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CHATBOTS E CIENCIA DA INFORMAGAO:
metodologias, tecnologias e aplicagoes

Chatbots and information science: methodologies,
technologies and applications

Resumo: Os chatbots emergem como um novo canal de comunicagao e
interagao, principalmente por facilitarem o acesso a grandes volumes de
dados e informagbes da atualidade. Investigar como a Ciéncia da
Informacao (Cl) se relaciona com o desenvolvimento e a construgao de
chatbots é o questionamento desta pesquisa. Objetivo: Identificar, na
literatura académico-cientifica, as metodologias e tecnologias de
desenvolvimento dos chatbots, bem como as principais aplicagbes e
vinculos com a Cl. Metodologia: Foi realizada uma revisédo de literatura
cujo protocolo foi executado entre os meses de julho e agosto de 2024.
Resultados: foram analisados 55 documentos, distribuidos em cinco
categorias: Metodologias, Modelos, Linguagens, Plataformas e Técnicas
de PNL. As categorias foram definidas com o intuito de explorar a
diversidade de abordagens e técnicas presentes na literatura, além de
compreender como as diferentes areas estao utilizando os chatbots para
otimizar processos e servigos. Conclusdo: A evolugcdo constante das
tecnologias de Inteligéncia Artificial e a recuperagdo da informagao
abrem um horizonte promissor para o desenvolvimento de chatbots ,
mas, apesar de estar relacionada com varias técnicas e processos, a Cl
ainda ganha pouco destaque, apesar da sua importancia e seu impacto
sobre chatbots.

Palavras-chave: chatbot; organizagdo da informagéo; recuperagdo da
informagao; ciéncia da informacao.

Abstract: Chatbots are emerging as a new channel of communication
and interaction, particularly by facilitating access to large volumes of
contemporary data and information. This research seeks to investigate
how Information Science (IS) relates to the development and construction
of chatbots. Objective: To identify, within academic-scientific literature,
the methodologies and technologies used in the development of chatbots,
as well as their main applications and connections with IS. Methodology:
A literature review was conducted following a defined protocol carried out
between July and August 2024. Results: A total of 55 documents were
analyzed, categorized into five groups: Methodologies, Models,
Languages, Platforms, and NLP Techniques. These categories were
established to explore the diversity of approaches and techniques found
in the literature and to understand how various fields are leveraging
chatbots to optimize processes and services. Conclusions: The constant
advancement of Artificial Intelligence technologies and information
retrieval opens a promising horizon for the development of chatbots.
However, despite its relevance and impact, Information Science still
receives limited attention in this context, even though it is intrinsically
related to several techniques and processes involved in chatbot
development.

Keywords: chatbot; organization of information; information retrieval;
information science.



1 INTRODUGAO

Os primeiros avangos significativos no desenvolvimento de chatbots
ocorreram na década de 1960, com a criagado do chatbot ELIZA, desenvolvido por
Joseph Weizenbaum. Inspirado no teste de Turing, ELIZA representou um marco
inicial na area de interagdo humano-computador, estabelecendo as bases
conceituais para as tecnologias futuras em inteligéncia artificial e processamento de
linguagem natural (Adamopoulou; Moussiades, 2020; Nadkarni; Ohno-Machado;
Chapman, 2011).

No entanto, a consolidagdo mais robusta dos chatbots ocorreu por volta de
1995, impulsionada pelo crescimento acelerado da internet (Batllori, 2023). Neste
periodo, destacou-se a criagdo do chatbot ALICE (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity), um sistema que conduzia dialogos abertos e relativamente
complexos com usuarios, empregando técnicas sofisticadas de PLN e aprendizado
de maquina (Guimaraes, 2022; Moore et al., 2021).

Nos dias atuais, chatbots aprimoram a experiéncia do usuario por meio de
atendimento agil e personalizado, utilizando a inteligéncia artificial para responder
perguntas, solucionar duvidas e fornecer recomendagdées em tempo real (Batllori,
2023; Srivastava; Prabhakar, 2020).

Na Ciéncia da Informagao (Cl), essas tecnologias atuam como importantes
canais de comunicacao, facilitando o acesso a grandes volumes de dados (Castor et
al., 2021; Rukhiran; Netinant, 2022), auxiliando na organizagédo de conteudos (Lima,
2020; Matthews, 2020) e possibilitando a criagdo de sistemas de recomendacgao.
Sua capacidade de personalizagao e aprendizado (Wang; Liu; Song, 2022) permite
buscas mais eficientes e intuitivas, evidenciando a relevancia dos chatbots no
contexto atual (Castor et al., 2021). Além da aplicagdo em diversas areas, 0s
chatbots estdo sendo implementados em ambientes académicos para suporte a
estudantes (Alqaidi; Alharbi; Almatrafi, 2021; Chase, 2024; Oliveira; Matos, 2023;
Stepanov et al., 2023; Thaiprasert et al., 2023), demonstrando sua aplicagao pratica
na recuperacao de informacgdes e servigos especificos.

Para investigar como a Cl se relaciona ao desenvolvimento de chatbots, a
pesquisa considerou as seguintes questdes: quais metodologias sao usadas? Quais

tecnologias e plataformas? Quais os principais dominios de aplicagao? O objetivo
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deste estudo foi identificar, na literatura académico-cientifica, as metodologias e
tecnologias de desenvolvimento dos chatbots, bem como as principais aplicagdes e
vinculos com a ClI.

Este estudo integra uma pesquisa em andamento sobre chatbots, na area da
Cl e Sistemas de Informacgéo, e justifica-se pela necessidade de identificar lacunas e
oportunidades na aplicacéo dos principios e fundamentos da Cl no desenvolvimento,
aprimoramento e avango desses agentes conversacionais, especialmente em

relacdo a organizagao e recuperagao de informacao.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Chatbots, ou agentes conversacionais, sao softwares que dialogam em
linguagem natural por texto ou voz, utilizando desde regras predefinidas até
inteligéncia artificial (IA) e aprendizado profundo (Adamopoulou; Moussiades, 2020).
Seu objetivo principal é facilitar a interacdo entre usuarios e informacoes,
automatizando a busca, triagem e apresentacdo de dados de maneira fluida e
acessivel (Stepanov et al., 2023).

Esses agentes se estabeleceram em areas como atendimento ao cliente
(reduzindo tempo de espera e oferecendo suporte 24h), comércio eletrénico
(otimizando recomendacgdes), educagao (auxiliando em duvidas e pesquisas), saude
(realizando triagens e orientando sobre prevengao) servigos publicos (simplificando
0 acesso a normas e processos) dentre outras (Wang; Liu; Song, 2022; Batllori,
2023). Ao combinar processamento de linguagem natural (Nadkarni;
Ohno-Machado; Chapman, 2011), IA e aprendizado de maquina avangado, o0s
chatbots se mostram ferramentas essenciais para personalizar e ampliar o acesso a
informagdo em ambientes digitais complexos (Oliveira; Matos, 2023).

Ao lidar com a informacdo, a eficacia desses sistemas se relaciona
diretamente aos principios e fundamentos da Ciéncia da Informacao (Cl):
organizacao, representacdo e recuperacao da informacado (Saracevic, 1995).
Organizar a informagcdo € essencial para transforma-la em conhecimento Uutil
(Barreto, 2002), ao passo que a representagdo descreve documentos e o contexto
para facilitar sua localizagdo (Hjgrland, 2016; Lima, 2020), enquanto metadados

padronizados, Processamento de Linguagem Natural (PLN) e aprendizado de
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maquina ampliam a recuperagao com a compreensao de nuances e a precisdo das
respostas (Guimaraes, 2022).

Na recuperagcdo da informacdo, algoritmos de busca localizam e exibem
conteudo relevante (Moore et al., 2021; Rukhiran; Netinant, 2022). Assim, quando a
organizagao e a representagéo estdo bem integradas, esses algoritmos operam com
maior precisdo, melhorando a experiéncia do usuario e a gestdo do conhecimento
(Matthews, 2020; Srivastava; Prabhakar, 2020).

Portanto, a integracdo dos principios da Cl no desenvolvimento e na
construgéo de chatbots € fundamental para aprimorar a sua “inteligéncia” e utilidade,
independentemente de seus modelos (Matthews, 2020). Esta revisdo de literatura
buscou mapear elementos e técnicas utilizados na construgéo e implementagcao de
chatbots, assim como identificar oportunidades e desafios para otimizar o acesso a

informagé&o considerando técnicas e métodos da CI.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa configura-se como uma revisdo de literatura de
natureza exploratéria, com foco em identificar e analisar a producao cientifica
relacionada ao desenvolvimento e a construgao de chatbots. A revisao da literatura é
um componente critico dos trabalhos académicos, fornecendo uma visao geral, um
resumo e uma avaliagdo de pesquisas relevantes sobre um topico, problema ou
periodo de tempo especifico (Gil, 2017).

Para realizar a revisao, um protocolo foi criado e adaptado com base na
literatura da area, e considerou os seguintes critérios: objetivo geral, questdes de
pesquisa, fontes de informagdo, critérios de elegibilidade e exclusdo, campos e
expressoes de busca, procedimentos de selegao e analise. A pesquisa contemplou
as bases de dados Scopus, Web of Science, SciELO e Biblioteca Digital de Teses e
Dissertacdes, utilizando os termos “chatbot”, “metodologia®, “construgcdo” e
‘informacdo” e seus sinbnimos, aplicados aos campos titulo, resumo e
palavras-chave. A string geral de busca foi: ("chatbot" OR "chatbots" OR "assistente
virtual" OR "agente conversacional" OR "assistente de IA" OR "assistente de
inteligéncia artificial" OR "virtual assistant" OR "conversational agents" OR "Al

assistant" OR "artificial intelligence assistant” OR "asistente virtual" OR "agente
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conversacional" OR "asistente de IA" OR "asistente de inteligencia artificial") AND
("construgdo" OR "metodologia" OR "desenvolvimento" OR "construction" OR
"methodology" OR "development" OR "construccion" OR "metodologia" OR
"desenvolvimento") AND ("informacgao" OR "information" OR "informacién").

Foram selecionados documentos em inglés, espanhol e portugués, sem
delimitagcado temporal, incluindo artigos de periddicos, publicagdes em eventos, teses,
dissertagdes e capitulos de livros. Os critérios de inclusdo foram a pertinéncia ao
tema de construcdo e desenvolvimento de chatbots e a disponibilidade integral do
texto. Excluiram-se documentos em outros idiomas, documentos cujo titulo, resumo
ou palavras-chave ndo abordasse o tema e os documentos ndo disponiveis na
integra.

A selecdao envolveu, inicialmente, a leitura dos titulos e resumos para
averiguar a pertinéncia ao tema, seguida da leitura completa, que resultou em uma
analise aprofundada voltada a identificacdo de conceitos, definicdes e aplicagdes de
chatbots, com énfase em aspectos metodoldégicos. Para facilitar a triagem e a
exclusao de duplicados, empregou-se o software Rayyan. A analise de conteudo,
conforme Bardin (2011), combinou indicadores quantitativos (frequéncia de palavras)
e qualitativos (temas recorrentes) para interpretacdo e inferéncia dos resultados.
Nesse processo, emergiram cinco categorias: metodologias, modelos, linguagens,
plataformas e técnicas de PNL, evidenciando o contexto investigado.

O protocolo de revisao de literatura foi executado entre os meses de julho e
agosto de 2024. A analise dos dados utilizou uma metodologia mista, a partir de

meétodos qualitativos e quantitativos.

4 RESULTADOS

Foram recuperados 2.090 documentos nas bases de dados Scopus, WOS,
Scielo e BDTD e removidos 538 documentos duplicados. 1.478 documentos foram
excluidos por ndo atenderem aos critérios de inclusdo e exclusdo definidos no
protocolo. Destes, 74 documentos foram selecionados para leitura integral,
buscando avaliar sua pertinéncia aos objetivos da revisao. Na etapa de analise, 19
documentos foram descartados por apresentarem auséncia de dados e nao
detalharam ferramentas de implementacédo, descrevendo apenas a finalidade e a

aplicagao do chatbot, resultando em uma amostra final de 55 textos.
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Os 55 estudos contemplaram artigos de periodicos, publicagdes em
congressos € uma dissertacdo de mestrado. A Figura 2 apresenta uma visao geral
dos resultados, analisados com base em diferentes aspectos relacionados a (1)
dados sobre as publicacdes e (2) analise de conteudo. Na analise dos dados sobre
as publicacoes, as informagdes estao divididas em: local, ano de publicagcdo e area
do conhecimento. Para a analise de conteudo, foram identificadas cinco categorias,
considerando uma classificagdo facetada, tendo em vista o fato de que algumas

solucdes estdo em mais de uma categoria.

Figura 2: Sintese da revisado de literatura
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Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Em uma primeira analise sobre as publicagdes selecionadas, foi observado que
as datas de publicagcdo nos documentos recuperados indicam que se trata de um
tema recente, com tendéncia de crescimento a partir de 2020. A maior parte das
publicagdes concentra-se no periodo de 2021 a 2023, conforme demonstrado no

Grafico 1.
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Grafico 1: Distribuicdo das publicagdes por ano
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Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Ao investigar as areas de aplicagdo dos chatbots, foi identificado que a
maioria deles, 26 (47,27%), concentra-se na educacdo. A saude aparece em
segundo lugar, com sete (12,72%) chatbots. A area da Ciéncia da Informagao (Cl)
ocupa a terceira posi¢cdo, com quatro estudos (7,27%), seguida pela Ciéncia da
Computacéo (trés, 5,45%). Outras areas contam com um estudo cada (1,81%).

Quanto a filiagdo dos autores, o mapa de calor (Figura 3) evidencia que a
india, em tons mais intensos de azul, indica maior concentragcéo, com oito estudos,
seguida por Brasil e Indonésia (seis cada). Paises em verde (Tailandia, China e
EUA) apresentaram produgdo moderada, enquanto, na cor bege, ha menor numero
de publicagdes, sugerindo contribuigdes pontuais. Por fim, paises em branco nao

forneceram publicagdes na amostra analisada.

Figura 3: Mapa de calor (autores)

i

1 . 2

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

VI FORPED PPGGOC, Belo Horizonte, MG, 04 a 06 junho de 2025.


https://www.diferenca.com/tipos-de-grafico/
https://www.diferenca.com/tipos-de-grafico/

...

a2 "%

A analise das areas de conhecimento (Grafico 2) evidencia em quais
disciplinas essa tecnologia vem sendo mais explorada. Os resultados apontaram
que a Ciéncia da Computagdo (CC) destaca-se como o campo que mais desenvolve
e publica estudos, seguida pela Cl e Tecnologia da Informagéao (T1), em uma analise

realizada a partir da categorizagao dos autores.

Gréfico 2: Area de conhecimento (categorizagdo dos autores)
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Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Em relacdo a analise de conteudo, consideraram-se cinco categorias, a
saber: metodologias, modelos, linguagens de programacéo, plataformas utilizadas e
técnicas de PNL.

Em relacdo as metodologias utilizadas, foi identificado o uso de
metodologias ageis e tradicionais, como Scrum, Design Thinking, SDLC, BPMN,
RAD, POO e Build-and-Test. Scrum foi a metodologia de maior destaque, aplicada
em trés estudos, seguido do Design Thinking, em 2 estudos.

Na segunda categoria, modelos, o0 modelo RASA e o modelo BERT foram
identificados em 4 estudos cada. Em seguida, o Large Language Model (LLM),
destacou-se em trés estudos. Outros modelos identificados foram: Modelo de
aprendizagem contrastiva, Alocagcdo Latente de Dirichlet (LDA), Modelo
probabilistico N-grama e Model Driven Engineering (MDE).

Em relagcdo as linguagens, foi identificado o uso do Python em 8 estudos,

seguido das linguagens Javascript e PHP, que foram destacadas em 5 estudos cada.
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Cascading Style Sheets (CSS) e Cython também foram identificadas pontualmente
em 1 estudo.

Quanto a plataforma utilizada pelos chatbots, identificou-se 14 plataformas
distintas. O maior destaque deu-se para o Google Dialogfow (17 ocorréncias),
seguido por RASA (cinco ocorréncias) e IBM Watson (quatro ocorréncias). As
plataformas Kommunicate e LINE obtiveram duas ocorréncias cada, enquanto
ENGATI, Amazon Lex, Django Software Foundation, HEROKU, Arisa Nest, Discord,
Facebook, NEORON e MOOC EAD foram mencionadas em apenas um estudo
cada.

As técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) foram a
ultima categoria observada. Nas técnicas de PNL, o TF-IDF foi identificado com 6
ocorréncias nos estudos. Outras ocorréncias pontuais foram "Seqg2seq” e “Bag of
Words", mencionadas em um estudo cada.

Com relacdo as principais lacunas identificadas, destaca-se o tratamento da
informagcdo e organizagdo do conteudo informacional que alimenta os chatbots
(Chase, 2024; Alqaidi; Alharbi; Almatrafi, 2021). Muitos desses sistemas dependem
de bases de conhecimento pouco estruturadas e dados desatualizados (Rukhiran;
Netinant, 2022; Stepanov et al., 2023), dispersos ou armazenados em formatos que
dificultam a leitura automatica, como documentos PDF nao padronizados
(Thaiprasert et al., 2023; Wang; Liu; Song, 2022). Isso impacta negativamente a
eficiéncia da recuperagédo da informagéao, evidenciando a importancia da curadoria
continua dos conteudos em ambientes digitais (Adamopoulou; Moussiades, 2020).

Assim, o cenario da pesquisa explora o potencial dos chatbots como
interfaces de informagdo e comunicacdo ao mesmo tempo, em que destacam a
natureza interdisciplinar do campo, que se beneficia tanto dos avancos da

computagado quanto dos principios da organizagao e recuperagao da informagao.

5 CONSIDERAGOES PARCIAIS

Esta breve revisdo objetivou identificar, na literatura académico-cientifica, as
metodologias e tecnologias de desenvolvimento de chatbots, suas principais
aplicacoes e relagdes com a Cl. O mapeamento realizado evidenciou a aplicagao de

metodologias ageis e tradicionais, a relevancia de frameworks, a variedade de
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linguagens de programacgéo e a ampla utilizacdo de plataformas e técnicas de PLN
na implementagao e desenvolvimento dos chatbots.

Os resultados reforcaram a intrinseca relagéo entre o desenvolvimento de
chatbots e a computacao, apesar dos fundamentos da Cl serem necessarios para
otimizar a recuperacao e a disseminagao de dados e informagao, bem como seu
potencial para apoiar a gestdo e a organizagado da informagao dentro dos sistemas
conversacionais. A Cl, nesse contexto, pode assumir um papel estratégico ao
oferecer metodologias para gerenciar, estruturar e organizar informagdes de maneira
eficiente, possibilitando interacdes mais personalizadas e eficazes.

Sugere-se a realizagdo de pesquisas futuras que explorem em maior
profundidade a aplicagao de fundamentos e principios teéricos da Cl na curadoria e
no design de chatbots, investigando principios de organizagao e representacado da
informagdo, juntamente com o comportamento informacional e as necessidades dos

usuarios.
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