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Modalidade: Resumo Expandido

Resumo: o uso de chatbots no contexto académico tem crescido como estratégia de mediacdo
informacional. Este trabalho objetivou identificar, na producdo cientifica, os métodos empregados na
construcdo e no desenvolvimento de chatbots, especificamente nos estudos que apresentassem
modelos, metodologias ou documentacgdo detalhada dos procedimentos e fluxos de informacdo. A
pesquisa adotou revisdo de literatura e analise qualitativa de estudos selecionados. Os resultados
indicam que a maioria dos trabalhos privilegia aspectos técnicos, negligenciando a estruturagdo
informacional. Conclui-se que praticas sistematicas de curadoria e organizacdo sdao essenciais para
garantir a eficdcia e a confiabilidade dos chatbots voltados ao acesso a conteldos académicos.

Palavras-chave: chatbot académico; curadoria da informagao; fluxo informacional.

Abstract: the use of chatbots in the academic context has grown as an information mediation strategy.
The aim of this study was to identify the methods used in the construction and development of
chatbots in scientific production, specifically in studies that presented models, methodologies or
detailed documentation of procedures and information flows. The research adopted a literature
review and qualitative analysis of selected studies. The results indicate that the majority of studies
focus on technical aspects, neglecting information structuring. It is concluded that systematic curation
and organization practices are essential to guarantee the effectiveness and reliability of chatbots
aimed at accessing academic content.

Keywords: academic chatbot; information curation; informational flow

1 INTRODUCAO

O uso crescente de tecnologias conversacionais em ambientes educacionais tem
impulsionado o desenvolvimento de chatbots académicos, especialmente pela sua capacidade
de facilitar o acesso rapido e interativo. Contudo, apesar dos avancos, observa-se que muitos
desses sistemas operam com bases informacionais frageis, frequentemente estruturadas sem

critérios claros de curadoria e organizacdo da informagdo, o que pode comprometer a
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qualidade, eficiéncia e confiabilidade das respostas fornecidas aos usudrios, conforme ja
apontavam Comarella e Café (2008).

Questbes praticas recorrentes relatadas na literatura envolvem, sobretudo,
dificuldades enfrentadas por estudantes em acessar normas académicas e administrativas
especificas, como regulamentos relativos a matricula, as bolsas académicas, aos processos
administrativos e a colagdo de grau, frequentemente dispersas em diversas fontes
institucionais (Brandtzaeg; Folstad, 2017). Essa dispersdo dificulta o acesso eficiente e
adequado a informac¢ao desejada pelos usudrios, gerando a necessidade urgente de melhores
praticas de curadoria e organiza¢do informacional.

No contexto académico, no qual a informacdo é altamente normativa, técnica e
institucional, a curadoria e a organiza¢ao da informagdo tornam-se aspectos centrais para
garantir que os chatbots oferecam respostas confidveis, contextualizadas e relevantes. A
auséncia de uma estrutura informacional robusta pode comprometer a confiabilidade do
sistema, gerando desinformacdo ou desorientacdo dos usuarios (Sanchez; Vidotti; Vechiato,
2017). Assim, este estudo parte da compreensao de que a informacgdo deve ser tratada como
um recurso estratégico, que demanda processos sistematicos e rigorosos de organizacao para
ser eficazmente utilizada (Buckland, 1991; Capurro; Hjorland, 2007).

A partir de questionamentos sobre como os dados e as informag¢des sao modeladas e
empregadas na construcdo dos chatbots para um dominio, este estudo teve como objetivo
identificar, na producdo cientifica, os métodos empregados na construcdio e no
desenvolvimento de chatbots, especificamente nos estudos que apresentassem modelos,
metodologias ou documentacao detalhada dos procedimentos e fluxos de informagao, com
foco na curadoria da informacdo no contexto académico. Este estudo integra uma pesquisa
académica em andamento sobre chatbots, na area da Ciéncia da Informacao (Cl), e justifica-
se pela necessidade de identificar lacunas e oportunidades na aplicacdo dos fundamentos da
Cl ao desenvolvimento desses sistemas, especialmente no que concerne aos processos de
curadoria, organizacdo e recuperacdo de informacao.

Ressalta-se a importancia de aprofundar a articulacdo entre fundamentos teédricos da
Ciéncia da Informacdao e as aplicagbes tecnoldgicas emergentes, como os chatbots
académicos, de modo a fortalecer a integracdo entre rigor conceitual e inovagdo pratica na

area.
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2 CURADORIA E ORGANIZAGAO DA INFORMAGAO EM CHATBOTS

Chatbots, também chamados de agentes conversacionais, sdao programas de
computador projetados para interagir com usudrios e facilitar o acesso a informacdo. Seu
propdsito central é automatizar processos de busca, filtragem e apresentacao de dados,
tornando a obtencdo de informagdes mais fluida e acessivel (Stepanov; Madzhumder;
Begunova, 2023). Esses sistemas operam com base em regras pré-estabelecidas ou por meio
de tecnologias mais avancgadas, como inteligéncia artificial (IA) e aprendizado profundo
(Adamopoulou; Moussiades, 2020).

No que diz respeito ao tratamento da informacao, a eficacia desses agentes estd ligada
aos fundamentos da Cl, ou seja, especialmente a organizacdo, representacao e recuperacao
da informacao (Saracevic, 1996). A organizacdo é um passo essencial para transformar dados
em conhecimento significativo (Barreto, 2002). A representacdo envolve a descricdo dos
documentos e seus contextos, visando facilitar sua localizagao (Hjorland, 2017; Lima, 2020),
ja que a recuperacdo é um processo que busca identificar, em um conjunto de documentos,
aqueles que atendem a uma determinada necessidade de informacgdes (Ferneda, 2012). Além
disso, o uso de metadados padronizados, técnicas de Processamento de Linguagem Natural
(PNL) e algoritmos de aprendizado de maquina potencializa a recuperacdao da informacao,
permitindo uma maior precisdao e compreensao das nuances nas respostas fornecidas
(Guimaraes, 2022).

Del Sole et al. (2025) definem a curadoria como uma atividade que vai além da simples
coleta documental, envolvendo decisdes técnicas e epistemoldgicas essenciais para garantir a
qualidade informacional. Para o contexto académico, a curadoria deve considerar
especialmente a oficialidade das fontes, a atualidade dos documentos selecionados e sua
relevancia pratica as demandas cotidianas dos estudantes (Reina; Cruz, 2020). Ainda
conforme 0s mesmos autores, essas estratégias de curadoria abrangem nao apenas a selecao
e validacdo das informagdes, mas também os processos continuos de organizacao,
preservacao digital e apresentacdo acessivel dos conteidos em plataformas interativas, como
os chatbots. Com isso, a curadoria envolve etapas de estrutura e organizacao, abrangendo
fluxos e navegacdo, somadas a preservacao digital e disponibilizacdo adequada das

informacdes por interfaces amigaveis e acessiveis (Barraza; Zepeda, 2017).
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A organizacdo da informacado para fins de recuperacdo automatizada ird exigir o uso
de estruturas conceituais, como taxonomias, ontologias e vocabuldrios controlados, que
permitam ao sistema interpretar corretamente os enunciados dos usuarios e relaciona-los a
respostas pertinentes (Fujita; Tolare, 2019). Nesse sentido, investigar a curadoria e a
organizacao de informacdo em chatbots é importante para se construir chatbots que atendam

as reais necessidades dos seus usuarios.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva e exploratéria quanto aos seus objetivos,
com uma abordagem qualitativa, por meio de uma revisao de literatura. O desenvolvimento
da pesquisa ocorreu em duas etapas, vinculadas aos objetivos especificos da pesquisa maior,
em andamento. Assim, a primeira etapa teve como objetivo identificar e analisar a producao
cientifica relacionada ao desenvolvimento e a construcdo de chatbots, em que foi realizada
uma revisao de literatura, executada entre os meses de julho e dezembro de 2024. Os
resultados obtidos na primeira etapa estdo detalhados em Soares e Nascimento Silva ([2025]).

A segunda etapa, objeto deste resumo, fez um recorte dos 55 documentos analisados
na primeira revisao, selecionando somente chatbots do contexto académico, obtendo um
total de 26 documentos. Apds a leitura completa, foram selecionados cinco documentos que
apresentavam modelos, metodologias ou documentac¢dao, com foco na curadoria da
informacdo no contexto académico. O processo de andlise envolveu a leitura integral de cada
estudo, seguida de categorizacao conforme as tematicas mais recorrentes, sendo os dados
extraidos e registrados em uma planilha Excel, com base na andlise de conteddo de Bardin
(2011). A validagdo das categorias ocorreu mediante verificagdo da recorréncia das
informacdes e do alinhamento com as trés categorias definidas: metodologia explicita, fluxo
de informacao estruturado, ferramentas e documentacao disponivel, detalhadas a seguir:

e Metodologia explicita: clareza e detalhamento na descricdo das etapas de
desenvolvimento do chatbot, ou a adogdo de frameworks e softwares reconhecidos na
area, incluindo descri¢cdes passo a passo dos métodos utilizados

e Fluxo de informagdo estruturado: detalhamento dos componentes essenciais do
chatbot, como mddulos de Processamento de Linguagem Natural (PNL), didlogo e
bases de conhecimento e representacdo visual do fluxo de informacdo por meio de

diagramas e fluxogramas.
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e Ferramentas e documentacdao disponivel: utilizacdo de plataformas de
desenvolvimento abertas e a disponibilizagdo de documentagao clara das etapas de
desenvolvimento.

Essa sistematizagdo permitiu comparar os estudos de forma estruturada, validando a
classificagdo a partir da recorréncia das informagdes e do alinhamento com as categorias

propostas. Os documentos selecionados foram analisados entre fevereiro e abril de 2025, e

o detalhamento desse processo é apresentado na sec¢do de resultados.

4 RESULTADOS

Os cinco estudos analisados (Quadro 1) apresentam uma diversidade de abordagens
para o tratamento da informacdo no desenvolvimento de chatbots educacionais. Embora
todos busquem facilitar o acesso a informacao e a interagdo no contexto académico, cada
estudo adota metodologias distintas no Processamento de Linguagem Natural (PNL), nas
fontes de dados utilizadas, nas estratégias de armazenamento e recuperagao da informacao
e no nivel de interacdo e personalizacao oferecido.

Quadro 1 - Estudos

Estudo Perfil /

usuario

Estrutura de fluxo
informacional

Metodologia explicita

Ferramentas e documentagao

(2020)

Publico externo

NLU->scraping/sprea

Oliveira e Matos | Estudantes de Passo-a-passo de Documento->embed Codigo exemplificado Python, Streamlit,
(2023) graduagdo indexacdo ding->busca LangChain
Intent-match - BD LINEAPI, Dialogflow ES, Firebase, formulas TF IDF
Thaiprasert et | Estudantes Eng. Pipeline PNL + materiais e cosseno; c6digo ndo anexado, passos detalhado
al. (2023) Elétrica métricas Rl
Rukhiran e Candidatos, Intent > Google . )
Netinant (2022) alunos e RAD + TAM detalhado Sheets/SIS - LINE Official Account, Dialogflow, Google Forms;
exemplos de JSON e menus.
egressos resposta
Muhyidin et al. Scrum + ISO/IEC25010 Agente

Dialogflow, Flask, Google Cloud, Dataset de
cenarios (395), repositdrio publico

alunos, equipe

de intents, avaliagdo
UEQ.

e alunos dsheet -> resposta
Mendoza et al. Google Design print, Role-based intents + o .
(2022) Professores, | personas, fluxograma | BD relacional/NoSQL Codigo GitHub, stack Angular—

Dialogflow-Firebase, scripts SQL

Fonte: elaborado pelos autores (2025).

O estudo de Oliveira e Matos (2023) adota uma abordagem de busca semantica,

utilizando embeddings vetoriais e indexac¢do na ferramenta Pinecone. A informacdo textual é
carregada, segmentada e transformada em representagcdes numéricas, que capturam o

significado semantico. Essa estratégia permite ao chatbot compreender a similaridade entre
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as consultas dos usudrios e o conteudo da base de conhecimento, mesmo que as palavras
exatas ndo correspondam. Essa abordagem é flexivel, permitindo que o sistema realize uma
busca mais inteligente. Destaca-se que as informacGes académicas utilizadas (materiais de
estudo, regulamentos, detalhes sobre cursos e outros dados da universidade) foram
organizadas em documentos de texto, que foram carregados de uma pasta especifica.

Por outro lado, o estudo de Thaiprasert et al. (2023) adota uma estratégia baseada em
classificacdo de intents com a ferramenta Dialogflow ES e recuperacdo de respostas pré-
definidas de um banco de dados Firestore. O estudo menciona apenas que o banco de dados
foi construido utilizando Firestore, no qual os materiais sdo armazenados junto com suas
entidades e a pontuacdo média de utilidade atribuida pelos usudrios.

Ainda neste estudo, a informacdo é tratada por meio da identificacdo da intencdo do
usuario e da extracdo de entidades, usadas para buscar a resposta mais apropriada de um
conjunto de dados existentes. Embora a abordagem de PNL seja eficaz para mapear intengdes,
ela é limitada a recuperacdo de respostas pré-configuradas. O estudo também inclui um
sistema de avaliagdo de usuarios em que a “pontuacao média” dos materiais é atualizada com
base nas interacGes, permitindo um mecanismo de aprendizado colaborativo.

O estudo de Rukhiran e Netinant (2022) segue uma linha similar ao estudo de
Thaiprasert et al. (2023), utilizando o Dialogflow para a compreensdo da linguagem natural.
No entanto, este estudo integra multiplas fontes de dados, como Google Forms e servidores
web da universidade, ampliando o alcance e a diversidade das informacgdes acessiveis. A
principal diferenca é que a recuperacdo de informacdes depende diretamente da organizacao
das fontes de dados, sem a presenga de uma indexa¢dao semantica explicita, o que limita um
pouco a flexibilidade da busca.

O estudo de Muhyidin et al. (2021) também adota o Dialogflow para PNL, mas expande
as fontes de dados com web scraping e Google Sheets e gerencia as respostas por meio de um
backend em Flask. Essa abordagem proporciona maior flexibilidade, permitindo integrar
dados de diferentes origens de forma mais dindmica, ao passo que a integra¢cdo com multiplos
frontends, como o WhatsApp e Telegram, amplia o alcance e facilita o acesso para usuarios
com diferentes niveis de familiaridade com tecnologia.

Por fim, o estudo de Mendoza et al. (2022) adota uma abordagem mais abrangente,
focada no perfil de usudrio e na gestao de informacgdes especificas para diferentes funcdes

dentro da instituicdo, como alunos, professores e equipe administrativa. Embora utilize o
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Dialogflow para PLN, o principal foco estd na organizacdo e no acesso a informacdes
armazenadas em bancos Firebase e MySQL. O sistema é projetado para fornecer respostas
contextualmente relevantes para diferentes tipos de usuarios e pode até iniciar conversas
proativamente, o que o torna um modelo interessante para chatbots educacionais.

Uma caracteristica comum entre os estudos é a diversidade de fontes de dados e a
necessidade de personalizacdao da interagdo. Oliveira e Matos (2023) e Thaiprasert et al.
(2023) apresentam abordagens mais diretas para a recuperacado de informacdes especificas,
como materiais de aula e dados regulatdrios, enquanto os estudos de Muhyidin et al. (2021)
e Mendoza et al. (2022) expandem o escopo para incluir multiplas fontes e usuarios, com foco
na escalabilidade e na flexibilidade.

A indexacdo semantica e a recuperacgao baseada em pontua¢dao média nos estudos de
Oliveira e Matos (2023) e Mendoza et al. (2022) sdo vantajosas para melhorar a precisdo e
relevancia das respostas, enquanto os modelos baseados em intents sao mais eficientes em
contextos com tarefas bem definidas. Além disso, todos os estudos reconhecem a importancia
de uma avaliagdo continua do sistema, seja por meio de feedback dos usuarios (Rukhiran;
Netinant, 2022; Thaiprasert et al., 2023), testes automatizados (Muhyidin et al., 2021) ou
atualizacdo dinamica da pontuacdao média (Mendoza et al., 2022).

A privacidade e a seguranca dos dados também s3o temas recorrentes, embora a
implementacdo de politicas claras de dados ainda seja uma lacuna, especialmente em
ambientes académicos, que lidam com dados pessoais e sensiveis. Em termos de
acessibilidade, a abordagem role-based (por fungdes), observada no estudo de Mendoza et al.
(2022), e a adaptacdo a multiplas plataformas de frontend, como em Muhyidin et al. (2021),
sdo particularmente relevantes no contexto de universidades publicas brasileiras, onde a
diversidade no acesso a tecnologias é um fator critico para garantir a inclusao digital.

Por fim, as estratégias de curadoria e atualizacdo de informacdes foram observadas de
diferentes formas nos estudos (feedback do usuario, testes automatizados e previsdo de
treinamento continuo). Elas sdo essenciais para manter os sistemas de chatbots atualizados e
relevantes em um ambiente dindmico como o educacional.

A partir dos estudos analisados, foi observada a auséncia de um delineamento claro
do fluxo de informacdo, que vai desde a identificacdo das necessidades informacionais,
passando pela selecdo e organizacao dos conteudos, até sua transformacdao em conhecimento

acessivel por meio do chatbot. Essa questdo inviabiliza a replicabilidade desses estudos como
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referéncia para novas propostas de chatbots, que exigem uma fundamentacao informacional
mais sélida. Mesmo quando se observa a presenga de componentes como intents, bases de
dados e mecanismos de busca, os estudos tendem a focar na tecnologia empregada, sem
explicitar os critérios de estruturagdo ou a légica informacional que sustenta as interagoes.
Finalmente, nenhum dos estudos analisados ofereceu um nivel de detalhamento que
permita a reproducgao integral do sistema proposto, principalmente no que diz respeito a
gestdo e ao tratamento da informacdo. Essa limitacdo revela uma tendéncia recorrente de
priorizacdo do aspecto técnico em detrimento da arquitetura informacional, o que reforca a

necessidade de abordagens mais integradas entre a Ciéncia da Informac¢do e a Computacao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo objetivou identificar, na producado cientifica, os métodos empregados na
construcdo e no desenvolvimento de chatbots, especificamente nos estudos que
apresentassem modelos, metodologias ou documentacdo detalhada dos procedimentos e
fluxos de informagao, com foco na curadoria da informagdao no contexto académico. Para
tanto, foi feita uma revisao de literatura, iniciada em 2024 e refinada em 2025, que selecionou
cinco estudos, considerando a metodologia explicitada, o fluxo de informacao estruturado, as
ferramentas e a documentacao disponivel.

Foi observado que os estudos apresentaram um detalhamento sobre a construcao,
especialmente sobre as plataformas e ferramentas utilizadas, mas poucos detalhes sobre a
modelagem da informacdo para a construgdo dos chatbots, revelando uma lacuna. Nesse
cenario, a Ciéncia da Informacdo pode desempenhar um papel estratégico ao fornecer
metodologias voltadas para o gerenciamento, a estruturacao e a organizacao eficiente das
informacgdes, favorecendo interacdes mais personalizadas e eficazes. Perspectivas futuras
deste estudo em andamento incluem a organizacdo de um fluxo informacional para um
chatbot académico no ambito de uma universidade publica.

Portanto, o aprofundamento desta pesquisa pode contribuir para o desenvolvimento
de frameworks praticos para a implementacdo de chatbots em universidades publicas,
oferecendo diretrizes que orientem a curadoria e a organizacdo da informacdo nesses
ambientes. Espera-se, ainda, que os resultados subsidiem a criacdo de modelos replicaveis e
promovam a integracdo efetiva dos chatbots como ferramentas e plataformas de mediacdo e

apoio a gestdo académica e ao atendimento das demandas informacionais de estudantes,
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professores e equipes administrativas. Ao evidenciar a necessidade de praticas informacionais
fundamentadas para além das solugGes tecnoldgicas, esta analise refor¢a a importancia da
Ciéncia da Informacdo como campo essencial para a consolidacdo de chatbots confidveis e

efetivos no contexto académico.
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