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RESUMO: A comunicagdo em muitas instituicGes publicas ainda tende a ser limitada a publicidade e a
divulgagdo. E importante estar atento as demandas da sociedade e criar formas de comunicagio que
atendam as suas necessidades. A tecnologia traz essa facilidade e pode ser considerada uma das
principais aliadas na melhoria da comunicacéo. O objetivo deste trabalho € identificar como o uso da
ferramenta chatbot pode auxiliar a comunicagdo e aproximar a instituicdo de ensino, no caso em foco a
Coordenadoria de Registros Académicos da comunidade. A metodologia utilizada foi baseada no
método dedutivo, resultante do processo de pesquisa bibliogréafica. A automatizacdo € vantajosa para a
comunidade que se beneficia e também para a institui¢do por ser um valioso instrumento facilitador de
servicos e de aproximagao da instituicdo com a comunidade.
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A COMMUNICATION ALTERNATIVE: HOW CHATBOT CAN BE AN OPTION
FOR REGISTRY ACADEMIC COORDINATION ON A IFSP CAMPUS

ABSTRACT: Communication at some public institutions has been limited to some publicity or as
divulgation. It's important to be attentive to the demands of society and create new ways of
communication that attend these demands. Technology brings these ease and also may be considered as
one main ally in improving communication. The main purpose of this work is identify how chatbot tool
can help communication and bring the educational institution, in this case the Academic Registry, closer
to the community. The methodology used in this work was based in the deductive method as a result of
the bibliographic process. The automation is advantageous for community that benefits as also for
institution once it can be a valuable tool to facilitated services as well bring the community closer to the
institution.
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INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) engloba tecnologias que servem como
mediadoras para 0s processos de comunicacgdo, e foram potencializadas em virtude da internet. Sdo
constituidas por recursos de hardware, software e telecomunicacBes, ou seja, uma variedade de
dispositivos, aplicativos, redes e servigos de computagdo que permitem a comunicacdo, (Tecnologia
[...], 2022). Nas instituigoes de ensino as TIC’s passaram a ser assunto notorio principalmente durante
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a pandemia mundial da Covid-19 por servirem como solu¢Bes para 0s processos de ensino e
aprendizagem e ajudarem a otimizar a comunicacao na Instituicao.

A tecnologia traz consigo mudancas que transformam todos os segmentos, considerada uma das
principais aliadas na melhora da comunicagéo entre empresas e consumidores, ndo podia ser diferente
na area da educacao.

Vivemos em uma sociedade, em que o acesso a informagao ¢ “necessario” em um espago de
tempo cada vez menor, as pessoas buscam por aplicagdes informatizadas para auxilia-las em tarefas que
véo desde as mais simples, até as mais complexas (Ciro Junior; Carvalho, 2018).

Atualmente, o uso de telefone fixo e e-mail limita esse acesso rapido as duvidas tendo em vista
o horario comercial de atendimento ao publico. A utilizagdo de tecnologias de automacéo de tarefas que
usam a inteligéncia artificial (Al) pode ser um recurso viavel em uma instituicdo publica de ensino?
Nessa pesquisa 0 objeto de estudo serd uma categoria, em especifico, de aplicagBes inteligentes
conhecidas como bot, chatbot, chatterbot, ou rob6 virtual. O objetivo deste trabalho é identificar como
0 uso da ferramenta chatbot pode auxiliar a comunicacéo e aproximar a instituicdo de ensino, no caso
em foco a Coordenadoria de Registros Académicos (CRA) da comunidade.

MATERIAL E METODOS

A metodologia deste trabalho é baseada ho método dedutivo, ap6s pesquisa bibliografica cujas
as ferramentas de consulta utilizadas foram o Portal de Periddicos da CAPES, fundagdo vinculada ao
Ministério da Educacdo (MEC), o Scielo e 0 Google Académico, os quais serviram para realizacdo das
buscas dos artigos, dissertagdes, teses e outros materiais eletrénicos com temas correlatos para produzir
a fundamentacéo teorica (Ciro Junior; Carvalho, 2018). As buscas iniciaram correlacionando as palavras
chaves: instituicdo, chatbot, comunicagdo e posteriormente, a busca por palavras especificas como IFSP,
TIC e inteligéncia artificial. Para a selecdo dos trabalhos, utilizou-se como critério a aplicacdo de chatbot
em instituicGes de ensino, garantindo o devido embasamento ao tema proposto.

RESULTADOS E DISCUSSAO
Contextualizacao do Instituto Federal de S&o Paulo

O Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo (IFSP) é uma autarquia
federal de ensino (Brasil, 2008). Esta organizado em estrutura multicampi e possui aproximadamente
82 mil alunos matriculados nos 38 campi distribuidos pelo estado de S&o Paulo (Plataforma Nilo
Pecanha, Ano Base: 2022, Edigéo 2023).

De acordo com as informac@es disponibilizadas no site do IFSP, os campi oferecem cursos e
realizam acGes de extensdo, pesquisa e inovagdo consoantes com as regionalidades e em articulacdo com
0 poder publico e comunidades locais (IFSP, 2024).

A CRA, exerce um papel fundamental dentro da institui¢cdo, pois tem a funcéo de registrar e
acompanhar a vida escolar do aluno desde sua matricula até a conclusao do curso (IFSP, 2023). Presta
atendimento a comunidade externa interessada em processos seletivos, aos discentes e suporte aos
egressos através de atendimento presencial, telefénico, sistema académico e via e-mail. Atualmente, a
CRA utiliza algumas plataformas de midias sociais como o Instagram, Facebook e o proprio site do
campus como meios de comunicagdo. Porém, ndo dispde de um colaborador para interagir nessas
plataformas.

Diante do exposto, e considerando o cenério atual em que o publico ja esta habituado com apps
de mensagens e redes sociais, faz-se necessario apresentar tecnologias que possam agilizar o
atendimento e sanar davidas da populacdo em relacdo aos diversos servicos prestados pela CRA do
campus.

Importancia da comunicacgdo nas institui¢ces publicas

De acordo com Cruz Junior (2019), a globalizacdo exige novas estratégias e abordagens
diversas de comunicacao que se mostrem mais sofisticadas. A sociedade a partir do momento que passou
a ter maior acesso a informacéo tem se tornado mais critica e exigente em relacdo a qualidade dos
servigos prestados, o que tem promovido importantes mudangas em relacdo aos papéis desempenhados
pela comunicacdo na esfera publica.
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Para Duarte (2011), a comunicacéo diz respeito a criagcdo de formas de acesso e participacao; a
ampliacdo de redes sociais que permitam maior ligagdo entre os agentes publicos, 0s grupos de interesse
e o cidadé&o.

Um dos eixos da comunicacao publica é o acesso:

A sociedade deve ter facilidade de obter informacg6es, ser estimulada e orientada a
buscé-las, a dar sua opinido, a fiscalizar e a influir na gestdo daquilo que é publico. A
informagdo de interesse publico deve despertar a atengdo, ser interpretada e
apropriada pelo interessado em seus préprios termos, de maneira que seja
transformada em capacitacdo para reflexdo e agdo. Implica, assim, ndo apenas o
atendimento, mas o atendimento adequado as necessidades de cada segmento de
publico, uma organizacdo pedagdgica que inclui desde linguagem adaptada até o uso
de artificios de leiaute, diversidade de formatos, midias, fluxos, horarios e processos
que permitam a interacdo adequada (Duarte, 2011, p. 10).

Com o objetivo de fortalecer a comunicacdo publica desenvolvida nas instituicdes federais de
ensino, o Ministério da Educagdo (MEC), por meio da Secretaria de Educacdo Profissional e
Tecnoldgica (Setec), promoveu o Encontro Nacional de Gestores de Comunicacgdo da Rede Federal de
Educacéo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, edigdo 2023. O evento realizado em dezembro/2023,
em Brasilia, contou com palestras de especialistas e debates sobre temas estratégicos para a comunicagado
institucional e o seu relacionamento com a sociedade. Foram discutidos o papel e a influéncia dos
comunicadores no avanco das organizacdes e destacado a necessidade de a comunicacéo estratégica ser
construida com a alta gestdo e estar sintonizada com a missdo das instituicGes. Representantes das
plataformas YouTube, TikTok e Meta também participaram do evento e destacaram as multiplas
oportunidades das redes sociais (MEC, 2023).

Em setembro de 2022 o IFSP disponibilizou em sua pagina institucional uma consulta publica
para a coleta de sugestbes referentes ao texto da nova Politica de Comunicacdo do Instituto
possibilitando o envio de contribuicdes por meio de formulario eletrénico. O objetivo da consulta foi o
processo de aprimoramento e atualizacdo da Politica de Comunicagdo constante no Plano de
Desenvolvimento Institucional - PDI 2019-2023, paginas de 320 a 348 (IFSP, 2022).

Conforme consta na publicacdo, a Politica de Comunicagdo é o conjunto de diretrizes,
estratégias e produtos de comunicagdo que tém como objetivo orientar e promover, de maneira uniforme,
profissional e sistematica, o relacionamento do Instituto com os seus diversos publicos de interesse ou
estratégicos. Entre os objetivos da Politica de Comunicag&o estdo o de definir posturas, acles, estratégias
e produtos que vao balizar, de maneira uniforme, o relacionamento do IFSP com seus publicos interno
e externo, contribuindo para favorecer a obtencdo da exceléncia e garantir a agilidade dos processos de
comunicagdo do Instituto. Outra finalidade prevista para 0 documento € a de criar ou redefinir canais de
interacdo entre o Instituto e os pablicos estratégicos (IFSP, 2022). Até o presente momento o documento
final ndo foi disponibilizado a comunidade, mas mostra que a Instituicdo esta atenta as necessidades de
atualizacdo da forma de comunicagéo.

Sem davida, a comunicagdo é um valioso instrumento de conscientizagao, facilitador de servigos
e aproximagcdo das instituices publicas em relacdo a sociedade (Cruz Junior, 2019).

De acordo com Silva et al (2021), a comunicacao do 6rgao pode ser melhorada automatizando
as conversas através de sistemas de didlogos ou agentes de conversagdo, mais conhecido como chatbots.
A insercdo dos chatbots proporciona maiores possibilidades de interagdo dos usuarios com o site da
instituicdo. Assim como uma pessoa esta habituada a interagir com seus contatos pelo WhatsApp,
Instagram, e outros, ela facilmente se sente convidada a interagir com o site.

Chatbot: aplicagbes em instituicdo de ensino

Um chatbot é uma ferramenta tecnoldgica que interage com pessoas, com 0 objetivo de
responder perguntas de tal forma que a pessoa que estiver interagindo com ele tenha a sensacéo de estar
conversando com outra pessoa. Essa interagdo ocorre ap6s o envio de perguntas em linguagem natural,
0 programa consulta uma base de conhecimento e, em seguida, fornece uma resposta (Gomes, 2017).

Em suma, um chatbot pode ser usado nos canais de contato com o publico como por exemplo,
no site institucional. Muitas empresas ja utilizam o chatbot para servirem de Perguntas Frequentes
(FAQ) reduzindo assim a sobrecarga de atendimento humano, de forma que o colaborador sé é
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requisitado em situagdes de demandas mais complexas (Chatbot [...], 2021). Neste sentido, o chatbot se
apresenta como o primeiro contato da empresa com os clientes para depois direciona-los aos setores de
interesses ou até mesmo conseguir resolver seus problemas (Castor et al., 2021). Para Feitoza (2021) os
chatbots, na Administragdo Publica, apresentam um grande potencial para um melhor atendimento
inicial uma vez que, sempre se apresentam aos usuarios de forma “amigavel” mesmo que precisem
repetir as informacdes.

Castor et al. (2021), analisando os impactos positivos e negativos do chatbot no ambiente
académico de uma universidade do Rio de Janeiro constatou que com o uso do chatbot, a interagdo com
discentes e candidatos apresentou-se com maior rapidez e fluidez, levando a queda dos atendimentos
por telefone. No cenario analisado, apenas eram direcionados a um atendente humano os pedidos
especificos que o bot ndo tinha condi¢des de resolver. Revelou-se também que o chatbot dentro de
processos administrativos contribuiu para a reducdo de gargalos, como por exemplo o processo de
renovacao de matriculas e efetivacdo de novos alunos. Apresentando-se como um ponto positivo, visto
que, a demanda por este servico é alta, com a utilizacdo do chatbot, os atendimentos humanos podem se
concentrar em tarefas de maior complexidade. Feitoza (2021), complementa que com o uso do chatbot,
usuarios ganham agilidade no atendimento, eliminando o tempo de espera de quem esta a procura de
informacdes e respostas. As davidas, por exemplo, podem ser respondidas em qualquer horario ou dia
da semana.

Como ponto negativo relevante, Castor et al. (2021) destaca a dependéncia do robd, uma vez
que quando atinge um nivel mais elevado de qualidade de servico, & impossivel voltar atras, necessitando
assim, de orcamentos mais especificos para evolugdo continua da solucéo.

Nascimento e Graciano (2023), desenvolveram o “Tecnobot” para auxiliar os alunos da Fatec
Taquaritinga, e concluiram que o chatbot é uma solucgdo eficiente e inovadora para auxiliar os alunos,
proporcionando mais agilidade nos atendimentos, fornecendo informacGes e orientagcbes em tempo
integral e melhorando a experiéncia dos usuarios com a instituicéo.

Gomes et al (2023) criaram um atendente virtual “Leticia” para facilitar a comunicagdo
institucional com a sociedade. Em sua pesquisa ficou evidenciada a capacidade da atendente virtual em
responder as duvidas da populacdo. No primeiro més de utilizacdo a atendente respondeu com uma
acuracia de 80%, com o passar do tempo, esse nimero passou a ser de 95%, o0 que comprova a eficacia
da solugdo no auxilio do atendimento.

De fato, com a utilizagdo de um chatbot é possivel oferecer atendimento imediato melhorando
a satisfacdo dos usuérios. Um fator primordial para aumentar a eficiéncia nas interacGes é a escolha da
interface a ser utilizada no chatbot. O design, nesse caso, tem papel fundamental pois deve apresentar:
personalizacdo, interface intuitiva e elementos visuais. Benatti (2023), ressalta que é preciso conhecer
as estratégias de design para transformar essa ferramenta em um verdadeiro colaborador para a
instituicao.

CONCLUSOES

Os chatbots representam uma inovacéo significativa capaz de contribuir para a modernizacéo
dos servigos oferecidos pela CRA do campus. Com base na pesquisa realizada evidenciou-se que a
utilizacdo dessa ferramenta pode facilitar a comunicacdo com a institui¢do, tornando-a mais &gil,
acessivel e eficiente. A populacéo se beneficia com atendimento 24 horas por dia, nos 7 dias da semana.
A instituicdo economiza tempo em tarefas repetitivas e possibilita que a equipe se concentre em questes
mais complexas e especificas que exigem atencdo individualizada.

Diante disso, recomenda-se a gestdo do campus que considere a inclusdo da ferramenta chatbot
como uma solucdo tecnoldgica, reconhecendo seu potencial para impulsionar o acesso a informacao e a
satisfacdo da comunidade.
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