas de prevencéo e | 2021 Saude
’ do utero telediagnéstico do cancer de colo do utero
SANTOS Proposta de chatbot para Apresentar uma proposta de chatbot,
JUNIOR et al teleorientagéo sobre desenvolvido no Google DialogFlow, sobre| 2021 Saude
’ amamentacéao amamentacao
Especificacio e desenvolvimento Especificar e implementar um chatbot
SANTOS P 4 ; sobre os cuidados essenciais no .
de chatbot para apoio a pessoas 2021 Saude
JUNIOR et al. ; . acompanhamento de uma pessoa com
com trissomia 21 .
Sindrome de Down
Proposta de chatbot para apoio a Apresentar a proposta de implementacao
SANTOS P para ap do Chatbot GEST para assisténcia .
gestantes no contexto do sistema| . : .y 2021 Saude
JUNIOR et al. , o pré-natal no contexto de Unidades Basicas
de saude brasileiro .,
de Saude
Boletim eletrénico de ocorréncia Compreender o Boletim de Ocorréncia
SANTOS et al.| no estado de Sédo Paulo: IA como| Eletronico (EPR), chatbot da Policia Civil | 2020 | Governo
proposta de inovagéo do Estado de Sao Paulo
Para que a alta tecnolodia seia de Investigar como os chatbots oferecem
SHIRAISHI, et q - 9 ) toque humano em encontros de
alto contato: um estudo . . . 2020 Cl
al. . atendimento online por meio do Mystery
exploratério com chatbots 1 ,
shopper e analise de conteudo
Desenvolvimento de protétipo de Descrever um protétipo de chatbot
SILVA, et al. chatbot para a_vallagao de fistulas destlnad_o a~coleta e reglst~ro de Qados paral 54,3 Saude
arteriovenosas avaliagdo da maturacéo de fistulas
arteriovenosas por enfermeiros
A Criagao de chatbot para suporte | Apresentar um chatbots criado a partir de
TORRES et al.|na rede de supermercados a partir uma base histérica de chamadas do 2019 | Comércio
da base Mantis® sistema Mantis(R) de um supermercado

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

O estudo revelou aspectos como o objetivo, a frequéncia de estudo
publicados ao longo dos anos, aplicagdo e uso dos chatbots em diferentes areas de
aplicagao.

Com base nos dados do Grafico 1, observou-se que a maioria das
publicacbes se concentrou no ano de 2021, totalizando oito documentos, seguido
por 2022,

estabelecidos. Esse padrdo sugere uma maior atividade de produgdo académica

com seis documentos que atenderam aos critérios de inclusédo

nesses dois anos especificos, refletindo possiveis tendéncias ou areas de interesse

na pesquisa em questao.
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Grafico 1: Frequéncia da publicagcado por ano

B 2015 W 2020 W 2021 M 2022 W 2023

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

Analisando o Grafico 2, observa-se que a area da saude apresenta o maior
numero de publicagbes, correspondendo a 36,4% do total, seguida de perto pela
area de Ciéncia da Informagao (Cl), que representa 27,3%.

Grafico 2: Percentual de trabalhos por area

@ Educagdo

@ Saude

@ Ciéndia da Informacgio
@ Comérdo

@ Governo

@ Direito

@ Seguranga

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

Esse resultado destaca a importancia e o interesse dos pesquisadores

nessas duas areas especificas, sugerindo uma concentragao de esforgos e recursos

V FORPED PPGGOC, Belo Horizonte, MG, 20 a 21 de junho de 2024.
10



em questdes relacionadas a saude e a informagdo. Essas descobertas podem
indicar areas prioritarias para futuras investigagdes ou investimentos em pesquisa.

Com relacdo aos objetivos dos trabalhos, o estudo demonstrou ainda que
quanto ao uso, os chatbots podem variar dependendo do contexto e das
necessidades especificas de cada organizagdo. No entanto, geralmente incluem:
aumento da eficiéncia operacional, atendimento ao cliente 24/7 (24 horas por dia,
sete dias por semana), melhoria da experiéncia do usuario, redugdo de custos,
coleta de dados, personalizagado e recomendagdes para o usuario.

Os resultados indicam que a incorporagcao dessas ferramentas apresenta
amplo potencial para aprimorar as atividades operacionais das organizagoes,
diminuir despesas, melhorar a satisfagdo do usuario e estimular a inovagao nas

tecnologias de comunicacgéo.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo investigou na literatura académica estudos sobre chatbots no
contexto brasileiro, apresentando um mapeamento inicial com relacdo ao ano de
publicagdo, area de conhecimento e principais objetivos. Ao longo desta breve
investigacao, foi possivel constatar que essas ferramentas sdo fundamentais para
aprimorar a comunicagdo com o0 usuario, oferecer atendimentos mais
personalizados, solucdes eficientes e automacao de processos em diversos setores.

Foi identificado que o ano de 2021 obteve o maior numero de publicagdes, a
area da Saude possui 0 maior numero de estudos e os objetivos mais frequentes
sdo o atendimento ao cliente de forma agil e eficiente, automatizagao de processos
e reducao de custos operacionais.

Os chatbots tém o potencial de transformar significativamente as relagbées do
usuario com as organizagbes em diversos contextos no Brasil. Assim, com a
continua evolugao das tecnologias de informagao e comunicagao, espera-se que 0s
chatbots desempenhem um papel ainda mais proeminente no aspecto das
experiéncias digitais inovadoras. Contudo, é urgente que essas ferramentas estejam
em consonancia com as técnicas e fundamentos da Ciéncia da Informagao, motivo

que justifica este estudo e identifica lacunas para novas investigagdes e aplicagdes
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dos chatbots. O estudo seguira aprofundando as investigagcdes sobre a tematica dos

chatbots na recuperacgao de informacéo.
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