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RESUMO

Esta dissertacdo aborda o papel dos chatbots como instrumentos de representacdo e mediacao
da informacao em interagdes com aplicativos bancérios, explorando a interse¢do entre mediacao
da informacao e inteligéncia artificial. Por meio de métodos de pesquisa bibliografica e pesquisa
online com 104 usuarios desses servicos, este estudo visa destacar a relacdo de interacao dos
chatbots com usudrios bancarios. Simultaneamente, investiga-se como pode estar relacionado
a campos importantes da CI sendo estes representacdo e mediacdo, abordando a definig¢do e
principais teorias e tendéncias dos chatbots. Analisa-se que como representantes da informagao
os chatbots informam dados financeiros complexos para usudrios, destacando seu impacto na
experiéncia do usuério ao facilitar a compreensdo de informag¢des bancarias e atuar como
eficazes mediadores entre clientes e dados financeiros buscados. A pesquisa visa contribuir para
a compreensao da integracdo bem-sucedida de chatbots nos servigos bancarios, enfatizando sua
capacidade de melhorar a comunicagdao de informagdes financeiras de maneira eficiente e
acessivel. Além disso, serdo examinados os fatores que afetam a eficicia dos chatbots, com
énfase no processamento de linguagem natural, estabelecendo uma relacao entre Ciéncia da
Informacdo e tecnologia da inteligéncia artificial. Também serd realizada uma analise das
implicagdes éticas e sociais dos chatbots em aplicativos bancarios, abordando questdes como
privacidade, seguranca e acessibilidade informacional. A pesquisa busca, assim, uma
compreensdo abrangente da integracao dos chatbots nos servigos bancérios, considerando nao
apenas aspectos técnicos, mas também éticos e sociais dessa evolugdo tecnoldgica. As
consideragdes finais ressaltam a importancia da CI e de seus subdominios como elementos
essenciais na orientagcdo de projetos de inteligéncia artificial, como os chatbots. Esta pesquisa,
de natureza exploratoria, ndo busca ser exaustiva, mas sim abrir caminhos para novas

discussoes entre a academia e o mercado profissional, a partir dos temas abordados.

Palavras-chave: Chatbots; Ciéncia da Informacdo; Mediacdo; Representacdo; Inteligéncia
Artificial.



ABSTRACT

This dissertation addresses the role of chatbots as instruments for representing and mediating
information in interactions with banking applications, exploring the intersection between
information mediation and artificial intelligence. Using bibliographical research methods and
online research with 104 users of these services, this study aims to highlight the interaction
relationship between chatbots and banking users. At the same time, we investigate how it can
be related to important fields of IC, namely representation and mediation, addressing the
definition and main theories and trends of chatbots. It is analyzed that as representatives of
information, chatbots report complex financial data to users, highlighting their impact on the
user experience by facilitating the understanding of banking information and acting as effective
mediators between customers and the financial data sought. The research aims to contribute to
the understanding of the successful integration of chatbots in banking services, emphasizing
their ability to improve the communication of financial information in an efficient and
accessible way. Furthermore, the factors that affect the effectiveness of chatbots will be
examined, with an emphasis on natural language processing, establishing a relationship
between Information Science and artificial intelligence technology. An analysis of the ethical
and social implications of chatbots in banking applications will also be carried out, addressing
issues such as privacy, security and information accessibility. The research thus seeks a
comprehensive understanding of the integration of chatbots in banking services, considering
not only technical, but also ethical and social aspects of this technological evolution. Final
considerations highlight the importance of CI and its subdomains as essential elements in
guiding artificial intelligence projects, such as chatbots. This research, of an exploratory nature,
does not seek to be exhaustive, but rather to open paths for new discussions between academia

and the professional market, based on the topics covered.

Keywords: Chatbots; Information Science; Mediation; Representation; Artificial intelligence.
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1 INTRODUCAO

Vivemos em uma época em que muitas culturas e habitos foram alterados pelo
desenvolvimento tecnoldgico. Pode-se dizer que as possibilidades percebidas de se comunicar
e obter informac6es por meio de aparelhos tradicionalmente usados como telefones, televisores
e computadores sdo inimeras e mudaram nossa compreensao geral de como vivemos e como
aprendemos sobre 0 mundo de forma continua. Cabe ressaltar que, desde a descoberta da roda,
a primeira invencdo tecnoldgica da civilizacdo humana, tem havido mudancas significativas e
imprevistas no comportamento social, 0 que nos leva a vislumbrar que, atualmente, o acesso
agil a informacdo tornou-se uma forma de influenciar tanto a sociedade como seus individuos.

Nessa conjuntura, trazemos a reflexao a intencionalidade de se destacar as influéncias
dessa evolucdo tecnoldgica na ciéncia. Um exemplo disso é a partir de teorias da informacéao
por pesquisadores como Shannon (1948) e Weaver (1949) onde abordaram a informag@o como
valioso objeto de estudo, no qual tais estudos promovem o0 avanc¢o tecnoldgico, mesmo que
gerando novos “problemas”, que tratam da relag@o tecnologia e ambiente. Partindo dessa nogao
de informagao como uma “teoria matematica”, relevamos a breve percepcao segundo a mengao
de Dantas (2014) a informagdo como sendo “estruturas significantes com a competéncia de
gerar conhecimento para o individuo e seu grupo”.

Observando esse cenario trazemos a luz o pensamento do poder de transformacéao que a
ciéncia em suas multiplas faces, teve ao longo dos anos, onde em suma, podemos entender que
a ciéncia pode ser definida e caracterizada a partir de seus objetos de estudo e a forma como ela
desenvolve uma estratégia para estudar esse assunto. Para o qual, tomamos como exemplo neste
estudo, a Ciéncia da Informacéo (C.l.), que como uma ciéncia social, busca reflexdes amplas
em contextos historicos sociais e desenvolvimento do ser humano, assim destacado por
Richardson (2017), de que a importancia da pesquisa cientifica social € como uma maneira de
pensar e poder analisar de um jeito critico inimeros aspectos correntes da vida social e
individual, participando ativamente do processo continuo da evolucao, com o objetivo principal
de promover o conhecimento. Para o qual relevamos que mesmo existindo, diferentes visodes,
abordagens e perspectivas, sobre a definicdo do que é informacdo ou sua aplicabilidade
cientifica empirica ou abstrata, onde enfatiza-se aspectos ou fenémenos da realidade que
entendemos aqui como a CI deve se ater em produzir conhecimento.

Percebe-se que a existéncia de inumeras correntes tedricas € uma caracteristica das
ciéncias humanas e sociais, ou seja, a coexisténcia de diferentes modos de producdo de

conhecimento, essas correntes sdo frequentemente associadas a grandes tradicbes de



15

pensamento filosofico e/ou postura epistemoldgica. Em trabalho de procura por uma definigdo
sobre a Cl, Aradjo (2009), apresentou uma estrutura base de pensamento, onde a ideia de que a
ciéncia é, de forma geral, dindmica e apresenta muitas teorias, métodos e conceitos, vindo dai
0 nascimento de conceitos ligados a ClI.

Ao longo dos anos, esta ciéncia vem buscando, por meio de pesquisadores e
profissionais ligados a area, novos meios de aplicar técnicas de organizacdo e representacao da
informacao em diferentes formatos, sejam eles tecnoldgicos ou analdgicos. Desta forma, a bem-
sucedida busca a informacéo depende de como se trata, organiza e representa essa informacéo,
reafirmando o que defendemos nesta dissertacéo a possivel e visivel relacdo dela com a Ciéncia
da Computacdo em contextos que inferem inteligéncia artificial na sociedade. Portanto,
tendemos a situar a importancia da Cl como parte do avango tecnologico das ciéncias que se
inter-relacionam, norteando dentro dessa temética possiveis manifestacbes precursoras no
processo de evolugdo e acesso a informacéo.

Essa interrelacdo de campos de estudo pode ser estabelecida e nos remeter a uma
compreensdo mais ampla e bastante difundida, de que a Ciéncia da Informagdo seria, na
verdade, a “Ciéncia da Informagéo Cientifica” e por qué ndo nos atrevemos a aprecia-la como
a “Ciéncia das Ciéncias”, por assim dizer? Pode-se dizer que essa visdo teve importantes
manifestagcdes adeptas na Inglaterra, nos Estados Unidos e na Unido Soviética, associando-a a
duas questbes concretas que seriam elas, a necessidade de acesso a informacGes por parte de
cientistas e os resultados de pesquisas e documentos com eficiéncia e rapidez e a outra questdo
que seria o fendmeno da explosdo informacional, notadamente a explosao da informacéo em
ciéncia e tecnologia, tornando cada vez mais dificil para os cientistas acompanhar a evolucao
dos conhecimentos em seu proprio campo de atuacao.

O avanco no desenvolvimento de ferramentas tecnologicas levou a novas formas de
aquisicdo de conhecimento por meio da interagdo humana, tratadas aqui como mediadores da
informacao, tematica estudada em CI, trazendo a reflexdo novas possibilidades de mediacao.
Entre estas ferramentas das tecnologias digitais, destaca-se o0s agentes de conversacdo
automaticos, os chatbots, detém importancia relevante, por proporcionarem a aquisi¢do de
conhecimento independentemente das habilidades cognitivas do usuério. A partir da dificuldade
de obter informacdo a qualquer momento, a Cl tem sido influenciada pela tecnologia da
informacdo (TI) e comunicacdo em muitos aspectos, e com o desenvolvimento de sistemas de
recuperacdo da informacdo e consequentes processos de mediacdo da informacgdo, mote
principal desta pesquisa, a mediagdo da informagdo torna-se um novo campo que vem se

desenvolvendo atrevidamente e se destacando cada vez mais. Ao que cabe relevante
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importancia para a Cl avaliar a complexidade das mudangas trazidas pelos processos de
organizagao, representacdo e gestdo da informagdo e do conhecimento com o advento de
diversos desafios na era digital. Para tanto, enfatizamos mesmo que brevemente a importancia
do uso de mecanismos técnicos que beneficiem o processo de informacdo por meio da Ciéncia
da Informagéo, como por exemplo, as tecnologias assistivas que desempenham papel social
fundamental no viés da acessibilidade a informacao. Pode-se dizer também que ao longo dos
anos a CI tem apresentado contribui¢cdes que influenciaram o modo como a informacédo é
manipulada na sociedade e pela tecnologia, permitindo melhor compreensdo para um leque de
problemas, processos e estruturas associados ao conhecimento, e a0 comportamento humano
frente a busca pela informacéo.

Nesse contexto, muitas mudangas se deram e merecem aqui 0 registro de breve
conceituacdo de subcampos de pesquisa em Ciéncia da Informacdo, para o qual enfatizamos
nesta feita, que o desenvolvimento dos instrumentos tecnoldgicos aqui estudados como
chatbots ao que veremos mais adiante, deu-se paralelo a histéria desta area do conhecimento,
tendo surgido como um campo de estudo distinto em meados do século XX. Enquanto a Ciéncia
da Informac&o estd preocupada com o estudo da informacdo e suas propriedades, incluindo
como ela é coletada, armazenada e disseminada. A partir do crescimento das tecnologias
digitais nos ultimos anos, essa ciéncia tornou-se cada vez mais importante como meio de
entender e gerenciar grandes quantidades de dados, para tanto, relacionamos os chatbots aos
subcampos da Ciéncia da Informacao, representacao da informacéo e mediacdo da informacéo,
areas dedicadas ao estudo dos fendbmenos subjacentes & producdo, disseminacdo e uso da
informacdo dentro da Ciéncia da Informacgdo. O objetivo de investigar esses fenbmenos é
possibilitar a criacdo de ferramentas e metodologias que viabilizem a transferéncia de
informagdes aos usuarios na busca por conhecimento. A transferéncia de informacdes a que nos
referimos, parte da ideia de intersec¢do dos sistemas de organizacdo do conhecimento e dos
sistemas de recuperacédo de informacdes dentro do processo informacional entre quem passa e
quem as recebe para produzir determinado conhecimento.

Atemo-nos por um momento a explanacao de Novellino (2016), que expde sobre o ato
de comunicar-se dependente de instrumento de linguagem, que se realizam mediante a relagéo,
entre falante e ouvinte, seja uma imagem e aquele que a assiste ou entre um texto e aquele que
0 Ié. Nesse caso entendemos a Ciéncia da Informacdo como facilitadora do processo de
compreensdo e tratamento da informacdo, por exemplo, nos processos de analise da informacao
e estrutura das midias tecnoldgicas na expressdo do conhecimento, onde utiliza-se de

mecanismos de troca de informacdes e sua compreensdo. Ainda no que se refere ao campo da
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Ciéncia da Informacao destacamos 0 pensamento de Zins (2006), que aponta para a necessidade
de revisdo epistemologica com a adog¢ao de uma proposta em que o conceito de informacao seja
ampliado de forma a atender a diversas areas. Os conceitos de dados, informacGes e
conhecimento podem ser representados de maneira global, onde a maneira que nos sdo
apresentados historicamente como logotipos gravados em pedras, formas pintadas, o texto
impresso e a atual sinalizacdo digital, atenta que os trés conceitos sdo mutuos pertinentes, onde
os dados sdo transformados em informacao, que por sua vez € vista como matéria-prima para o
conhecimento.

Para tanto, entende-se que as cole¢des de informacdes disponiveis, caracterizadas e
utilizadas como recursos, trazem a reflexéo essas questdes que agora fazem parte da I6gica da
Ciéncia da Informacdo, que influenciam novas linguagens, com seus desafios e consequéncias.
E necessario um olhar voltado a desenvolver e fornecer servicos de informagio com base na
estrutura que as tecnologias digitais oferecem com a sua fung@o de melhoria nos processos de
gerar, coletar, organizar, armazenar, recuperar, disseminar, e utilizar informacdes em diferentes
contextos e estruturas na continua busca pelo conhecimento.

Neste estudo, situamos esses instrumentos de conversacgdo tecnoldgica, os chatbot. em
uma histéria recente, remontando a década de 1960, onde o primeiro rob6 “falante” por meio
de computador foi chamado ELIZA, desenvolvido por Joseph Weizenbaum em 1966, projetado
para simular a conversa humana, respondendo a entrada do usuario com scripts pré-escritos,
representando uma consulta terapéutica. Este chatbot inicial foi considerado uma conquista
histérica na pesquisa de inteligéncia artificial e é considerado um precursor da tecnologia
moderna. A medida que a tecnologia dos chatbots avanca, eles tém se tornado cada vez mais
populares em varios setores, incluindo o setor bancéario, como apresentado no tema desta
pesquisa. O mercado financeiro, representado em grande parte pelos bancos, tém adotado os
chatbots como meio de fornecer atendimento e suporte aos seus usuarios, além de oferecer
maneiras mais convenientes e acessiveis para que possam acessar 0S Seus servigos bancarios.

Notadamente o estudo do desenvolvimento e uso de chatbots no setor bancario pode
contribuir para o avanco da Ciéncia da Informagao, no que concerne a novas perspectivas nos
meios de implementagdo dos chatbots, avaliando-os como instrumentos de representagéo e
mediacdo de informac6es na interacdo humano-computador nas plataformas financeiras.

Em via de regra, a histéria e o desenvolvimento dos chatbots foram marcados por
constantes avancos na tecnologia, resultando em assistentes virtuais mais sofisticados e capazes
de conversar e interagir como se fossem humanos. Pode-se dizer que a Ciéncia da Informagéo

com seus campos de estudo em representacdo da informacao possibilitou o gerenciamento e a



18

andlise das vastas quantidades de dados necessarios para a implementacgdo efetiva de chatbots.
Nesta pesquisa, pode se observar a partir da perspectiva da Ciéncia da Informagdo que os
chatbots tém o potencial de servir como poderosas ferramentas de mediacao e representacdo de
informacBes no contexto de aplicacGes bancarias. Com o incremento do processamento de
linguagem natural (PLN) e inteligéncia artificial (Al), os chatbots podem fornecer aos usuarios
de diversos setores um servico personalizado e eficiente, melhorando a experiéncia do usuério.

Pode-se argumentar que como ferramentas de mediacdo, os chatbots podem ser
entendidos intermediarios entre clientes e usuarios bancarios, onde relacionamos 0s processos
de interagdo humano-computador com as teorias da mediac¢ao da informag&o melhor explicadas
adiante, que em suma s&o a teoria da perspectiva construtivista apresentada por Klaus Brhun
Jensen, onde basicamente sugere a informacgdo é mediada por diversos canais e que influencia
a percepcdo e a compreensdo da realidade, bem como, damos luz & teoria de Elihu Katz e Jay
Blumler que defendem que a mediacdo da informacdo nessa visao pode ser entendida como “os
individuos usam a tecnologia para satisfazer suas necessidades pessoais de conhecimento,
selecionando conteudo que atenda a essas necessidades”. Entre outras das quais mencionaremos
no decorrer da pesquisa para enfatizarmos a relagdo mediagéo da informacéo e chatbots como
ferramentas de mediacao.

Em momento posterior, argumentamos que 0S processos que envolvem as interagdes
com os chatbots podem ser situados no campo de representacdo da informacéo, a abordagem
cognitiva, que se concentra na compreensao das atividades mentais envolvidas naquela
interacdo por busca de uma informacgdo. Segundo esta abordagem, a representacdo da
informacdo deve ser projetada de forma a permitir que 0s usuarios processem e compreendam
facilmente a informacdo apresentada, isso pode ser alcancado através de desenhos graficos
claros e intuitivos que facilitem a compreensao e a interpretacdo da informacao. A partir desses
pontos brevemente apresentados, entende-se que além de seu papel como ferramentas de
mediacdo, os chatbots também podem servir como poderosas ferramentas de representacdo de
informacdes, a partir da perspectiva tecnoldgica da implementacao de algoritmos voltados para
o aprendizado de maquina e analise de dados, podendo fornecer aos usuarios no contexto das
plataformas financeiras, recomendacfes personalizadas, como conselhos de planejamento
financeiro ou opg¢des de diversos servicos. Bem como podem fornecer atualizagdes em tempo
real sobre as atividades e transacfes da conta, ajudando os clientes a se manterem informados
e no controle de suas finangas.

Afora o contexto tecnoldgico e técnico de como séo desenvolvidos, os chatbots podem

ser analisados em diversos dominios do conhecimento. Assim, intencionamos explorar dois
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vieses da utilizacdo dos chatbots relacionado a Ciéncia da Informac&o: o primeiro, baseado em
andlise dos processos informacionais estudados pela mediacdo e representacdo, sendo que o
segundo proposito é analisar as possiveis contribuicdes dessa ciéncia no processo de
desenvolvimento e melhoria desses sistemas com analise de pesquisas voltadas para o tema.

Esta dissertacdo de mestrado discute a questdo da busca pela informagéo na interagédo
com rob6s de conversacao, os chamados chatbots, no intuito de fornecer razdes aceitaveis para
explicar tais eventos. Esclarecendo duvidas que foram encontradas na revisdo bibliografica aqui
posteriormente levantadas sobre chatbots, que vieram a definir assim, as propostas nesta
pesquisa. Ao que implica andlise dos aspectos que envolvem os chatbots, tendo a analise da
interacdo como mediagdo e busca pela informacéo em seu objetivo principal. A leitura deste
documento deve permitir aos leitores uma compreensdo, mesmo que breve, do significado dos
chatbots, o que é, qual o propoésito de sua utilizagdo como instrumento de mediacdo da
informacdo de forma digital e ainda, relaciona-lo ao campo da Ciéncia da Informacéo e
representacdo da informacdo. A partir de entdo, fica evidente no capitulo final ademais
apresentado, na qual percebe-se uma caréncia de discussdes e reflexdes sobre a interagdo de
informagdes requeridas por individuos através de mecanismos tecnoldgicos no &mbito da
Ciéncia da Informacdo, aqui representados pelos chatbots, defende-se a relevancia desta
pesquisa.

A linha de pesquisa representacdo da informacdo e do conhecimento e tecnologia
impulsionou a concretizagdo do estudo, fornecendo-nos elementos para direciona-lo, ja que nos
concentramos em cumprir o objetivo buscado. Do ponto de vista do problema levantado e da
sua justificativa, realgcamos como questao de partida: os chatbots, como agentes intermediarios
da informacédo para os quais foram criados, podem ndo representar e mediar efetivamente
informagdes financeiras complexas para os seus usuérios, levando a uma falta de compreenséo
e confianga nas informagdes apresentadas. No entanto, eles estdo sendo cada vez mais usados
em aplicativos bancéarios para comunicar informac6es financeiras aos seus usuarios. Apesar
disso, ndo fica claro com que eficacia os chatbots sdo capazes de representar e mediar
informagdes financeiras complexas para estes usuarios. Dada a importancia da alfabetizacdo
financeira, é crucial investigar como os chatbots podem ser melhorados para melhor representar
e mediar a informacéo financeira aos usuarios com maior eficacia.

Ainda relativo as questdes de pesquisa, esta pesquisa realca: como podemos relacionar
os chatbots ao papel de instrumentos da representacdo e mediacdo da informacdo nos

aplicativos bancarios e quais as suas particularidades e limitacbes em intermediar a informagéo?
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Como os usuarios percebem os chatbots em aplicativos bancérios e quais fatores influenciam
sua confianca e adogdo dessa tecnologia?

A partir dos desdobramentos desses questionamentos, temos como objetivos, 0 que se
segue:

Objetivo Geral: Investigar o papel dos chatbots como instrumentos de representagéo e
mediacdo de informacGes financeiras em interacdes com aplicativos bancarios, identificando
analogias de seus processos com 0s processos informacionais estabelecidos pela mediacéo e
representacdo da informacao.

Objetivos especificos

o Investigar a implementacdo de chatbots em aplica¢fes bancarias, com foco nos
processos de representacdo e mediacao da informagéo.

o Examinar os fatores que afetam a eficacia dos chatbots como instrumentos de
representacdo e mediacdo de informagdes, incluindo processamento de linguagem natural,
relacionando a Ciéncia da Informacéo a tecnologia da inteligéncia artificial.

o Identificar as implicacdes éticas e sociais dos chatbots no contexto de aplicativos

bancarios, incluindo questdes de privacidade, seguranca, acessibilidade informacional.

1.1 METODOLOGIA

Nesta se¢do, descrevemos a metodologia utilizada para investigar o papel dos chatbots
como instrumentos de representacdo e mediagéo de informacdes financeiras em interagfes com
aplicativos bancérios. O estudo envolveu uma abordagem abrangente, combinando revisdo
bibliografica detalhada com uma pesquisa online que envolveu 104 usuarios de chatbots
bancarios. Esta metodologia foi projetada para obter uma compreensdo aprofundada das
praticas atuais e das percepc¢des dos usuarios em relacdo a esses sistemas.

A pesquisa comegou com uma revisao bibliografica, que teve como objetivo mapear as
teorias, conceitos e pesquisas relacionadas aos chatbots, representacdo de informagdes
financeiras e mediacao da informag&o. A revisao da literatura abordou as seguintes areas-chave:

. Chatbots em Aplicativos Bancéarios: Exploramos como os chatbots sédo usados
em aplicativos bancérios, suas funcionalidades e a evolugao de sua implementagéo.

. Representacdo de Informacdo Financeira: Investigamos a forma como a
informacao financeira é representada nos aplicativos bancarios e os desafios associados a essa

representacéo.
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. Mediacédo da Informacéo: Analisamos o papel dos chatbots na mediacdo da
informacao financeira, identificando suas contribuicdes e limitagdes.

. Percepcdo do Usuario: Examinamos pesquisas que exploram a percepcao dos
usuarios em relacdo aos chatbots em aplicativos bancarios, incluindo os fatores que influenciam
a confianga e adocdo dessa tecnologia.

A pesquisa online envolveu a coleta de dados por meio de questionérios eletrdnicos. Os
questionarios foram projetados para avaliar a experiéncia dos usuarios com chatbots em
aplicativos bancarios, suas percepc¢oes, e as variaveis que podem influenciar a confianca e a
adocdo dessas tecnologias. Foram coletados um total de 104 questionarios preenchidos.

Os participantes da pesquisa foram recrutados de forma conveniente entre 0s Usuarios
de aplicativos bancarios online. A amostra incluiu uma diversidade de género, faixa etaria e
niveis de experiéncia com chatbots bancérios.

Os dados coletados foram submetidos a analises quantitativas e qualitativas. Para a
analise quantitativa, utilizamos ferramentas estatisticas, como o software SPSS, para identificar
tendéncias, relagdes e padrGes nos dados. A andlise qualitativa envolveu a categorizagdo e
interpretacdo das respostas abertas dos participantes.

Respeitando os principios éticos da pesquisa, os participantes foram informados sobre
0s objetivos da pesquisa e forneceram consentimento informado. As informacdes coletadas
foram tratadas com confidencialidade e anonimato, garantindo que nenhum dado pessoal fosse
divulgado.

E importante reconhecer as limitagdes deste estudo. A amostra da pesquisa online foi
recrutada pela facilidade com que os meios online podem ser usados. No entanto, as percepcoes
dos participantes podem ser influenciadas por fatores ndo considerados nesta pesquisa. No
entanto, esforcos foram feitos para minimizar essas limitacGes e obter resultados validos e
representativos.

Do ponto de vista da estrutura, para que possamos consolidar o descrito nos paragrafos
anteriores, o documento foi dividido em seis (6) capitulos, cada um dos quais com uma natureza
distinta. Na Introducdo, procurou-se apresentar a motivacdo para o desenvolvimento deste
estudo, contextualizando a tematica em analise e elencando as questdes de investigacdo. Na
revisao de literatura foi feito um apanhado de teorias necessarias, descrevendo a relacdo da
Ciéncia da Informacdo com a tecnologia, bem como apresentando aspectos historicos que
envolvem essa relagdo, situando as disciplinas de recuperacdao da informacdo e mediacdo da
informagao, com pormenores a respeito de processamento de linguagem natural direcionando

0 assunto ao ponto principal sobre os aspectos historicos e de funcionalidade dos chatbots.
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Aclarando ainda sobre algumas das tendéncias tecnoldgicas mais relevantes com atencao para
inteligéncia artificial, tecnologias assistivas e acessibilidade informacional sintetizado o
processo inovador de interacdo da informacdo na utilizacdo dos chatbots.

No que concerne as acdes adotadas, realizou-se consultas as principais bases de dados
na area de Ciéncia da Informacdo com revisfes por trabalhos de especialistas e sinteses
tematicas dos termos, chatbot, inteligéncia artificial, mediacdo da informacé&o e recuperacao da
informacao.

O propdsito metodologico desta pesquisa, focou em demonstrar, por meio de estudo de
caso, a aplicacdo dos chatbots relacionados a representacdo da informacao e essencialmente
como mediadores da informacdo. Buscou-se analisar alguns casos com base em interacdes reais
com agentes conversacionais no contexto de uma instituicdo financeira, baseados em
documentos publicados, noticias e artigos que os descrevem, tendo em vista restricdes ao
acesso. Pois, como disse Barbosa (2022), “O chatbot possui um diferencial para o usuéario, pois
consiste em uma ferramenta que pretende reproduzir uma discussao inteligente com os humanos
utilizando linguagem comum, além de aprender com o passar do tempo com base no que lhe é
ensinado”.

Assim, a finalidade dessa relacdo entre chatbot e a mediacdo, segundo a Cl, é a de
descrever e analisar a utilizacdo de chatbots em contextos relacionados a uma instituigdo
financeira, com objetivo essencial de verificar a mediagdo da informacéo aplicada em uma
conversacdo desenvolvida em linguagem natural, apontando atos de representacdo da
informacdo, de maneira que as informacbes sejam recuperadas de maneira eficiente,
significando que a busca de informacdes seja recuperada de forma simples e menos burocratica.
Por exemplo, evitando que o usuario navegue por diferentes links de um site para encontrar a
informacgdo que precisa. Dentro da pesquisa, ndo se levou em conta, critérios formais para
selecdo de casos. No entanto, os seguintes casos foram escolhidos por tratar-se de &rea pratica
profissional da autora, sendo assim, foi selecionado casos especificos em institui¢do financeira,
com o objetivo de realizar algum grau de usabilidade e eficiéncia que permitisse mostrar como
os chatbots aplicados pela empresa facilitam o acesso a informacao em diferentes contextos de

utilizagéo.



23

2 BREVE ESTUDO DAS TEORIAS SOBRE MEDIACAO E REPRESENTACAO DA
INFORMACAO, RELACIONADAS AOS ROBOS DE CONVERSACAO

Pode-se dizer que a Ciéncia da Informacao é uma area interdisciplinar que se dedica a
estudar a informacdo em todas as suas dimensdes, desde a producdo até a disseminacao e uso
pelos individuos e organizac@es. Para tanto, essa area de conhecimento precisa estar atenta as
transformacdes tecnoldgicas que afetam a forma como a informacéo é produzida, armazenada,
transmitida e consumida. Desde os primérdios da historia, a tecnologia tem sido uma forca
motriz na evolugédo da humanidade, sendo que a informacéo tem sido um elemento fundamental
para a sobrevivéncia e progresso das sociedades. Com o surgimento de novas tecnologias de
comunicagdo, como a imprensa, o telégrafo, o telefone, o radio, a televiséo e a internet, a forma
como a informacao é produzida e disseminada passou por profundas transformagdes.

Nesse contexto, a representacdo e mediacdo da informacdo surgem como conceitos
fundamentais para entender como as tecnologias da informacdo e comunicacdo afetam a
producdo, organizacdo, acesso e uso da informacdo. A representacdo da informagdo é a
atividade de traduzir informacgGes em um formato que possa ser armazenado, transmitido e
usado de forma eficaz. J& a mediacdo da informacdo é o processo de intermediar 0 acesso a
informacdo, facilitando a sua compreensao e uso pelos usuarios.

Conforme Buckland (1997) na Ciéncia da Informacao, a representacdo e mediagéo da
informacdo sdo estudadas por diversas teorias, como a Teoria da Classificagdo, Teoria da
Indexacdo, Teoria da Recuperagdo da Informacéo, Teoria da Catalogagéo, entre outras. Essas
teorias fornecem os fundamentos para o desenvolvimento de instrumentos de mediacdo da
informacdo, como os sistemas de informacdo, os motores de busca, as bibliotecas digitais, 0s
repositorios institucionais, entre outros. No entanto, € importante destacar que as tecnologias
de mediacao da informacdo também apresentam desafios éticos e sociais, como a privacidade,
a seguranca da informacdo, a manipulacao da informacéo, a desinformacéo, entre outros. Por
isso, é fundamental que a Ciéncia da Informacdo esteja atenta a esses desafios e busque
desenvolver instrumentos de mediacdo da informacdo que sejam éticos, transparentes e
acessiveis a todos 0s USUArios.

Dentre os temas abordados pela Ciéncia da Informacao, nesta pesquisa enfatizamos as
teorias de mediacéo e representacdo da informacdo, que tém como objetivo compreender como
os instrumentos de mediacdo tecnoldgicos atuam na selecdo, organizacdo e apresentacdo da
informacdo aos usuarios de plataformas tecnoldgicas que possuem interagdo com maquinas. No

que diz respeito a histéria da mediacdo da informacao, fazemos mencéo ao seu rastreio desde a
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invencdo da imprensa, quando surgiram as primeiras bibliotecas e catalogos. Com o advento da
internet, a mediagdo da informag&o ganhou uma nova dimens&o, e surgiram instrumentos de
busca e recuperacdo de informacédo, como os motores de busca e as bases de dados.

Dentre as teorias mais relevantes para a mediacdo da informacdo em Ciéncia da
Informacéo, conforme Lancaster (2003) destacam-se a teoria da representacdo documentaria,
que busca compreender como a informacdo € representada em documentos e a teoria da
mediacdo, que enfatiza a importancia dos instrumentos de mediagédo na selecdo e organizacdo
da informacdo, adiante focaremos esforcos na construcdo de raciocinio que destaca as
importantes teorias de mediacao e representacdo da informacao.

No que diz respeito a representacdo da informacdo, a teoria da representacdo
documentéria tem como um de seus principais representantes Paul Otlet, que propds a criagao
de um sistema de classificacdo universal para a organizacdo da informacdo. Outro autor
importante nesse campo é S. R. Ranganathan, que desenvolveu a Classificacdo Decimal de
Dewey. J& na teoria da mediacgdo, destacam-se autores como Suzanne Briet, que propds a ideia
de que a fungéo do bibliotecario é mediar entre o usuario e a informacéo; e Marcia Bates, que
desenvolveu a teoria da busca em etapas, que enfatiza a importancia da selecdo e organizacao
da informacéo para o sucesso da busca.

Com o surgimento de novas tecnologias, como os chatbots (rob6s de conversacao) e
assistentes virtuais, as teorias de mediacéo e representacdo da informacgdo continuam a ser
relevantes para a compreensdo de como esses instrumentos atuam na selec¢do, organizagao e
apresentacdo da informacdo aos usuérios. Nesse contexto, é fundamental que a CI continue a
desenvolver pesquisas e teorias que permitam compreender e orientar o uso desses instrumentos
de mediacdo tecnologicos.

A mediacdo e a representacdo da informacéao séo conceitos fundamentais em Ciéncia da
Informac&o e tém sido objeto de estudo de diversos tedricos e pesquisadores da &rea. Nesta
pesquisa, esses conceitos sdo relevantes porque se referem a forma como a informagéo é
transmitida e organizada, bem como a maneira como as pessoas interagem com ela. A mediacao
da informagdo diz respeito aos processos pelos quais a informacdo € transmitida e
compreendida entre diferentes agentes. Segundo Vakkari e Cronin (1994), a mediagéo pode ser
dividida em trés tipos: interpessoal, tecnoldgica e social, sendo assim explanadas. A mediacao
interpessoal é aquela em que a informacdo é transmitida de uma pessoa para outra, enquanto a
mediagdo tecnoldgica ocorre quando a informagao é intermediada por ferramentas tecnolégicas,

como computadores e dispositivos mdveis. J& a mediacdo social é aquela que ocorre por meio
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de interacOes sociais e culturais, sendo influenciada por fatores como género, classe social e
cultura.

Por sua vez, a representacdo da informagdo se refere aos processos pelos quais a
informacdo é organizada e categorizada, de modo a torna-la acessivel e compreensivel para as
pessoas. A representacdo da informacéao pode ser entendida como um processo de tradugéo, no
qual as informacdes séo convertidas em uma forma que possa ser compreendida por diferentes
agentes. Diversos tedricos tém se dedicado ao estudo da mediacdo e da representacdo da
informacdo em Ciéncia da Informacdo, entre as principais teorias de mediacdo, podemos
destacar a teoria do fluxo da informacéo de Wilson (1999), que descreve o processo pelo qual
a informacdo é transmitida entre diferentes agentes. J& entre as principais teorias de
representacédo, podemos citar a teoria da classificagdo de S. R. Ranganathan (1967), que prop0e
um sistema de classificacio baseado em cinco leis fundamentais. E importante destacar que as
teorias de mediacdo e representacdo da informacdo tém se adaptado ao longo do tempo as
mudancgas tecnol6gicas. Com o advento de ferramentas como os chatbots, por exemplo, novas
possibilidades de mediacdo e representacdo da informagao surgem, o que exige uma constante
atualizacdo e revisdo dessas teorias.

Os conceitos-chave de mediacdo e representacdo da informacdo em ferramentas
tecnoldgicas sdao fundamentais para entender como as informacBes sdo organizadas,
recuperadas e apresentadas ao usuario. A mediacdo da informacdo refere-se aos processos
intermediérios pelos quais a informacéo é selecionada, organizada e apresentada ao usuario,
enquanto a representacdo da informac&o trata das formas simbdlicas usadas para representar o
conhecimento. Um conceito-chave em mediacdo da informacao é a selecdo de informacdes
relevantes para o usuario, o que envolve a categorizacdo e organizacdo das informacgdes em
formatos acessiveis e compreensiveis. Outro aspecto importante é a apresentacdo da informacao
de maneira atraente e intuitiva, utilizando recursos visuais e interativos para facilitar a
compreensdo do usuario.

Janarepresentacdo da informacéo, um conceito-chave € a ontologia, que € uma estrutura
de conceitos e relagdes que define um dominio de conhecimento. As ontologias sao utilizadas
para representar o conhecimento de uma forma que possa ser processada por computadores,
permitindo a recuperacdo e o compartilhamento de informacdes de maneira mais eficiente.
Outro conceito importante € 0 modelo de dados, que é uma representacdo abstrata dos dados
em um sistema de informacdo. Os modelos de dados sdo usados para definir a estrutura e os
tipos de dados que podem ser armazenados e processados em um sistema de informacéo. Além

disso, os chatbots, como ferramentas tecnologicas, estdo relacionados a conceitos como
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linguagem natural, processamento de linguagem natural, inteligéncia artificial e aprendizado de
maquina. Esses conceitos estdo relacionados a capacidade dos chatbots de entender e responder
as perguntas e solicitacdes dos usuarios de forma autdbnoma.

Nas fases iniciais, a mediacdo da informacdo era focada na busca e recuperacdo de
informacdes, e os chatbots tinham respostas simples e ndo personalizadas. Com o avango da
tecnologia, os chatbots evoluiram para serem capazes de interpretar e personalizar a interacdo
com 0s usuarios, tornando-se mais inteligentes e capazes de compreender a linguagem natural.
Na fase mais recente, 0os chatbots passaram a ser vistos como colaboradores e curadores da
informacdo, atuando como assistentes pessoais e auxiliando na cocriagdo e co-curadoria da
informacao.

Vale ressaltar que o desenvolvimento dos chatbots estd intrinsecamente ligado ao
avanco da tecnologia e a evolucédo da representacdo da informacdo, principalmente no que diz
respeito a inteligéncia artificial e a linguagem natural. A seguir, segue um quadro com as
principais fases da evolucdo da representacdo da informagéo e nossa compreensdo sobre sua

relacdo com as caracteristicas ora presentes nos chatbots:

Quadro 1. Principais fases da evolucio da representacio da informacao

Fases da evolucao Referéncias
da representacdo da Relag¢do com os chatbot biblioarafi
informacao ibliograficas
E:ts éeléj;gslndlces € Né&o ha relacdo direta (BORKO, 1968)
Os chatbots podem ser considerados como sistemas
Fase dos sistemas de |de recuperacdo de informacdo avancados, uma vez (SARACEVIC
recuperagao de que utilizam técnicas de processamento de linguagem 1999) ’
informacao natural e aprendizado de maquina para entender e
responder as perguntas dos USUArios.
Os chatbots podem utilizar modelos conceituais para (FELDMAN;
Fase dos modelos entender o contexto e o significado das perguntas dos SANGER '
conceituais usuarios, permitindo respostas mais precisas e 2006) '
relevantes.
Os chatbots podem utilizar tecnologias da web (BERNERS-
Fase da web semantica para identificar e compreender conceitos e LEE ot al
semantica relacGes entre entidades, o que pode melhorar a 2001) N
qualidade das respostas fornecidas aos usuarios.
Os chatbots sdo uma aplicacdo direta da inteligéncia (RUSSELL:
Fase da inteligéncia | artificial e do aprendizado de maquina, permitindo a NORVIG '
artificial criacdo de agentes virtuais capazes de aprender e 2010) ’
evoluir com o tempo.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)
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Ao longo do tempo, os chatbots passaram por diversas fases de evolugdo, desde os
primeiros modelos baseados em regras até 0s mais recentes, que utilizam inteligéncia artificial
e aprendizado de maquina para melhorar a interacdo com os usuarios. Essa evolucdo dos
chatbots esta intimamente relacionada a evolucdo da mediacdo da informacdo e da
representacdo da informacéo na Ciéncia da Informagdo. Quando os relacionamos & mediacéo
da informacdo, vé-se que esta se desenvolveu desde o modelo tradicional, centrado no
profissional da informacao, até o modelo participativo, em que o usuario é considerado um
elemento fundamental no processo de mediacdo. Essa evolucao reflete a necessidade de se levar
em conta o papel ativo do usuario no acesso e uso da informacéo, o que é fundamental para o
sucesso dos chatbots.

Ja a representacdo da informacgdo evoluiu de sistemas baseados em descri¢des
bibliograficas para sistemas mais complexos e abrangentes, que utilizam recursos como
ontologias e metadados para representar a informacdo de maneira mais precisa e
contextualizada. Essa evolucdo permite que os chatbots possam entender melhor as
necessidades dos usuarios e fornecer respostas mais precisas e relevantes. Assim, pode-se
concluir que a evolugdo historica dos chatbots esta diretamente relacionada a evolucéo da
mediacdo da informacdo e da representacdo da informacdo na Ciéncia da Informacgdo. Os
chatbots sdo ferramentas que utilizam conceitos e técnicas desenvolvidos ao longo do tempo
para tornar a informacdo mais acessivel e Gtil aos usuarios, e sua evolucdo reflete a busca

constante por melhores formas de mediacéo e representacdo da informacao.

2.1 PERSPECTIVAS DAS TEORIAS DE MEDIACAO DA INFORMACAO

A mediacdo da informacdo € um conceito importante no campo da comunicacéo e da
tecnologia da informac&o. Pode ser definido como o processo pelo qual um mediador — seja ele
humano ou tecnolégico — ajuda a transmitir informacdes de uma fonte para um receptor,
ajudando a garantir que a mensagem seja compreendida e interpretada corretamente. Existem
varias perspectivas diferentes sobre o que exatamente a mediacdo da informagdo envolve e
como ela pode ser melhor utilizada. Nesta se¢do, vamos discutir algumas dessas perspectivas e
as teorias subjacentes, pontuando conforme segue.

a) Perspectiva de Comunicacdo: perspectiva apresentada no artigo “The Structure and
Function of Communication in Society” de Harold Lasswell, que trata a mediacdo da
informagdo como um processo que envolve a troca de mensagens entre fonte e receptor,

mediado por um canal ou meio. Segundo esta perspectiva, o papel do mediador é garantir que
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a mensagem seja transmitida claramente e sem interferéncias. Um exemplo de um modelo de
comunicagdo que incorpora a mediacdo da informacdo é o modelo de Lasswell (1948), que se
concentra em quem diz o qué, em que canal, a quem e com que efeito.

b) Perspectiva Sociotécnica: essa abordagem apresentada por Kling, R., & Iacono, S.
(1988) vé a mediagdo da informagdo como um processo que envolve tanto as tecnologias
utilizadas quanto as pessoas que as usam. A abordagem sociotécnica enfatiza a importancia de
projetar sistemas de informacéo que levem em conta as necessidades e habilidades dos usuarios
finais, bem como as -caracteristicas das tecnologias utilizadas. Essa perspectiva €
frequentemente associada a teoria de sistemas sociotécnicos.

c) Perspectiva de Construcdo de Significado: segundo Todd (1999) a mediacdo da
informacdo pode ser entendida como um processo pelo qual as pessoas constroem significado
a partir de informacdes recebidas. Segundo esta perspectiva, a media¢do da informacéo néo é
simplesmente sobre a transmissdo de informacGes, mas sobre a construgdo compartilhada de
significado. Um exemplo de uma teoria que incorpora essa perspectiva € a teoria da espiral do
siléncio de Elisabeth Noelle-Neumann, a teoria da espiral do siléncio, proposta por Noelle-
Neumann (1994), nao ¢ diretamente uma teoria da construgdo de significado na mediagdo da
informacao, mas aborda aspectos relevantes relacionados a comunicagao, opinides publicas e
formagdo de conhecimento coletivo. No entanto, ela ndo enfatiza explicitamente a construgao
individual de significado.

A mediagdo em comunicagéo pode referir-se ao processo de transmissao de informacdes
de uma fonte para um receptor, mediado por um ou mais intermediarios, sejam eles humanos
ou tecnoldgicos. Conforme Carey (1989) existem diversas teorias de mediacdo em
comunicacdo que buscam explicar como esse processo acontece e quais o0s fatores que
influenciam sua efetividade.

1. Teoria da Mediagdo Simbdlica. Desenvolvida por James W. Carey (1989), defende
que a mediacdo da informacdo € um processo complexo que envolve a interpretacdo e a
construcdo de significados pelos mediadores e pelos receptores. Segundo Carey (1989), a
mediacdo ndo é apenas um meio de transmissao de informacdes, mas um processo que molda
a maneira como as pessoas veem o mundo.

2. Teoria da Mediacgdo Tecnoldgica. Proposta por McLuhan (1964), sugere que 0S meios
de comunicacdo tém um impacto profundo na sociedade e em como as pessoas percebem a
realidade. McLuhan (1964) argumenta que cada meio de comunicagao, como a televisdo ou a
internet, tem caracteristicas especificas que afetam a maneira como as pessoas entendem as

informacdes que recebem por meio desses meios.
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3. Teoria da Mediacéo Social. Desenvolvida por Shoemaker e Reese (2014), propGe que
a midia e outros intermediarios sociais ttm um papel fundamental na disseminacdo de
informac@es na sociedade. Segundo essa teoria, a mediacdo social € um processo que envolve
a selecdo, a organizacao e a interpretacdo de informacdes por parte dos intermediarios, que
entdo as transmitem para o pablico em geral.

As teorias de mediacdo em tecnologia da informacdo se referem ao processo de
transmissdo de informacg6es mediado por tecnologias, tais como sistemas informatizados, redes
de computadores e dispositivos mdveis. Essas teorias buscam entender como a tecnologia
medeia a interagdo entre 0s usuarios e as informac@es, e quais os fatores que influenciam essa
interacdo. Abaixo estdo algumas das teorias de mediagdo em tecnologia da informacéo a qual
pontuamos.

1. Teoria da Mediagéo Instrumental. Proposta por David Bawden e Lyn Robinson em
sua obra “Information Science”, em 2019, sugerindo que a tecnologia medeia a interacéo entre
0s usuarios e a informacdo de maneira instrumental, ou seja, como uma ferramenta que permite
0 acesso e a manipulacdo de informagdes. Segundo essa teoria, a tecnologia € uma extensdo da
capacidade humana de armazenar, processar e transmitir informagoes.

2. Teoria da Mediacgdo Social em tecnologia da informacéo. Desenvolvida por Chatman
(1994), propde que a tecnologia medeia a interacdo entre os usuarios e a informacdo de maneira
social, ou seja, através da criacdo de comunidades virtuais e redes sociais. Segundo essa teoria,
a tecnologia pode ser usada para promover a participacéo e a colaboracao entre os usuarios.

3. Teoria da Mediagdo Cognitiva em tecnologia da informacgédo. Proposta por Nardi
(1999), sugere que a tecnologia medeia a interacdo entre 0s usuarios € a informacdo de maneira
cognitiva, ou seja, afetando a forma como 0s usuarios pensam e processam a informacéo.
Segundo essa teoria, a tecnologia pode ser usada para apoiar a cogni¢do humana e a tomada de
deciséo.

Com base na literatura da Ciéncia da Informacdo, podemos apresentar um quadro com

outros diferentes tipos de mediagédo da informacao e seus respectivos teoricos:

Quadro 2. Diferentes tipos de mediacio da informacio e seus respectivos tedricos

T|p_o d~e Tedrico Referéncia Bibliogréafica
Mediacéo
Mediagéo Wilson WILSON, T. D. Human information behaviour. Informing

Humana Science, v. 3, n. 2, p. 49-56, 2000.

Mediacéo Buckland BUCKLAND, M. K. Information as thing. Journal of the American
Tecnoldgica Society for Information Science, v. 42, n. 5, p. 351-360, 1991.
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Tipo de

Mediaco Teorico Referéncia Bibliografica

CHATMAN, E. A. A theory of life in the round. Journal of the
Mediacdo Social|{Chatman |American Society for Information Science, v. 45, n. 5, p. 206-217,

1994.
Mediacéo Hall HALL, S. Representation: cultural representations and signifying
Cultural practices. London: Sage Publications, 1997.
Mediagéo Peirce PEIRCE, C. S. Collected papers of Charles Sanders Peirce.
Simbolica Cambridge: Harvard University Press, 1931-1958.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Cada tipo de mediacdo da informacdo é estudado por diferentes tedricos e enfatiza
aspectos diferentes da relagéo entre o ser humano e a informacgao, seja ela mediada por outros
individuos, tecnologias, contextos culturais ou simbolismos. Os chatbots, como uma forma de
mediacdo tecnoldgica, podem se relacionar com todas essas formas de mediacao da informacao,
dependendo do contexto em que séo utilizados e das finalidades a que se destinam.

Nesta pesquisa enfatizamos que a mediac¢do da informagdo em chatbots deve ser cada
vez mais estudada devido ao seu impacto na experiéncia do usuario, pode-se dizer que 0s
chatbots sdo programados para realizar a mediacdo da informacdo de forma automaética e
personalizada, oferecendo respostas rapidas e precisas a partir do uso de algoritmos e
inteligéncia artificial. Segundo Zhang et al. (2019), a mediagdo da informacdo em chatbots
pode ser classificada em trés niveis: nivel de interface, nivel de conteldo e nivel de contexto.
Relacionamos no quadro 3 as caracteristicas do que podemos considerar mediacdo nas

interagcdes com os chatbots:

Quadro 3. Caracteristicas da media¢ao nas interacées com os chatbots

Caracteristicas Med|a,(;§o Mediacédo Simbdlica Chatbots
Tecnoldgica
. Tecnologias de Processamento de
Principais I . . .
comunicagéo e|Linguagem e simbolos [linguagem natural, bancos
recursos : « .
informacao de dados, algoritmos
. Alta interatividade, com
Alto nivel de . . -
. . Interatividade mediada|possibilidade de
. interatividade, com . .
Interatividade L . |pela  linguagem  e|reconhecimento de
resposta imediata as| . . )
simbologia linguagem natural e

solicitacBes do usuario - .
dialogos pré-programados

Maior autonomia em|Maior dependéncia do|Autonomia moderada, ja

relacdo ao usuario, comfusuario, ja que ajque depende de
Autonomia a possibilidade  deinterpretagédo dos|programacéo prévia, mas
funcionamento simbolos e linguagem é|pode responder e interagir

autébnomo feita por ele com certa autonomia
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Caracteristicas Tlg/cl:?%%%iga Mediacao Simbdlica Chatbots
- Possibilidade de
ng:éggllﬂz(ézo dg Menor possibilidade de|personalizacdo limitada,
Personalizacdo |adaptacdo ao usuario personallzagéo, Ja que ajcom uso de dados e
com uso de dados élnterpretagéo dos|algoritmos, mas
aldoritmos simbolos € universal dependente da
g programacao prévia
Possibilidade de feedback
Possibilidade de|Feedback mais sutil, Lr;sr;antanric; gst;;sonstanrtg:
Feedback feedback instantaneo e|mediado pela linguagem P P
3 . programadas ou
constante e simbologia .
reconhecimento de
linguagem natural
Ambiente Ambiente
Ambiente predominantemente  |Ambiente virtual e fisico p_redomlnantemen_te .
virtual virtual, mas pode, |_nterag|r
com ambientes fisicos
Assistente virtual Sistemas de|Chatbot de atendimento
Exemplos chatbot inteli éncié representacéo ao cliente, assistente
P artificiall g simbdlica,  semiotica, |virtual, chatbot  de
hermenéutica entretenimento

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Note-se que os chatbots apresentam caracteristicas de ambas as mediacdes, ja que séo
sistemas tecnoldgicos que utilizam processamento de linguagem natural, bancos de dados e
algoritmos para interagir com os usuarios de forma auténoma e personalizada. Ao mesmo
tempo, utilizam a linguagem como meio de interacéo e feedback, apresentando certa mediagéo
simbdlica.

O nivel de interface se refere a maneira como o chatbot se apresenta para 0 usuario,
incluindo a sua aparéncia, linguagem utilizada e forma de interacéo. Ja o nivel de conteudo diz
respeito ao tipo de informacao que é fornecida pelo chatbot, podendo ser informaces gerais,
recomendacgdes ou respostas a perguntas especificas. Por fim, o nivel de contexto se relaciona
ao contexto em que a interagdo ocorre, como o horério, a localiza¢do ou o historico de conversas
anteriores, alem disso, a mediagédo da informacdo em chatbots pode impactar a experiéncia do
usuario de diferentes maneiras.

Segundo Kim e Lee (2021), os chatbots devem ser programados de forma a respeitar a
privacidade dos usuarios e evitar a disseminacdo de informagdes falsas ou tendenciosas.
Portanto, a mediacdo da informagdo em chatbots deve ser cuidadosamente planejada e
implementada, considerando as necessidades e expectativas dos usuarios, bem como 0s

principios éticos da Ciéncia da Informacéo.
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A representacdo da informacdo é uma area da Ciéncia da Informacdo que se dedica a
estudar as formas como a informacdo é codificada e estruturada para permitir a sua
armazenagem, recuperacao, transmissdo e uso. De acordo com essa perspectiva, a informacao
é representada através de diferentes tipos de signos, que podem ser visuais, sonoros, tateis, entre
outros, dependendo do meio em que sdo transmitidos e das caracteristicas do receptor.

Segundo Hjerland (2017), a representacdo da informacao pode ser entendida como uma
forma de comunicacdo mediada por signos, que permitem a transmissao de significados entre
emissor e receptor. Nesse sentido, a representacdo da informacdo é uma atividade social e
culturalmente construida, que reflete as normas, valores e praticas de uma determinada
comunidade.

Além disso, a representacdo da informacdo é influenciada por diferentes fatores, tais
como a finalidade da informacdo, o contexto em que € utilizada, as caracteristicas dos usuarios,
entre outros. Por exemplo, a representagdo da informacao em um aplicativo bancario deve levar
em conta as necessidades e expectativas dos clientes, bem como as normas e padrbes
estabelecidos pelo setor financeiro. Assim, a representacdo da informagdo pode ser entendida
como uma atividade complexa e multidisciplinar, que envolve ndo apenas a codificacdo e
estruturacdo da informacéo, mas também a sua adequacao ao contexto e aos USUArios.

A representacdo da informacdo em chatbots é uma das principais preocupac@es na sua
implementacdo e desenvolvimento, devendo-se ao fato de que a representacdo adequada da
informacdo é essencial para que o chatbot possa fornecer respostas precisas e relevantes para
as perguntas dos usuarios. Pode-se dizer que, aplicada em chatbots, envolve a utilizagdo de
estratégias de organizacao e classificacdo da informacéo, é necessario que a informacéo seja
estruturada de maneira clara e coerente, a fim de facilitar 0 acesso e a recuperacdo da
informacdo pelo chatbot. Além disso, é importante que a representacdo da informagao leve em
consideracdo as necessidades e expectativas dos usuérios, para que as respostas fornecidas
sejam satisfatorias e eficazes. No entanto, a representagédo da informacao em chatbots apresenta
desafios, como a dificuldade de compreender e interpretar a linguagem natural dos usuarios, a
necessidade de atualizacdo constante da base de dados e a adequagdo da linguagem e estilo
utilizados pelo chatbot aos usuarios.

Para superar esses desafios, sdo utilizadas diversas estratégias, como a utilizacdo de
algoritmos de processamento de linguagem natural, a integracdo do chatbot com sistemas de
gerenciamento de contetido e a analise constante do feedback dos usuarios. E importante que a
representacdo da informagdo em chatbots leve em consideragdo a diversidade dos usuarios e

suas necessidades especificas, para que o chatbot possa fornecer respostas personalizadas e
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relevantes. Em resumo, a representacdo da informacdo em chatbots é um desafio, mas é
essencial para que o chatbot possa fornecer respostas precisas e relevantes para os usuarios. E
importante que sejam utilizadas estratégias eficazes de organizacdo e classificacdo da
informacao, levando em consideracdo as necessidades e expectativas dos usuarios.

Os chatbots sdo ferramentas tecnoldgicas que permitem a comunicacgdo entre humanos
e computadores de forma natural e intuitiva, pode-se dizer que como parte integrante do
universo informacional, os chatbots tém o objetivo de facilitar o acesso a informacédo e melhorar

a experiéncia do usuario, agindo como mediadores entre 0 usuario e o contetdo.

2.2 PERSPECTIVAS DAS TEORIAS DE REPRESENTACAO DA INFORMACAO

Neste estudo verifica-se que para que a comunicagdo entre humanos e chatbots seja
eficiente, é necessario que a informacdo seja representada de maneira clara e adequada. Como
anteriormente explorado, sabe-se que representacdo da informacdo € uma area de estudo da
Ciéncia da Informacdo que busca compreender os processos de organizacdo, armazenamento,
recuperacao e disseminacdo da informacéo.

Nesse sentido, diversas teorias da representacao da informacéo tém sido desenvolvidas
ao longo do tempo, e algumas delas podem ser aplicadas aos chatbots. Uma das teorias da
representacdo da informacdo que pode ser aplicada aos chatbots é a Teoria da Classificacdo
Facetada, desenvolvida por S. R. Ranganathan. Essa teoria propde que a informacdo seja
organizada em facetas, que representam as diferentes perspectivas sob as quais a informacao
pode ser vista. Ao aplicar essa teoria aos chatbots, € possivel organizar a informacéo de forma
mais clara e acessivel, permitindo que o usuario encontre a informacao que procura de maneira
mais rapida e eficiente.

Além disso, a Teoria da Semantica Textual, desenvolvida por Filmore (1982), também
pode ser aplicada aos chatbots. Essa teoria busca compreender como o significado é expresso
em textos, e como a informacéo pode ser representada de forma mais precisa e eficiente. Ao
aplicar essa teoria aos chatbots, é possivel garantir que a informacgéo apresentada seja clara e
precisa, evitando confusdo ou mal-entendidos por parte do usuario. Por fim, a Teoria da
Arquitetura da Informacao, desenvolvida por Morville e Rosenfeld (1998), também pode ser
aplicada aos chatbots. Essa teoria busca compreender como a informacao pode ser organizada
de forma a facilitar o0 acesso e a navegagdo do usuario. Ao aplicar essa teoria aos chatbots, é
possivel criar uma estrutura clara e intuitiva, permitindo que o usuéario encontre a informagéo

que procura de maneira mais rapida e facil.
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E importante ressaltar que a escolha da teoria da representacdo da informacéo a ser
aplicada aos chatbots depende das caracteristicas especificas do chatbot em questdo e do
publico-alvo a que se destina. Além disso, é necessario considerar as limitac6es tecnoldgicas e
as restricdes impostas pelo meio em que o chatbot sera utilizado. Segue o quadro 4 que resume

ainda algumas das teorias da representacdo da informacdo aplicaveis aos chatbots.

Quadro 4. Teorias da representacido da informacio aplicaveis aos chatbots

Teoria da A
~ - " Referéncias
representacéo da Anélise critica e o
. ~ bibliogréaficas
informacéo

A representacao distribuida permite que chatbots tenham
uma compreensdo mais flexivel e adaptavel do
Representacdo significado das palavras. Essa abordagem pode ser| Mikolov et al.

distribuida particularmente Gtil em situacdes em que as palavras tém|(2013)
maultiplos significados ou sdo usadas de maneira
idiomatica.

A representacdo semantica baseada em frames ajuda os
chatbots a compreender as intengdes do usuario em
Representacao relacdo a um determinado contexto, permitindo que eles
semantica baseadalfornecam respostas mais relevantes e precisas. No
em frames entanto, essa abordagem pode ser limitada pelo fato de
que os frames sdo baseados em conhecimento prévio, que
pode ser incompleto ou impreciso.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Barsalou
(1992)

A representacdo da informagdo € uma area de estudo importante na Ciéncia da
Informacdo que se concentra em como as informacgdes sdo organizadas, armazenadas e
acessadas. Referenciamos aqui alguns dos principais conceitos e seus principais tedricos:

1. Tipos de representacdo da informacdo: existem trés tipos principais de
representacdo da informacao: representacao simbolica, representacdo analdgica e representacdo
digital. A representacdo simbolica é baseada em simbolos, como palavras ou numeros. A
representacdo analdgica é baseada em sinais continuos, como som ou luz. A representacdo
digital é baseada em representacfes discretas, como bits ou pixels.

2. Modelos de representacdo da informacdo: existem varios modelos que podem
ser usados para representar a informagdo, como modelos conceituais, modelos mentais,
modelos de sistemas e modelos de ontologia. Cada um desses modelos tem suas proprias
vantagens e desvantagens, dependendo do contexto em que sdo aplicados.

3. Teoria da indexacdo: a teoria da indexagdo é uma teoria que se concentra em

como as informacdes podem ser recuperadas a partir de indices ou catalogos. O principal tedrico
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nesta area é Calvin Mooers, que cunhou o termo “indexa¢do” em 1948 em importante obra
publicada em 1951, intitulada “Zatocoding for Information Processing”. Outros teoéricos
importantes nesta area incluem P. B. Kantor, que desenvolveu o conceito de “termo de
indexag@0” em 1958, e Harold Borko, que propos a ideia de “busca de informagao” em 1968.

4. Teoria da recuperacgdo da informacdo: a teoria da recuperacdo da informacéo é
uma teoria que se concentra em como as informagdes podem ser recuperadas a partir de
sistemas de informacdo. Os principais teoricos nesta area incluem Salton (1983), que
desenvolveu o modelo de espaco vetorial em 1975, e Jones (1972), que prop6s o modelo de
peso inverso de documento em 1972.

Segue ainda o quadro 5 que expde o levantamento de teorias efetuado na pesquisa, de

maneira a tragar uma linha historica:

Quadro 5. Teorias, conceitos e autores relevantes
Periodo Teorias e Principais Conceitos Autores Relevantes

Surgimento das primeiras bibliotecas
Século XVII |publicas e universitarias, com o inicio da
catalogacdo bibliografica.

Inicio da organizagdo sistematica da
Século XVIII |informagdo com o desenvolvimento das| Melvil Dewey (1976)
classificacGes bibliograficas.

Surgimento das primeiras bibliotecas de
acesso publico, com a preocupacdo em{Paul Otlet (1935), Henri La

Gabriel Naudé (1627), Gabriel
Peignot (1802)

Seculo XIX atender as necessidades informacionais|Fontaine (1917)

dos usuarios.

Desenvolvimento de teorias e modelos de|Calvin  Mooers (1951), P. B.
século XX representacdo da informacdo, como alKantor (1971), Harold Borko

teoria da indexacdo e a teoria da|(1968), Gerard Salton (1983),
recuperagéo da informacao. Karen Sparck Jones (1972)

Aumento do uso de tecnologias digitais e
Século XXI  |da representacdo da informacdo em rede,
como ontologias e semantica.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Tim Berners-Lee(1989), Bernard
Vatant (2012), John Sowa(1984)

E importante notar que o quadro apresentado ndo é exaustivo e que existem muitos
outros autores e teorias relevantes no estudo da representacdo da informacéo.

A pesquisa em chatbots tem se tornado cada vez mais relevante nos Gltimos anos,
principalmente no que se refere a sua aplicacdo em diversas areas do conhecimento, como
salde, educacéo, negdcios, entre outras. Nesse sentido, a Ciéncia da Informagao tem um papel
fundamental na compreenséo das implicagOes dessa tecnologia e nas perspectivas futuras para
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a sua pesquisa. Pode-se entender que os chatbots tém a capacidade de serem uma forma de
mediacdo informacional entre o usuario e o sistema de informacdo, o que os torna uma
ferramenta poderosa para a recuperagdo e disseminacdo de informacdes. Isso significa que a
pesquisa em chatbots pode contribuir para a criacdo de sistemas de informacdo mais eficientes
e eficazes, capazes de atender as necessidades informacionais dos usuarios de forma mais
precisa e personalizada.

Além disso, a pesquisa em chatbots pode contribuir para a compreensdo dos aspectos
cognitivos e comportamentais envolvidos na interacdo humano-maquina, os chatbots podem
ser uma forma de simulagéo de conversas humanas, o que permite o estudo de fendbmenos como
a empatia, a persuasdo e a comunicagdo nao verbais. Esses aspectos sdo importantes para a
compreensdo da interagdo humano-maquina e para a criagdo de chatbots mais humanizados e
eficazes. Por fim, a pesquisa em chatbots pode contribuir para o avanco da Inteligéncia
Artificial e da Computacdo Cognitiva. Os chatbots sdo uma forma de aplicacdo de técnicas de
processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina, o que pode levar a avangos
significativos na area. Além disso, os chatbots podem ser uma forma de teste e validacdo de
algoritmos e modelos de Inteligéncia Artificial, 0 que contribui para o seu aprimoramento.
Diante desses argumentos, fica evidente que a pesquisa em chatbots é extremamente relevante
para a Ciéncia da Informacdo e para outras areas do conhecimento.

As perspectivas futuras para essa pesquisa incluem o desenvolvimento de chatbots mais
humanizados, eficientes e eficazes, bem como a criacdo de sistemas de informagdo mais
precisos e personalizados. Além disso, a pesquisa em chatbots pode contribuir para o0 avango
da Inteligéncia Artificial e da Computacdo Cognitiva, 0 que representa uma grande
oportunidade para o desenvolvimento tecnologico e cientifico da sociedade. Com o surgimento
de mecanismos tecnoldgicos cada vez mais sofisticados, como os chatbots, os conceitos aqui
apresentados de representacdo e mediacdo da informagdo conceitos tornam-se ainda mais
relevantes.

Através da mediacgdo, € possivel construir um processo de inteligibilidade e dialogo
entre os produtores e consumidores de informagéo, tornando a comunicacdo mais eficiente e
eficaz. Nesse sentido, os chatbots surgem como uma das possibilidades mais promissoras para
a mediacdo da informacdo, além disso, os chatbots também podem atuar como mediadores
sociais, a0 promover a interacao entre usuarios e permitir a troca de informacdes.

Apesar de recente, essa possibilidade de mediacdo através dos chatbots, ainda que
jamais pudesse, em seu tempo, referir-se a eles, ja aparecia como fundamentada teoricamente

na perspectiva da mediacao de Lev Vygotsky, que destacava a importancia do ambiente social
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e cultural na construcdo do conhecimento. Em outras palavras, o carater social das mediacGes
— inclusive as pedagdgicas e de aprendizagens de toda ordem — j& aparecia em suas
preocupac0es de cientista.

Segundo Vygotsky, a mediacdo é fundamental para a aprendizagem e desenvolvimento
humano. Nessa perspectiva, os chatbots podem ser vistos como uma forma de mediacéo
tecnoldgica de natureza social, uma vez que medeia relac@es e, contexto sociais atuais, usando
para isso ferramentas e servigcos digitais. Assim, a mediacdo da informacdo nos meios
tecnoldgicos por meio dos chatbots apresenta-se como uma oportunidade para aprimorar a
comunicagdo e 0 acesso a informacdo em diversos contextos, contribuindo para a construcao
de uma sociedade mais informada e conectada.

A mediacdo da informacdo é um processo fundamental na comunicacdo, que consiste
na intervencdo de um terceiro para facilitar a compreensdo e interpretacdo da informacéo.
Existem diferentes tipos de mediacdo da informacao, como a mediacdo humana, a mediacéao
tecnoldgica e a mediacdo mista. A mediacdo humana é a forma mais comum de mediacdo da
informagdo, em que um intermediario humano ajuda a transmitir, interpretar e explicar
informagdes. J& a mediacdo tecnoldgica refere-se a intervencdo de tecnologias digitais para
fornecer informacdes e orientar o usuario na busca de contetdo.

A mediagdo da informagcdo esta diretamente relacionada a interacdo social e tecnoldgica,
uma vez que os diferentes tipos de mediacdo se aplicam a diferentes formas de interacdo. Nesse
sentido, é importante entender que ela ndo ¢ algo estatico, mas sim uma construcéo dindmica e
contextualizada que pode ocorrer de diversas maneiras.

Uma das suas formas mais comuns esta relacionada a interagéo social e tecnoldgica e a
mediacdo humana, que ocorre quando uma pessoa age como intermediadora entre outras
pessoas ou entre uma pessoa e uma tecnologia. A mediagcdo humana pode ocorrer em diferentes
niveis de complexidade, desde a simples orientagdo em um processo de compra em um site de
e-commerce até a mediagéo de conflitos em uma rede social.

Segundo Vygotsky (1978), a mediacdo humana € essencial para a constru¢do do
conhecimento, uma vez que as pessoas aprendem por meio da interagdo com outras pessoas.
Outra forma de mediacdo da informacdo relacionada a interacdo social e tecnoldgica é a
mediacdo tecnologica. Essa forma de mediacdo ocorre quando um sistema tecnoldgico age
como intermediario entre as pessoas ou entre uma pessoa e outra tecnologia. Os chatbots séo
exemplos de tecnologias que realizam mediacdo tecnoldgica, uma vez que eles sdo programas
de computador capazes de simular uma conversa com uma pessoa. Eles podem ser utilizados

em diferentes contextos, como atendimento ao cliente, suporte técnico e educacdo. Por fim,
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existe ainda a mediagdo semidtica, que ocorre quando um sistema de signos, como a linguagem,
age como intermediario entre as pessoas ou entre uma pessoa e uma tecnologia.

A mediacdo semiotica esta presente em praticamente todas as formas de interacédo social
e tecnolodgica, uma vez que a comunicacdo é sempre mediada por um sistema de signos. Nesse
sentido, a linguagem é um elemento fundamental da mediacdo semidtica, uma vez que é por
meio dela que as pessoas se comunicam e constroem significados. Em resumo, a mediagéo da
informacao esta presente em diferentes formas de interacdo social e tecnoldgica, e pode ocorrer

por meio da mediacdo humana, mediacéo tecnoldgica e mediacdo semiotica.



39

3 ASPECTOS GERAIS DOS CHATBOTS

Experienciamos uma era revolucionaria que decorre dos notaveis avangos da tecnologia
da informacéo. Desde o século X1X, com a maquina a vapor como uma nova forma de poder e
mecanizagao, que nos trouxe a revolucdo Industrial e, na segunda metade do século XX, os
computadores e aparatos de comunicacao que trazem a revolucdo tecnoldgica. Percebe-se que
a revolucdo Industrial foi um periodo em que as maquinas substituiram a habilidade e o esforco
humanos, as fontes de energia animal foram substituidas por fontes de energia ndo vivas,
materializadas em maquinas a vapor para produzir energia infinita, bem como a substituicdo da
energia animal. Pode-se dizer também que a revolucao Industrial mudou a natureza do trabalho
de véarias maneiras e levou a um aumento dramatico nos padrdes de vida, bem como a novos
desafios para o mundo a medida que evolui constantemente dia ap6s dia.

Inicialmente abordam-se os conceitos relacionados com a Ciéncia da Informacgdo como
campo principal de pratica do estudo apresentado que sdo 0s subcampos da representacao e da
mediacdo da informacdo em sua relagdo com novas maneiras de interagdo tecnoldgica, aqui
estudadas como os chatbots. De modo analogo, uma breve descricdo dos processos
informacionais de mediacéo e representacao da informacéo, estreitando lagos com 0s processos
de interacdo que ocorrem através dos chatbots. Se modo igual, aborda-se também aspectos
sociais que podem ocorrer nesses processos informacionais, com curta apresentacdo conceitual
sobre tecnologias assistivas e acessibilidade informacional, como exemplos de mediagéo
tecnoldgica através dos chatbots. As tecnologias e a interferéncia dos meios digitais estdo cada
vez mais presentes na vida das pessoas, 0 que de certa maneira nos expde aos varios avangos
tecnoldgicos e novos processos de comunicacdo por intermédio dessas tecnologias. Essa
evolucdo é perceptivel nos equipamentos mdveis com sistemas de informacdo avancados que
mudaram radicalmente a forma como os humanos passaram a se comunicar, quando da
observagdo na vida social de um individuo atualmente, hd uma superexposicdo a estes
dispositivos computacionais capacitados com inumeras funcdes que visam estabelecer
comunicagdo. Portanto, escancara-se a relagdo entre 0s seres vivos e 0s mecanismos eletronicos,
por muitos estudado como a Interagdo Homem-Maquina, “homem computador”, passando a
existir discussdes fluentes e relevantes sobre o tema, no qual ndo nos aprofundaremos, porém
apenas para titulo de mencao conceitual, a0 que se insere no contexto de mediacdo que
desejamos provar na relagdo dos chatbots com os usuérios. Nesse tocante, fazemos um breve

destaque ao pensamento de que a interacdo homem-maquina “é um campo de estudo
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interdisciplinar voltado para o entendimento de como as pessoas usam a tecnologia da
informacao e o seu contexto”.

Nesse conjunto de circunstancias, entende-se que a comunicagdo e seu ambiente sempre
foram indispensaveis para o individuo como ser social, onde ha nesse espa¢o de comunicacao,
varias construcdes de conhecimento ao longo de sua vida a partir das intera¢fes sociais. Essas
interacbes podem ser observadas através do didlogo, da troca de ideias, das expresses que
podem ser transformadas em comunicacéo pela linguagem.

Atualmente existem diversas op¢des de intera¢do entre humanos e computadores, cada
vez mais avancadas e adaptadas as necessidades dos usuarios. Entre as principais formas de
interagdo o autor nomeia como: interface grafica: utilizam-se de elementos visuais, como
botbes, menus e icones, para permitir que os usuarios realizem agoes e visualizem informacoes;
comandos de voz, cada vez mais comuns, permite que 0S usuarios interajam com 0s
computadores sem a necessidade de digitar ou usar uma interface grafica, por exemplo, como
a conhecida assistente de voz Siri (Apple), Google Assistant e Alexa (Amazon), exemplos de
tecnologias que utilizam esse tipo de interacdo; realidade virtual aumentada onde permite que
0s usuarios interajam com computadores de maneira imersiva e tridimensional, utilizando
6culos ou outros dispositivos. Essas op¢des de interacdo sdo cada vez mais relevantes na era
digital. Com isso, € importante que essas formas de interacdo sejam acessiveis e adaptadas as
necessidades dos usudrios, permitindo uma interagdo mais natural e eficiente.

De relevada importancia, destacamos que os chatbots podem ser ferramentas Uteis em
diversos meios, desde a prestacdo de um servico de atendimento a clientes pelo marketing,
como na educacdo, por exemplo, na busca pela pratica de um novo idioma e entre outros.
Podemos observar que o “cérebro” de um rob6 € composto por arquivos de texto que se
concentram a partir da base que se queira para utilizar, por exemplo, quando um chatbot ¢é
desenvolvido para conversar com “clientes” em um site bancério, terd informacgdes
principalmente baseadas em assuntos bancarios. Quando um chatbot é desenvolvido para a
utilizacdo de busca por livros em uma unidade de informacdo, seu banco de dados estara voltado
para aquele acervo, de maneira que eles podem e sdo utilizados de varias formas no mundo
atual, onde sdo basicamente desenvolvidos para responder questdes, resolver problemas a partir
da recuperacdo de informacdes técnicas, com levantamento de conjunto de documentos que
podem ser utilizados em busca de informacao.

O pesquisador Abu Shawar e Atwell (2005) observa que os primeiros sistemas de
chatbots foram construidos especificamente para responder a perguntas sobre o sistema em

formas de FAQ (frequently asked question) onde aponta vantagem do FAQ sobre outros grupos
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de chatbots, mais simplificados como um treinamento de corpus de documentos, uma vez que
existem equivalentes “usuario” (pergunta) ¢ “‘chatbot” (resposta) de maneira abreviada e rapida.
O autor indiano dedica-se a estudar varios sistemas de chatbot que fizeram sucesso no mundo
real, nos campos da educacao, recuperacao de informacdes, negdcios, comércio eletrdnico e
entretenimento e afirma que no futuro poderemos imaginar chatbots com diversas aplicagdes
como comportando-se como audiolivros para criancas, chatbots avancados para ensino de
linguas estrangeiras e entre outras aplicacdes.

Visto que intencionamos apresentar a relevancia dos chatbots como instrumentos de
mediacdo, faz-se necessario apresentar o pensamento de Nérici (1973), que define as
ferramentas tecnoldgicas como “maquinas de ensinar” OU “qualquer recurso mecanico ou
eletrénico utilizado para fins de ensino e treinamento, desde a televisdo até o computador.”

Nos dias de hoje, invariavelmente as ferramentas tecnologicas fazem parte de negdcios
sejam eles, domésticos ou de grandes organizacfes. Os recursos dispostos pela tecnologia
ajudam e auxiliam a desenvolver as operacdes do dia a dia de uma empresa, desde a producéo
até a comercializagdo, passando pela comunicacdo interna e externa, bem como estdo sempre
presentes ao nosso redor, tendo como premissa facilitar de maneira eficaz os processos diarios,
seja pessoal, estudantil ou empresarial. A depender da demanda e necessidade dos individuos,
pode-se ter acesso as mais diversas aplicacdes, podendo ser utilizados de forma diferente para
cada pessoa ou situacao.

Segundo Campello e Caldeira (2007), o acesso a informacdo também estd mudando os
estilos de ensino, como a introducao e melhor desenvolvimento da educacéo a distancia. Além
disso, o desenvolvimento da internet permitiu que telefones, televisao e filmes se fundissem em
um unico meio: o digital. As tecnologias de rede de Ultima geracdo estdo se sobrepondo e
atendendo as necessidades de acesso em velocidades cada vez maiores. Cada avanco expande
as possibilidades anteriores, ao que nos leva ao objeto deste estudo, os chatbots, logo mais
apresentados, que iniciaram apenas com a troca de mensagens de texto em tempo real, mais
tarde, passando a receber audio. Ja possuem capacidade para troca de imagens grandes e
complexas com representagdes simbodlicas de participantes e mais recentemente
proporcionando o compartilhamento de videos, ao que pode-se falar e ao mesmo tempo receber
imagens de quem fala.

Em aspectos macros da vida humana, ha de se questionar, por exemplo, nas grandes
cidades, se alguém poderia viver sem seus equipamentos quais sejam, celulares, notebooks,
relégios inteligentes e outros. Por eles as pessoas podem ficar conectadas com o mundo todo

em grande parte de suas vidas. Maquinas que em muitas vezes desconectam-nos quase
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completamente de todos 0s que estdo ao redor. Voltamo-nos para a analise de Albuquerque et
al. (2020) as novas caracteristicas da sociedade em que vivemos nos leva a demanda pela ampla
producdo de contetdo digital, tornou-se uma das preocupacdes atuais, e 0s requisitos de
transformacéo relacionados as mudancas na circulacdo da informacdo exigem processos de
recuperacdo cada vez mais eficientes e semanticos entre os sistemas de informacéo.

A geracéo nascida na sociedade da informacéo, imersa nas tecnologias da informacéo e
comunicacdo (TIC), sdo chamados por muitos pesquisadores, de nativos digitais. Independente
da maneira como sdo chamados, é relevante que se possa olhar como um fenémeno social e
cultural. Percebe-se que as relagdes sociais mediadas por novas tecnologias tém estimulado
bastante interesse novas areas do conhecimento, como por exemplo, o estudo da cultura em
rede, analisando o sentido e o significado da vida humana no contexto da midia de
posicionamento, das tecnologias maéveis e uso da Internet, possibilitando acesso a uma ampla
comunicacéo e disseminacdo de informagdes nos meios sociais. De modo igual, a expressao
“nativos digitais” ndo quer dizer que estes ndo precisem de media¢fes da informacdo em
ambientes digitais, pois o dinamismo tecnoldgico contemporaneo se sobrepde a capacidade
humana de apreender suas funcoes e usabilidades sem literacias digitais permanentes.

De certa maneira esse processo tecnoldgico pelo qual passamos pode ser representado
de forma histérica no quadro 6, restaurando-se seu significado pratico para o que chamamos de

sociedade da informacdo, iniciada na segunda metade deste século XX.

Quadro 6. Evolucéo da tecnologia na sociedade

Década de 1970 Inicia-se a informatizacdo das sociedades desenvolvidas
Década de 1980 Advento da internet
Década de 1990 Popularizagdo do microcomputador
De 2000 a 2010 Aprimoramento e desenvolvimento de computadores sem fio,
popularizacdo dos telefones celulares, com acesso a internet sem fio e
das redes caseiras de proximidade com a tecnologia Bluetooth, Primeiro
smartphone, barateamento dos notebooks, populariza¢do dos GPS.

De 2011 aos dias | Android para tablets e celulares, televisdo em 4k, assistente pessoal

atuais virtual, carro automatico, chatbots
Fonte: Adaptado pela autora da obra de Albuquerque et al. (2020)

O belo mundo novo do século XXI, pode ser caracterizado pela expanséo continua da
conexao entre homem-maquina e suas siglas tecnolégicas 3G, Wi-Fi, Bluetooth, blog, forum,
chat, software e etc. Independentemente de quanto esses termos sejam entendidos tecnicamente
a rede torna-se um ambiente amplamente conectado envolvendo usuarios com seus dispositivos

moveis.
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Mas para que as maquinas sejam usadas de forma racional é preciso pensar em
sistemas formados de elementos humanos e elementos mecéanicos em trabalho
conjunto, construir os sistemas usando os dois elementos da forma que nos seja mais
favoravel (Turing, 1970, p.73).

Percebe-se que as tecnologias de informacdo e comunicacdo possuem métodos e
praticas que se inserem no campo da organizacdo e representacdo do conhecimento, quando da

demanda pelo acesso de um usuario a uma variedade de informacdes.

Esta ideia de construir maquinas que aprendam é muito ampla. Pode ser usada para
maquinas que aprendam a traduzir uma lingua, maquinas para fazer o jogo da guerra
e par os negécios. [...] No caso de uma lingua, o ideal é ser compreendido pelos seres
humanos: ndo se pode separar o bom funcionamento de uma maquina dos valores
humanos. [...] € preciso submetermos a agdo da maquina a observacao de peritos para
saber se a traducdo estd compreensivel ou ndo (Turing, 1970, p.72).

Demonstra-se com isso, a magnitude propria que a tecnologia semantica traz para a
organizacéo e representacdo de conhecimento e informagéo, sobre dados gerados por muitas
tecnologias digitais, especialmente informagdes de comportamento de informacdo que sé@o
visualizadas como dados gerados por procedimentos técnicos de unidade, sejam eles arquivos
ou quaisquer dados. Tem-se, ainda, a inclusdo de pesquisas reflexivas sobre a dimenséo social,
direcionando grande parte de sua atencéo as questdes do usuério e ao papel dos profissionais
da informacdo no desempenho de suas fungdes. Guimaraes (2009) apud Albuquerque et al.
(2020) refletem que a representacdo do conhecimento atua como espaco investigativo de
natureza mediadora, ao passo que propicia a interlocucdo entre os contextos de produgdo da
informacgdo e seu uso. Nesta linha de raciocinio, Albuquerque et al. (2020) a pesquisa na
representacdo do conhecimento tem como objeto de pesquisa o “conhecimento em ag¢do”, ou
seja, conhecimento registrado e socializado com vistas a sua representagéo, para que este resulte
em um novo conhecimento.

Como complemento, demonstra-se que o0s estudos sobre a organizagéo da informacéo e
sua representacao se estrutura conceitualmente devido a influéncia de diferentes paradigmas, o
que ajuda a analisar a existéncia de diversas possibilidades relacionadas a organizagédo e
representacdo da informacdo e do conhecimento, principalmente pela atitude aberta a varios
campos de estudo, no sentido de observacGes de diferentes valores e objetivos.

Um dos aspectos que aproximam os chatbots da ClI é a proximidade desta com a Ciéncia
da Computacdo, o didlogo essencial entre a Ciéncia da Informacdo e a informatica tece
conceitos interdisciplinares cada vez mais envolvida no processamento de recuperacdo da

informacdo, com o0 objetivo de gerar e apoiar novas formas de processamento. A natureza
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interdisciplinar deste campo € a geracao continua de novas metodologias para o antigo processo
de construgdo do conhecimento, incluindo a Ciéncia da Computacéo (Saracevic, 1996).

3.1 DESENVOLVIMENTO DOS CHATBOTS

Dado o inicio da era da informacao, os servicos em geral de atendimento a individuos,
como por exemplo os suportes técnicos das organizacfes que prestam algum tipo de servico,
tornaram-se ferramentas com bastante influéncia na comunicacdo de informac6es importantes
aos usuarios de determinados servicos. Esta comunicacdo torna-se mais rapida e mais facil com
0 auxilio da tecnologia que dispomos hoje, nada obstante a ideia de se comunicar com
computadores em linguagem humana, de certa maneira traz questionamentos sobre a
complexidade da linguagem dos seres humanos, ha entdo um grande desafio a ser enfrentado
pelos cientistas de IA, que devem fazer os computadores tanto entenderem como expressar
palavras de maneira semelhante aos seres humanos. Podemos citar um chatbot nesse contexto,
como sendo um exemplo de um bot de servico de chat, onde ha interagdo humano-computador
é estabelecida.

Outro encontro da Cl com os chatbots estd ligado ao Processamento de Linguagem
Natural (PLN), vista na Ciéncia da Computacdo como um conjunto de técnicas computacionais
que busca aprender, decifrar e compreender a linguagem humana para produzir contetdo de
informagdo em uma possivel demanda de um individuo a um computador. A PLN possui dentre
seus varios objetivos, por exemplo, ajudar as pessoas com ou sem algum tipo de deficiéncia a
se comunicar, como uma espécie de traducdo automatica n comunica¢do homem-maquina
assistida.

A PLN vem sendo amplamente utilizada em aplicativos de atendimento ao cliente para
prever adequada capacidade de resposta aos usuarios, reduzindo muito a dependéncia de
operacdes de call center. H4, portanto, uma nova fronteira dos chatbots com a IA e aPLN, onde
de alguma maneira pode ser util aos usuarios de determinado servico, por questdes de horario
e espaco de acesso aquela informacéo a ser obtida. Nesta pesquisa, temos como foco principal
a analise dos chatbots como ferramentas que medeiam as informagGes aos usuarios, onde uma
conversa entre ser humano e maquina, por vias diversas da tecnologia, atinja o éxito do acesso
a informacao. Pensar no bom funcionamento dos chatbots implica realcar a influéncia que a IA
tem sobre esse grande auxilio tecnoldgico, com suas subareas de estudo como deep learning e

machine learning, onde se desenvolvem essas preciosas ferramentas que acreditamos serem
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mediadores da informacdo com suas peculiaridades, para fins de se obterem respostas mais
precisas as demandas diversas de informagéo.

Para uma abordagem mais conceitual, Filatro (2021) aborda que Chatbot pode ser
entendido de maneira geral ou traduzindo ao pé da letra, um bot (robd) que teria a habilidade
programada para conversar com humanos dentro do que se processa como linguagem natural,
ou através do PLN. Onde a partir dessa inteligéncia da maquina haja uma interagdo com o
acesso a especificidades computacionais, como por exemplo, uma conversa estabelecida via
texto ou voz.

Para Cahn (2017, p. 4) pode-se dizer que um chatbot ¢ um “sistema de dialogo de
computador humano online com linguagem natural”, onde apresenta uma estrutura basica que
descreve as fungdes esperadas dos chatbots modernos, que séo:

o Agente compreensivo: recebe uma entrada textual, apds analisada com
linguagem natural, gera-se uma resposta apropriada.

o Agente racional: devendo ter uma boa base de conhecimento para atender bem
aos usuarios, armazenando informacgdes especificas de contexto para possivel reutilizag&o.

. Agente Encarnado: devendo se comportar com um ser humano “persona”

Hoje, os desenvolvedores estdo focados no uso de truques de linguagem para criar uma
personificacdo para chatbots a fim de construir confianga com os usuarios e dar a impressdo de
um agente “encarnado”. Projetar uma nova tecnologia interativa como um chatbot requer um
conhecimento aprofundado das motivacdes dos usuarios para usar a tecnologia, o0 que permite
ao projetista superar desafios quanto a adocdo da tecnologia. Também € necessario um
conhecimento mais geral para entender as relagcdes entre humanos e chatbots. Para nosso
conhecimento, nenhum estudo até 0 momento investigou as motivacGes dos usuarios para
interagir com chatbots.

Entende-se, portanto, que seria um sistema desenvolvido com o objetivo de interpretar
a linguagem natural do ser humano para a linguagem computacional, respondendo da mesma
maneira. Por definicéo, chatbots estabelecem um didlogo escrito com o usuario, a partir de uma
solicitacdo do usuario, ou até mesmo que o usuario ndo o tenha solicitado. O chatbot representa
0 agente de dialogo e reproduz uma conversa como se houvesse interacdo humana e ndo
somente com um robd. Como vimos, Filatro (2021) com a proposta de uma definicdo
simplificada de que, em geral, um chatbot & um robd que conversa com humanos em linguagem
natural, pode ser entendido como um sistema projetado para interpretar a linguagem natural, no

entanto, veremos explanado mais adiante em tipos de chatbots se houver em seu corpus de
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design, aplicaces de inteligéncia artificial, é claro, para responder de maneira que corresponda
ao que lhe foi solicitado.

Pode-se dizer que um chatbot como tecnologia acessivel, pode trazer uma variedade de
funcBes que podem facilitar o acesso para qualquer usudrio, por exemplo, em um sistema de
recuperacdo (ndo nos termos em que a Rl é estudada pela biblioteconomia ou CI). Onde
responder a diversas questdes em uma interacdo oral, mantendo um controle do que ja foi
guestionado no momento anterior, apresentando uma experiéncia de uma conversa mais extensa
como se tratasse de seres humanos interagindo. Ele tem uma memdria de busca que ajuda a
oferecer respostas de maneira mais amigavel e personalizada. Além disso, pode recuperar
informacdes de vérias outras fontes, como bancos de dados sobre clima, movimento nas
estradas e noticiarios. Os Chatbots, podem ser uma maneira de conversar por tecnologia,
podendo colaborar assim como a aprendizagem on-line, a aprendizagem movel (m-learning) e
a aprendizagem ubiqua (u-learning). Concentrando-se de forma individual para cada usuario.
Com o viés de inclusao e relacdo com a Ciéncia da Informacéo, os chatbots podem vir a ser
examinados sob o ponto de vista da recuperagéo da informacao.

O bot (robd) ¢ o nome para “software robot”, o que vem a ser um robo que ndo tem
corpo fisico. Bots sdo programas de computador que executam tarefas automaticas, em teoria
podem ser entendidos como um intermediario, sendo que a principal diferenca entre os bots e
outros tipos de rob6s é que eles ndo tém corpos, sdo apenas mecanismos em software e uma

grande parte deles ndo podem ser vistos.

Quadro 7. Categorias de bots
Internet | Esses sdo programas que realizam certos propdsitos especificos na Internet. Por
bot exemplo, os web crawlers sdo um tipo de internet bot usados pelos buscadores,
como o Google, que navegam na web colhendo informacdes para gerar o banco
de dados e indices de busca.
Chatbot | S&o bots que conversam em linguagem natural, como o A.L.I.C.E., apresentado
na figura 4 (linha do tempo dos chatbots)
Botnets | Refere-se a uma rede de bots (bot network): um conjunto de dispositivos de
internet conectados, cada um rodando um ou mais bots.

Fonte: Gabriel (2018)

3.1.1 Aspectos histdricos de desenvolvimento dos chatbots

Ha quem diga que atualmente vivenciamos uma espécie de “quarta revolucdo
industrial”, onde 0s exemplos sociais, antes vistos de maneira mecanica, tém aberto espaco aos

modelos baseados em computador, fragmentados em bits e bytes, hipertexto, complexidade e
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ndo linearidade. E toda essa linguagem computacional, trazem novas experiéncias aos
individuos como redes sociais online, diversas tecnologias desenvolvidas para melhorar a vida
das pessoas, onde a inteligéncia artificial, Internet das coisas, chatbots e bots sdo alguns
exemplos que ja possuem uma abrangéncia consideravel de usuarios. Na opinido de Gabriel
(2018), conforme o nimero de tecnologias conectadas e de pessoas na terra aumenta, ha
também um aumento da interdependéncia das tecnologias, levando a um aumento na
complexidade do mundo. A partir de 2011, segundo Gabriel (2018) os chatbots comecaram a
se popularizar, dados o lancamento da Siri (assistente pessoal de IA dos dispositivos da
plataforma i0S da Apple), tornando-se uma referéncia para outros assistentes de voz pessoais
que se tornando populares como o Google Now (2012), o Alexa (Amazon, 2015), o Cortana
(Microsoft, 2015) e bots para Facebook Messenger (2016). Nas empresas, 0s chatbots sdo cada
vez mais comuns para automatizacdo e filtragem de atendimento a clientes. Conforme as
tecnologias de reconhecimento e sintese de fala evoluem, a tendéncia é a adogdo cada vez maior
desse tipo de bot em todo tipo de interface computacional. Com o crescente interesse nas
interfaces de voz inteligentes, surgem cada vez mais solugOes que variam de simples aplicagdes
gratuitas a sofisticados agentes complexos, com todo tipo de finalidade.

Inimeras grandes empresas desenvolvedoras de tecnologia oferecem plataformas de
criagdo e testes de chatbots, como o BlueMix 9 (IBM), o LUIS 10 (Microsoft) e o Facebook
11, que podem ser acessados gratuitamente por qualquer pessoa. Os chatbots sdo uma das
categorias mais importantes de robés. Portanto, ha de se refletir que, em um futuro préximo,
todos os tipos de software possam vir a incluir uma interface auditiva inteligente. A internet das
coisas conecta quase tudo o que existe a internet e, portanto, ao software, o que significa que
em breve poderemos falar com absolutamente tudo. Isso pode nos levar a um novo nivel de
relagdes sociais, onde podemos falar mais com “coisas” do que com outras pessoas, pontua
Filatro (2021).

Filatro (2021) conta que os chatbots podem ser situados historicamente desde a década
de 1990, onde comecaram a ser criados os primeiros chatbots ELIZA foi criado por Joseph
Weizenbaum, onde era uma versdao emulador de um profissional terapeuta, que respondia
perguntas como forma de aquisicéo de informacdes sobre o individuo que interagia. A partir do
ano de 2008 foram criados diversos chatbot, com caracteristicas cada vez mais avancadas, 0s
mais famosos foram A.L.I.C.E., Cleverbot, em 2011, o IBM Watson e Jeopardy. Em 2011
também, os chatbots tiveram o inicio de uma jornada mais voltada para os individuos comuns,
foram lancados assistentes de voz inteligente, que j& possuem expressivo crescimento de

consumo por usuarios que demandam cada vez mais por tecnologias que facilitem o cotidiano.
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Um chatbot pode responder a vérias perguntas feitas durante uma conversa interativa, pois
acompanha as perguntas feitas anteriormente e vai permitindo conversas mais longas. Em
muitas vezes tem em seu designer uma memoria de busca que apresenta a proposta de fornecer
respostas de forma mais amigavel e pessoal. Além disso, ele pode recuperar informacdes de
varias outras fontes, como bancos de dados meteoroldgicos, trafego rodoviario e noticias.

Portanto, sua capacidade excede a dos sistemas de resposta a perguntas ja ultrapassados.

Figura 1. Linha histdrica dos chatbots
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Fonte: Elaborado pela autora (2021)

Atualmente, hd um grande interesse pelos chatbots, pesquisa do Instituto QualiBest de
2019, conforme pesquisa apresentada na tabela 1, quando perguntados sobre o conhecimento
do termo chatbot, 63% dos entrevistados disseram conhecer o termo. N&o implicando, é claro,

no conhecimento aprofundado sobre o termo.

Tabela 1. Conhecimento sobre Chatbot
RESPOSTAS % N

Sim 63% 2759
Né&o 37% 1620
TOTAL 100% 4379

Fonte: Instituto QualiBest (2019)

Ainda pela pesquisa do instituto percebe-se que had pouca interacdo com chatbots

naqueles trés meses avaliados.



49

Tabela 2. Interacdo com alguma empresa via Chatbot nos altimos trés meses entre os que
conhecem a ferramenta
RESPOSTAS % N

Sim 37% 1021
Né&o 63% 1738
TOTAL 100% 2759

Fonte: Instituto QualiBest (2019)

Esta ferramenta agora € amplamente utilizada por marcas e pela Internet Comerciantes
online usam mensagens instantaneas para entender melhor as necessidades especiais do
internauta, como obter informacdes sobre determinado assunto, fazer reservas, pesquisas e
outros. As areas de aplicacdo sdo quase ilimitadas e seu desenvolvimento esta relacionado ao
avanco da inteligéncia artificial.

3.2.TIPOS E CLASSIFICACOES

Para a criagdo de um chatbot, inicialmente deve-se definir a utilidade do rob6 e
determinar frases: O que ele fara, qual tipo de servico, publico-alvo, pode-se dizer que
funcionam a partir de um modelo fundamentado em recuperagdo de dados e séo baseados em
“arvore”, em seu designer, a depender do caminho definido anteriormente pelo desenvolvedor.
Quando uma entrada do usuario é inserida, o chatbot tenta combina-la com o banco de dados
existente e dada uma correspondéncia encontrada, a resposta sera gerada, repassando a
informagdo ao usuério, para o caso de ndo conseguir responder de maneira satisfatoria, o
chatbot tentara obter informacdes adicionais ou fornecer ao usuario opg¢des que sdo em forma
de botdes de escolha. Esse tipo de chatbot requer um grande conjunto de dados para manter
baixo o nivel de frustracdo dos usuarios causado por respostas erradas.

Os chatbots com IA aplicada trabalham com modelos que geram seu proprio “banco”
de dados, sendo capazes de aprender com o tempo, a partir das informacoes reais dos usuarios
em termos de respostas certas e erradas dos chatbots. Nao respondem com uma resposta a partir
de um conjunto de respostas pré-elaboradas como os chatbots sem o emprego de I.A. Em vez
disso, com a ajuda de técnicas de ML, geram a resposta mais precisa, palavra por palavra, antes
de entrega-la ao usuario. Como podem se referir a informagdes contextuais mencionadas
anteriormente na conversa, permitem que o usuario se envolva de uma maneira muito mais livre
e, assim, tornam-se mais “humanos” e capazes de didlogos mais longos. Hoje em dia, os
chatbots podem ser acessados em diversas plataformas de mensagens (como Facebook
Messenger e Telegram) e interfaces Web ou mobile, bem como podem ser baseados em regras


https://docs.google.com/document/d/1S0iERjG_v-j7B5AumlUVpVmzzOxKZc3n/edit#heading=h.35nkun2
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(sequindo as instrugdes pré-programadas) ou incluir ML (o que significa que aprendem e
melhoram as respostas a cada nova conversa estabelecida).

Os chatbots sejam eles baseados em 1A, ML e PLN podem por meio de uma interface
de conversacgao, oferecer os mesmos beneficios das entrevistas “reais”, mas com uma fracao do
trabalho, custo e tempo que os processos tradicionais de acesso a informacdo. As conversas
podem ser adaptadas as respostas e personalidades dos usuarios, com perguntas de
acompanhamento que procuram descobrir as razdes por tras das opinides, comportamento e
demais caracteristicas dos seres humanos. Os chatbots sdo projetados para aceitar a demanda
pelo usuério, de maneira que a tecnologia alimentada por IA processa essas demandas de
informacao, analisando o contexto em que elas se inserem, tomando as decisdes mais adequadas
para a criacdo de respostas satisfatorias e disponibilizando-as as exigéncias do demandante da
informacao.

Considerando os seus objetivos principais, define-se qual a plataforma de atuagéo, por
exemplo, Twitter, Facebook, Messenger, WeChat, WhatsApp entre outros. Definindo
claramente as tarefas para que o chatbot seja eficaz, pois o principal objetivo do Chatbot deve
ser o de simplificar a experiéncia do usuario disponibilizando ou recuperando as informacoes
necessarias. Os chatbots podem funcionar de duas maneiras, conforme Facelli et al. (2021)
representado na tabela por artificial solutions (2020): Baseado em diretrizes, por meio de
inteligéncia artificial e aprendizado de maquina.

Quadro 8. Tipos de Chatbot

Sistemas que normalmente trabalham com um dominio especifico
da informacdo, ja que as perguntas e respostas sdo, em sua grande
maioria, previsiveis

Chatbot baseado em
regras (Chatbot simples)

Chatbot baseado em Um pouco mais complexo, sendo capaz de identificar contexto,
Inteligéncia artificial linguagem, identificando inclusive erros de digitacdo e humor do
(Chatbot avangado) usuario

Fonte: Artificial Solutions (2020)

3.3 MEDIACAO E REPRESENTACAO DA INFORMACAO NOS CHATBOTS: RELACOES
COM A CIENCIA DA INFORMACAO

A apresentacdo dos primeiros sistemas de inteligéncia artificial data da década de 1950,
inicialmente introduzidos como sistemas de resolucao de problemas. Em seu desenvolvimento
eram empregados métodos simbdlicos baseados em sistemas de representacdo do conhecimento

associados a mecanismos inteligentes como logica e solugdes derivadas do conhecimento
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figurado. Segundo Vieira e Osorio (1999), os métodos simbolicos da inteligéncia artificial
baseiam-se na ideia de que a inteligéncia, ou parte dela, consiste em operagdes sobre um
conjunto de simbolos. A linguagem é uma habilidade humana relacionada a inteligéncia, pode
ser empregada como um exemplo de sistema simbdlico.

Por entender que as palavras representam coisas, relacionamentos e eventos, que sdo
exemplos de simbolos, combinados entre si, eles podem descrever, diferentes situacdes. Vieira
e Osorio (1999) explanam que podemos entender uma situacdo por meio de sua representacao
simbolica sem necessariamente vivé-la, e entdo usar esse conhecimento em situacdes reais. Para
tanto, diferentes abordagens tém surgido no campo da inteligéncia artificial buscando
alternativas em termos de problemas a serem resolvidos e a introdugdo de outras tecnologias
para a representacdo da informagao de maneira eficaz.

O aprendizado de maquina em geral requer uma grande quantidade de dados a serem
usados na intencdo de treinar a inteligéncia artificial por meio de modelos e calculos estatisticos,
bem como poder computacional para processa-la. Segundo Vieira e Osoério (1999), é necessario
procurar soluges onde devemos ser capazes de figurar o conhecimento adquirido de modo
geral na web em um formato mais compreensivel para o ser humano. Aborda-se, portanto, que
0s Chatbots séo sistemas que imitam conversas humanas, sendo projetados para receber a
interacdo do usuario na forma de uma pergunta, com a devida capacidade de interpreta-la e
responder adequadamente. Para Novellino (2016), no que concerne a éptica da representacdo
da informacdo que enfatiza a organizagdo do conhecimento, onde a organizagcdo do
conhecimento, contextualizada a Cl diz respeito ao desenvolvimento e avaliagdo de teorias para
analisar dominios especificos visando desenvolver ferramentas e métodos para figurar a
informacdo gerada nesses dominios.

Percebe-se que as pesquisas desenvolvidas nesta area tém se concentrado somente nas
entradas do sistema, metodologias para analise de assuntos e criar sistemas de categorizacdo e
linguagens de documentos. No entanto, a partir do entendimento de que a compreensao
cientifica da estrutura do conhecimento também evolui, relacionamos as atividades iniciais do
desenvolvimento de chatbots com as atividades de representacdo da informacdo conforme

quadro abaixo.

Quadro 9. Processos comparativos
Processo de Representacdo da
Informacéo

Identificacdo das necessidades de
informacao

Processo de Desenvolvimento de Chatbots

Identificagdo do objetivo do chatbot e do publico-alvo
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Processo de Representacdo da
Informacao

Selecdo de fontes de informacgdo|Criagdo de uma lista de tOpicos que o chatbot deve
relevantes abordar

Extracdo e organizacdo  de|Definigdo das perguntas frequentes que o chatbot deve
informacdes relevantes responder

Representacdo da informacdo de|Criacdo de um fluxograma para mapear a conversa que o
forma estruturada chatbot terd com o usuario

Selegdo de uma plataformalEscolha da plataforma de desenvolvimento de chatbot
tecnoldgica para implementacdo  |que melhor atenda as necessidades e habilidades

Implementacdo da interface do|Criacdo de dialogos para o chatbot usando a plataforma
chatbot escolhida

Treinamento e teste do chatbot Teste do chatbot e revisdo conforme necessario
Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Processo de Desenvolvimento de Chatbots

Para serem utilizadas técnicas de representacdo da informacdo em um chatbot, ao
considerar a combinagdo de associacdo com a descricdo de simbolos, ha de permitir que haja
uma recuperacdo de dados dos quais 0s usuarios realmente necessitam. E dentro de uma
linguagem particular resultar em envolvimento maior e mais profundo de maneira mais natural
possivel na interacdo homem-maquina. Silva et al. (2019) propem modelo de chatbot baseado
em ontologias, onde além de especificar o assunto dentro da mensagem, as ontologias
estruturam e solidificam as respostas aos usuarios quando sdo solicitados certos tipos de ajuda
do chatbot, a partir do uso de um vocabulario amplo. Eles citam como exemplo que esse
vocabulario pode ser usado ao pedir ajuda para estruturar a escala de uma determinada marca
ou instituicdo.

Para representar esse léxico, uma ontologia pode ser utilizada para identificar termos
relacionados e proporcionar um melhor entendimento da frase por parte do chatbot. Silva et al.
(2019) mencionam a afirmacgéo de Al-Zubaide e Issa (2011), de que as ontologias sdo legiveis
por humanos, compreensiveis, compartilhdveis e formais, ou seja, sdo expressas em uma
linguagem que possui semantica bem definida, sendo, portanto, possivel a modelagem genérica
e extensivel para uso no chatbot por meio de ontologias. Para fins de ilustracdo, segue
representacéo da informagéo por ontologias em um chatbot.

A segunda década do século XXI marcou o inicio de um debate acalorado, que foi
seguido por avangos nas uUltimas manifestacdes de sistemas de resposta a perguntas, com
assistentes virtuais de smartphones como Siri, Google Assistente e Cortana, cem como alto-
falantes inteligentes como Google Home e Amazon Eco. Pode-se dizer que a historia desses

sistemas comega por volta de 1950, quando Alan Turing usou a ideia do chat homem-maquina
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para julgar se uma maquina se € ou ndo inteligente, propondo um primeiro prot6tipo de sistema
de resposta a perguntas. A partir de observacao na pesquisa de Alan, e atendo-se a necessidade
de formalizar esse novo tipo de sistema, Simmons (1965) prop6s um novo subcampo da
computacdo chamado QA (question answering), que consiste em responder a questdes
colocadas pela linguagem natural humana, extraindo respostas positivas de um conjunto de
documentos, onde respostas e documentos, também apresentado em linguagem. Nesta secdo
exploramos quatro classes de sistemas a partir da ideia de Simmons, a saber:

m Chatbots: rob6s de conversacdo que tentam imitar o comportamento humano durante
as conversas, usando a correspondéncia de padrdes para gerar respostas apropriadas de maneira
a corresponder as necessidades do usuario.

m QA: (perguntas e respostas), usando como base de conhecimento, contam com
técnicas de raciocinio para encontrar respostas em grandes bases de conhecimento, limitados
ao banco de dados disponivel.

m Garantia de qualidade baseada em sistemas de recuperagdo, onde se utiliza de
perguntas em linguagem natural feitas pelos usuarios para acionar pesquisas de cole¢des de
documentos e paginas da web, retornando os documentos encontrados.

m Garantia de qualidade baseada em texto livre, onde se recuperam informagdes de
documentos e da internet, mas incluem um modulo adicional para extrair respostas,

devolvendo-as ao usuario em linguagem natural, ndo apenas documentos ou paginas.

Figura 2. Arquitetura padréo de sistema de QA
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Fonte: Facelli et al. (2021)
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Verifica-se que a ideia de compilar conhecimento em arquivos de perguntas frequentes
existe ha algum tempo desde as primeiras observacdes de Turing. Para exemplificar com os
dias de hoje, existem muitas outras fontes de arquivos de perguntas frequentes, como manuais
do call center que também costumam ser estruturados como documentos de perguntas
frequentes. Na medida que a internet se tornou amplamente acessivel e os documentos de
perguntas frequentes tornaram-se ordenadas, transformou-se numa maneira popular de os sites
armazenarem conhecimento e fornecerem respostas aos seus clientes e usuarios a partir de
perguntas que esses usuarios costumam fazer.

No modelo de FAQ, vérias perguntas podem ser encontradas no arquivo de perguntas
frequentes, bem como ja ha estudos que desenvolvem aplicativos tecnoldgicos usados para
responder as perguntas do arquivo de perguntas frequentes, meros ensaios de chatbots. Os
arquivos de perguntas frequentes geralmente contém varios pares de perguntas e respostas (P e
R) as perguntas ja sdo pré-respondidas e compiladas por especialistas que o fazem encontrar a
resposta, por sua vez o arquivo de perguntas frequentes é essencialmente uma reutilizacdo de
perguntas respondidas anteriormente, ndo sendo possivel responder a perguntas nao
“arquivadas” respostas naquela FAQ. Por causa desse formato o modelo semiestruturado de
recuperacdo de arquivos de perguntas frequentes enfatiza diferentes técnicas de recuperacao de
documentos ndo estruturados, ndo séo aprofundados nesta pesquisa.

Em primeiro lugar, o foco principal é encontrar um FAQs (ndo respostas) semelhantes
a consulta em forma de pergunta do usuario, ou seja, correspondéncia de resposta como solugéo.
Essencialmente, traduz-se em uma tarefa de identificar parafrases de problemas, duas ou mais
respostas para a mesma pergunta, mas formulada de forma diferente. O sistema de FAQ, rende
conhecimento, porém néo discute sobre a avaliacdo de servicos de perguntas frequentes, estas
sdo geralmente estaticas. Enfatizamos ainda, a importancia de pesquisas pela tematica para fins
de analisar e classificar problemas nesse tipo de sistemas para buscar melhoria continua dos
processos.

Como se percebe, a preocupagdo com 0 usuario acima aproxima essas preocupacdes do
paradigma social de Cl e o modo com as informagdes se comportam nesses sistemas. Harold
Borko enfatiza que dos estudos mais aceitos no nosso campo de estudos é o que delineia a
Ciéncia da Informacdo como a ciéncia que estuda as propriedades e o comportamento da
informacao, as forcas que controlam o fluxo de informacéo e os meios pelos quais a informacéo
é processada para maxima acessibilidade e uso. Ha, portanto, um processo que inclui
originacdo, disseminacgéo, coleta, organizacdo, armazenamento, recuperagéo, interpretacéo e

uso da informacao. Ao passo que podemos entender que uma ciéncia se define por seus objetos
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de estudo e as maneiras como essa ciéncia desenvolve estratégias de pesquisa sobre o tema,
conforme aborda Aradjo (2013).

Outra aproximacdo dos chatbots com a Cl decorre das inUmeras abordagens e
perspectivas do que vem a ser “informagao” da sua preocupagdo em estudar os aspectos ou
fendmenos que a envolvem e produzem teorias e conhecimentos diversos sobre os fendmenos
informacionais, dentro dos quais o chatbot esta. A informacdo € um fenbmeno muito presente
para a vida social, pois podemos associa-la a existéncia da tecnologia e ao avanco decisivo da
infraestrutura desta tecnologia. Pode-se dizer que a informacao € tal que, quando dividida, seu
contetdo ndo diminui em nada, como no mundo atémico. Pelo contrério: ela se expande e
cresce, se multiplica, como bem explica Albertini e Moura (2004). A figura a seguir, demonstra
0 possivel ciclo informacional, proposto por Smit e Barreto (2002), ao que encabeca 0

raciocinio deste trabalho.

Figura 3. Possivel ciclo informacional
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Fonte: Smit e Barreto (2002

Nesse contexto, entendemos que as informagdes devem ser manuseadas por meio da
percepcdo e implementacdo de processos informacionais que sao apropriados a depender da
organizacdo dos mesmos.

E do carater interdisciplinar da Cl que vem a possibilidade de adequar esses estudos
sobre os chatbots, ja que, segundo Borko, ela se relaciona com diversos campos, com
componentes de ciéncia pura e aplicada, abrangendo todo o fluxo de informacdes e

desenvolvendo servicos e produtos. Na mesma linha, e considerando a Cl uma ciéncia social
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rigorosa, Le Coadic (1996, p. 22) afirma que: “A Ciéncia da Informacao é uma dessas novas
interdisciplinas, um desses novos campos de conhecimentos onde colaboram entre si,
principalmente, a psicologia, a linguistica, a sociologia, a informaética, a matematica, a logica,
a estatistica, a eletrdnica, a economia, o direito, a filosofia, a politica ¢ as telecomunicagdes”.

Muitos significados podem ser listados detalhadamente, como mencionado
anteriormente, a informacéo pode ser entendida como a transferéncia de dados organizados de
um determinado campo do conhecimento. Segundo Le Coadic (1996), o papel da informacéo
pode ser entendido como as anotacdes registradas em suportes fisicos ou intangiveis com a
finalidade de gerar conhecimento para assimilacédo critica. Portanto, pode-se dizer também que
a informac&o é a matéria-prima a partir da qual o conhecimento é gerado apds a analise critica
ou assimilacdo cognitiva dos individuos. Podendo ser entendida como a principal ferramenta
do nosso trabalho, sendo a matéria-prima para qualquer atividade que envolva pesquisar,
multiplicar e ampliar o conhecimento, gerando sentido entre os interlocutores.

Na visdo apresentada por Saracevic (2008), a propria evolucdo da Ciéncia da
Informac&o é comparada a varios campos interdisciplinares, tomando como exemplo a Ciéncia
da Computagdo. O mesmo autor aponta as origens desses campos de estudo e a ecloséo da
revolucdo tecnoldgica apds a Segunda Guerra Mundial ao que podemos entendé-lo como um
processo de melhoria continua e constante, tornando a evolucdo da Cl semelhante a outras areas
afins ou até mesmo as areas ndo coincidentes de seu objeto de estudo. A diferenca entre a
Ciéncia da Informacdo e outras disciplinas € que a informac&o é o seu objeto de pesquisa e se
dedica ao estudo das propriedades da prépria informagéo.

Ha bem pouco tempo, percebe-se que com o surgimento das tecnologias digitais, abre-
se um grande leque de possibilidades de renovacdo dos processos de descrigdo, classificacéo e
organizacdo da informacdo. Pode-se trazer o exemplo no que diz respeito as tecnologias
digitais, destaca-se o surgimento de novos padrdes de codificacdo, vocabularios controlados e
ontologias. As ontologias evoluiram como um novo modelo de representacdo da informagéo,
exibindo importantes propriedades associadas a modelos anteriores, como tesauros e
taxonomias. As tendéncias contemporaneas no campo da Ciéncia da Informagéo voltados a
representacdo, mediacdo e dentre outros propGem inumeras perspectivas, especialmente quando
se trata de ambientes digitais. Neste momento da pesquisa trazemos luz aos conceitos de
representacdo da informacdo de maneira mais esmiucada para que possamos melhor
compreender seus processos de maneira andloga aos processos de interacdo que ocorrem nos

chatbots.
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O processo de representacdo da informacdo envolve o entendimento de que ha uma
transformacdo de informacbGes em formas que possam ser mais facilmente manipuladas,
armazenadas, recuperadas e compreendidas por humanos ou por sistemas automatizados. Como
se viu na secdo anterior sobre os chatbots, o inicio do seu processo passa por esse processo de
tratamento e recuperacdo da informacdo, antes de ela vir a compor 0S mecanismos
informacionais usados pelos chatbots.

Podemos situar historicamente na ClI, o processo de representacao da informacao desde
os primeiros dias da biblioteconomia, onde os bibliotecarios enfrentaram o desafio de encontrar
maneiras de tornar as informag6es mais acessiveis e Uteis para os usuarios. Ao longo do tempo,
foram desenvolvidas diversas técnicas e abordagens para a representacdo da informacéo, de
acordo com as necessidades e caracteristicas especificas de cada contexto informacional. De
acordo com Buckland (2012), o surgimento da biblioteconomia moderna no final do século
XIX e inicio do século XX foi marcado pelo desenvolvimento de sistemas de classificagéo,
catalogacéo e indexacdo de informacdes. Esses sistemas — largamente utilizados nos processos
de construcdo dos chatbots — foram criados para tornar as informagdes mais acessiveis aos
usuarios, permitindo a organizagao e a recuperacao de materiais em bibliotecas e arquivos.

A representacdo da informacdo é de grande importancia na Ciéncia da Informacao
porque permite que a informacdo seja organizada e estruturada de forma fécil de entender e
usar. Ajuda a tornar a informacdo mais acessivel e facilita o processo de recuperacao e
disseminacdo da informac&o. Percebe-se a partir desses aspectos conceituais que o estudo da
representacdo da informacdo surgiu da necessidade de melhor organizar e estruturar a crescente
quantidade de informagdes geradas em varios dominios, incluindo pesquisa cientifica,
negocios, governo e educacdo. Os primeiros pioneiros no campo que podem ser aqui
mencionados, como Paul Otlet e Henri La Fontaine, desenvolveram sistemas de classificagdo e
outros métodos para organizar informacGes em bibliotecas e outros centros de informagéo.
Como ja mencionado podemos observar que a principal funcédo da representacédo da informacao
é tornar a informac&o mais acessivel e facil de usar, organizando-a e estruturando-a de forma a
refletir seu conteldo e contexto. Permite também que os usuarios localizem, recuperem, dando
sentido & informacao, seja na forma fisica ou digital. Além disso, a representacao da informacao
apoia a criacdo de novos conhecimentos, permitindo que os usuarios descubram e conectem
informacdes de novas maneiras.

Historicamente observa-se que as abordagens iniciais para representacdo de
informagdes incluiam sistemas de classificacdo, métodos de indexacdo e bancos de dados

bibliograficos. Esses métodos geralmente eram baseados em processos manuais e contavam
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com conhecimento especializado para criar e manter a representacdo. Por exemplo, o sistema
Dewey Decimal Classification, desenvolvido por Melvil Dewey no final do século XIX,
organizou livros e outros materiais em bibliotecas de acordo com um sistema hierarquico de
categorias baseadas no assunto. Com o advento dos computadores e das tecnologias digitais na
segunda metade do século XX, surgiram novos métodos de representacdo de informacdes,
incluindo indexacdo automaética, recuperacdo de informagfes e processamento de linguagem
natural. Estes métodos permitiram que a informacdo fosse representada e acedida de forma mais
eficiente e eficaz, e possibilitaram novas formas de interacdo com a informacdo, como 0s
motores de busca e os chatbots.

Podemos entender que o estudo da representacdo da informacao continua a evoluir em
resposta aos avancos da tecnologia, as mudancas nas necessidades e preferéncias do usuério e
a crescente complexidade da informacdo em varios dominios. As tendéncias atuais incluem o
desenvolvimento de novas abordagens para representacdo, como ontologias e redes semanticas,
0 uso de inteligéncia artificial e aprendizado de maquina para dar suporte a representacdo e
recuperacdo e uma énfase crescente no design e avaliacdo centrados no usuério. Entende-se que
a representacdo efetiva da informacdo envolve o uso de uma variedade de técnicas para
estruturar, organizar e apresentar a informacdo. Essas técnicas podem incluir categorizacéo,
indexacao e classificacdo, entre outras, podem ser representadas em varios formatos, incluindo
texto, imagens e multimidia. A representacdo da informacdo também desempenha um papel
crucial na recuperacdo da informacao, quando um usuério procura por informagdes, 0 processo
de busca normalmente é baseado nas técnicas de representacdo de informacGes usadas para
organizar as informacdes. Por exemplo, se as informacdes foram categorizadas em diferentes
topicos ou indexadas de acordo com palavras-chave, 0s usuarios podem usar essas categorias
ou palavras-chave para pesquisar as informac6es de que precisam. Bem como o uso de técnicas
padronizadas de representacdo de informacdes também permite que diferentes sistemas de
informacdo sejam integrados e pesquisados com mais facilidade. Ao representar dados em
diferentes formatos, como tabelas ou gréaficos, eles podem ser analisados e compreendidos com
mais facilidade, podendo ser particularmente importante em campos como ciéncia de dados e
inteligéncia de negocios, onde a capacidade de analisar e visualizar dados com rapidez e
precisdo pode ser fundamental para a tomada de decisdes informadas. No geral, a representacao
da informacdo € um aspecto fundamental da Ciéncia da Informacdo, pois permite que a
informacdo seja organizada, acessada e usada de forma eficaz. A representacdo eficaz da
informacdo requer uma compreensdo profunda das necessidades e preferéncias do usuério, bem

como uma compreensdo solida dos principios da Ciéncia da Informacéo e como eles podem ser
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aplicados ao projeto e desenvolvimento de sistemas de informagdo. As referéncias
bibliograficas mencionadas acima oferecem uma visdo geral dessa evolucdo histdrica,
destacando os principais marcos e tendéncias. A partir disso pode-se dizer que a representacdo
da informacdo é um conceito fundamental na Ciéncia da Informacdo, onde refere-se a forma
como a informacao é organizada e estruturada para facilitar a sua recuperacéo e uso.

A partir da década de 1960, com o crescimento exponencial das informacfes e o
surgimento dos computadores, novas técnicas de representacdo da informacdo foram
desenvolvidas. Entre elas, destacam-se o0s tesauros, as listas de cabecalhos de assuntos, as
ontologias e as taxonomias (Hjerland, 2017), ainda hoje usadas em processos de disseminacgéo
da informacdo e de interacdo com 0s usuarios, presentes no chatbot. Essas técnicas sdo
utilizadas para criar vocabularios controlados, que permitem uma recupera¢do mais precisa e
consistente das informacGes. Para Lancaster (2003), a representacdo da informacdo é uma
técnica essencial para a recuperacao eficiente e precisa de informacdes. Que fique claro que o
controle e tratamento do vocabulario é a instdncia maxima que possibilita o didlogo dos
chatbots com seus usuarios, possibilitando um entendimento minimo entre eles.

O autor ainda afirma que a representacdo envolve a selecdo de termos de indexacao ou
descritores que representem com precisao o contetdo de um documento ou informacéo. Esses
termos podem ser organizados em sistemas hierarquicos ou associativos, para permitir uma
busca mais refinada e precisa. Ranganathan (1963) prop6e um modelo tedrico para a
representacdo da informagéo em bibliotecas, baseado em cinco leis da biblioteconomia: livros
séo para serem usados; cada leitor seu livro; cada livro seu leitor; poupe o tempo do leitor; e a
biblioteca € um organismo em crescimento. Esse modelo enfatiza a importancia de representar
a informacdo de forma a torna-la acessivel e relevante para os usuarios. Descritores e processos
instantaneos de uso de termos previamente indexados comp&em as estruturas dos dialogos entre
usuario e chatbot, e em suas relacfes com os usuarios vé-se com clareza a adequacgdo de suas
estruturas discursivas as caracteristicas dos seus usuarios, o que realca as assertivas de
Ranganathan (1963): o uso e usabilidade da informacdo de acordo com seus “leitores” (os
usuarios de chatbot); a relacéo entre conteudo armazenado e demandas previstas; a otimizacao
do tempo do usuario nos dialogos possibilitados; ¢ o “organismo em crescimento” dos chatbots.

No contexto da Ciéncia da Informacéo e dos chatbots, a representacdo da informacéo
refere-se as formas como a informacdo é estruturada e organizada para que possa ser
efetivamente comunicada aos usuarios por meio de uma interface de chatbot. Segundo Borko
(1968), a representagdo da informagdo ¢ “0 processo de descrever a informacao e os objetos

que a contém de tal forma que possam ser identificados, armazenados e recuperados com
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facilidade”, pode ser realizada de diversas formas, como por meio de linguagens documentarias,
vocabularios controlados, taxonomias, ontologias, entre outras. Essas formas de representacéo
sdo utilizadas para descrever e categorizar a informacéo, permitindo que ela seja recuperada de
forma mais eficiente e precisa. Ainda em sua forma conceitual, de acordo com Hjgrland (2017),
a representacdo da informacdo é um processo social e cultural, que envolve a construgdo de
significados e a negociacdo de sentidos entre os usuérios da informacdo. Nesse sentido, a
representacdo da informacdo ndo é apenas uma questdo técnica, mas também envolve aspectos
sociais, culturais e politicos.

De acordo com Greef e Freitas (2012), o processo de representacdo da informacéo
compreende trés etapas principais: analise, sintese e representacdo. Na primeira etapa, a anélise,
a informacédo é examinada para identificar seus elementos constituintes e suas caracteristicas.
Na segunda etapa, a sintese, a informacéo é condensada ou decomposta em partes menores, de
forma a torna-la mais manejavel e compreensivel. Na terceira etapa, a representacdo, a
informac&o é codificada em um formato especifico, tal como um vocabulério controlado, uma
classificagdo, um tesauro ou um sistema de indexagéo. Portanto, pode-se afirmar que o processo
de representacéo da informacao tem evoluido ao longo do tempo, acompanhando as mudangas
nos contextos informacionais e nas demandas dos usuérios.

Ao fazermos o paralelo dos processos de representacdo de informagcfes em chatbots
geralmente, podemos dizer que envolve varias etapas. Quando da interacdo humano-
computador, o primeiro passo é identificar as informagdes relevantes que precisam ser
comunicadas aos usuarios. I1sso pode incluir qualquer coisa, desde informag6es sobre produtos
até consultas de atendimento ao cliente, entdo estrutura-se as informac6es de uma forma que
seja facil de entender e navegar. 1sso pode envolver dividir as informacdes em partes menores
ou categoriza-las em diferentes topicos. Os chatbots podem usar uma variedade de técnicas para
representar informac6es, como o uso de PLN para entender a entrada do usuério e gerar
respostas, ou usar scripts predefinidos e arvores de decis@o para guiar 0s Usuarios por meio de
uma série de perguntas e respostas. Depois que as informacdes sdo estruturadas, elas sdo
armazenadas em um banco de dados ou outro sistema de armazenamento de dados. Os chatbots
usam essas informacgdes armazenadas para gerar respostas as consultas do usuério em tempo
real. Dependendo da complexidade do chatbot, isso pode envolver o acesso a varias fontes de
dados e a sintese de informacdes de diferentes fontes para fornecer uma resposta abrangente a
consulta do usuario. No geral, pode-se entender que a representacdo de informagdes é um
aspecto crucial do desenvolvimento do chatbot, pois determina a eficacia com que 0s usuarios

podem interagir com o chatbot e encontrar as informac6es de que precisam.
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A representacdo eficaz da informacdo requer uma compreensdo profunda das
necessidades e preferéncias do usuario, bem como uma compreensao sélida dos principios da
Ciéncia da Informacdo e como eles podem ser aplicados ao design do chatbot. O quadro 10
apresenta algumas analogias, estabelecendo paralelos entre os processos de representacdo da
informacdo e desenvolvimento de chatbots. Ambos envolvem a selecdo e organizacdo das
informacdes relevantes, a modelagem dos dados e a criacdo de representaces adequadas a
finalidade do sistema. Os chatbots também dependem do desenvolvimento de algoritmos de
processamento de linguagem natural para compreender e gerar respostas as perguntas dos
usuarios. Assim como na representacdo da informacao, o chatbot precisa ser testado e avaliado
para garantir sua eficacia e eficiéncia. Finalmente, tanto a representacdo da informagdo quanto
o desenvolvimento de chatbots exigem manutencéo e atualizagdo continuas para garantir que a
qualidade e a relevancia das informac6es sejam mantidas ao longo do tempo.

Aleém disso, € importante levar em consideracdo as necessidades e caracteristicas dos

usuarios na criacao de solucdes eficazes.

Quadro 10. Paralelo dos processos de Representacdo da Informacéo e Chatbots
Processo de Representacédo da

Processo de Desenvolvimento de Chatbots

Informacao
Selegdo e organizacdo das Definicdo dos objetivos do chatbot e identificacdo das
informacdes informagdes relevantes para o seu propdsito

Definicdo dos modelos de representagdo da informagéo
utilizados pelo chatbot, como ontologias, redes semanticas ou
grafos

Identificacdo das necessidades e caracteristicas dos usuarios
do chatbot, a fim de personalizar a interacdo e fornecer
informacdes relevantes

Desenvolvimento de algoritmos de processamento de
linguagem natural para compreensao e geracao de respostas
as perguntas dos usuarios

Testes e avaliacdo da eficacia |Testes e avaliacdo da eficacia do chatbot em termos de
da representacdo da informacdo |preciséo, rapidez e satisfagdo do usuario

Atualizagdo e manutencdo do chatbot para garantir a
qualidade e a relevancia da representacdo da informacéo ao
longo do tempo

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Modelagem dos dados e
construcao de ontologias

Analise dos usuarios e suas
necessidades

Criacéo de respostas adequadas
as perguntas dos usuarios

Atualizacdo e manutencdo da
representacdo da informacao

Neste ponto da pesquisa realcamos e introduzimos também o papel da mediacdo da
informacao na CI, aqui apresentada como parte essencial do processo de interacdo de humanos

e computadores, chatbots. A mediacdo da informacéo, pode ser entendida como sendo um
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conceito central na Ciéncia da Informacdo, que se refere ao papel que os intermediarios
desempenham no processo de comunicacdo e disseminacdo da informacdo. Esses
intermediarios podem ser pessoas, instituicdes ou tecnologias que atuam como facilitadores
entre as fontes de informacdo e os usuarios finais. A mediacdo da informacdo estd
intrinsecamente ligada as interacfes sociais e a tecnologia, uma vez que a informacgdo é
produzida, organizada, armazenada, transmitida e recebida por meio de sistemas e ferramentas
tecnoldgicas.

Nesse sentido, € importante entender como a mediacdo da informagdo ocorre nessas
interacbes e como ela pode ser potencializada para garantir uma melhor compreensao e
utilizacdo da informacdo pelos usuarios. Segundo Kuhlthau (1993), a mediagdo da informacéo
é 0 processo pelo qual o individuo busca, utiliza e compreende a informacg&o que é apresentada
em diferentes formatos e contextos. Esse processo envolve a interacdo entre o usuério e a
informagdo, por meio de ferramentas e recursos mediadores, como bibliotecas, sistemas de
busca, motores de recomendacdo, entre outros. J& Buckland (1991) define a mediacdo da
informagdo como um conjunto de atividades realizadas pelos intermediérios da informacéo,
como bibliotecérios e arquivistas, que visam tornar a informacao acessivel e utilizavel para os
usuarios finais.

Esses intermediarios tém como objetivo garantir que a informacdo seja organizada e
estruturada de maneira apropriada, facilitando sua busca, selecdo e uso. No contexto das
interacdes sociais mediadas pela tecnologia, a mediagdo da informacéo pode ser entendida
como um processo de traducdo e adaptacdo da informacdo para os diferentes dispositivos e
plataformas utilizados pelos usuarios. Esses dispositivos e plataformas atuam como mediadores
entre o usuario e a informacao, tornando-a acessivel e utilizavel de maneira adequada (Wilson,
2000).

Além disso, a mediacdo da informacdo pode ser potencializada pela utilizacdo de
tecnologias de inteligéncia artificial, como os chatbots. Os chatbots sdo programas de
computador que utilizam técnicas de processamento de linguagem natural e aprendizado de
maquina para interagir com os usuarios em linguagem natural, simulando uma conversa
humana. Nesse sentido, os chatbots podem ser entendidos como mediadores da informacao,
atuando como agentes que facilitam a interacdo entre o usuario e a informacéo. Eles podem ser
utilizados em diferentes contextos, como atendimento ao cliente, suporte técnico, educacao e
entretenimento, entre outros (Chen et al., 2018). Pode-se entender que a mediacdo da
informacdo é um processo complexo e fundamental para garantir o acesso e a compreensdo da

informacao pelos usuarios. No contexto das interacBes sociais mediadas pela tecnologia, esse
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processo envolve a utilizagdo de dispositivos e plataformas mediadores, bem como a utilizacéo
de tecnologias de inteligéncia artificial, como os chatbots, que atuam como agentes facilitadores
da interacdo entre o usuario e a informacao.

A partir disso, apresentamos uma breve analogia conceitual entre a mediacdo da
informacdo em interacbes com chatbots e outros processos de mediacdo na Ciéncia da
Informac&o é destacada por muitos autores. Por exemplo, R. David Lankes (2011) afirma que
a mediacdo da informacédo é um processo social que envolve a interacdo de pessoas, objetos e
informacBes para criar conhecimento e resolver problemas. Nesse sentido, a intera¢cdo com
chatbots pode ser vista como uma forma de mediacdo da informacdo em que o chatbot age
como um objeto intermediario entre o usuario e a informacdoA mediacdo da informagdo € um
subcampo de grande importancia na area da Ciéncia da Informacdo, que abrange todos os
processos envolvidos na transmissdo e utilizacdo da informagdo. Atentamo-nos ainda a
observacdo de Buckland (1991), a mediacdo da informac&o € um processo social que envolve
a interacdo entre o usuério e a informacdo, com o objetivo de ajudar o usuario a atingir seus
objetivos de informagdo.

Esse processo pode ser realizado por meio de uma variedade de mecanismos, como
bibliotecas, arquivos, sistemas de informacéo, entre outros. Historicamente, a mediacdo da
informac&o pode ser rastreada até as primeiras bibliotecas, onde os bibliotecarios atuavam como
intermediarios entre os usuarios e as fontes de informacéo. Ao longo do tempo, a mediacdo da
informacdo evoluiu para incluir uma variedade de mecanismos, como sistemas de recuperagéo
da informagdo, motores de busca na web, entre outros. Em todas essas formas, a mediac¢éo da
informacao envolve a selecdo, organizacéo e apresentacdo da informacéo de maneira acessivel
e util aos usuérios.

Pode-se dizer que a mediacdo da informag&o também pode ser vista como um processo
de comunicacdo, no qual a informacéo é transmitida entre as partes interessadas. Nesse sentido,
é importante levar em consideracdo o contexto e as necessidades dos usuarios para garantir uma
comunicacdo eficaz. A mediacdo da informacdo envolve a construcdo de pontes entre 0s
usuarios e as fontes de informacdo, a fim de garantir que a informacéo seja compreendida e
utilizada de forma eficaz. No contexto atual, a mediagdo da informacdo esta se tornando cada
vez mais importante com o avanco da tecnologia digital e a crescente quantidade de
informacdes disponiveis. Os chatbots podem ser um exemplo de como a mediacdo da
informac&o esté evoluindo para incluir a interagdo com sistemas automatizados. Eles podem ser
vistos como um tipo de intermediario que ajuda os usuarios a interagir com sistemas de

informacdo de maneira mais eficaz. Como tal, eles representam um novo desafio para a
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mediacdo da informacdo e exigem novas abordagens para garantir que a informacéo seja
transmitida de maneira eficaz e util aos usuérios.

Em resumo, a mediacdo da informacdo é um processo fundamental na area da Ciéncia
da Informacéo, que envolve a interacdo entre os usuarios e a informacdo. Compreender 0s
aspectos conceituais e histéricos da mediacdo da informacédo é fundamental para garantir uma
comunicacdo eficaz entre os usuarios e a informacdo em todos 0s contextos. Apresentamos a
seguir um quadro comparativo dos processos de mediacdo da informacdo em paralelo com os
chatbots:

Quadro 11. Comparativo dos processos de mediaciao da informac¢io em paralelo com os
chatbots

Processo de Mediacéo

~ Analogia na Interacdo com Chatbots
da Informacéo

Identificacdo da necessidade do usudario e selecdo da informacdo
apropriada pelo chatbot

Organizacdo da Estruturacdo e organizagédo da informacéo para que seja apresentada
informacdo de forma clara e compreensivel pelo chatbot

Converséo da informagdo em uma forma que possa ser transmitida e

compreendida pelo usuario, e que possa ser interpretada e respondida
pelo chatbot

Disponibilizagdo da informacao ao usuario no momento adequado e
através dos canais apropriados, utilizando as funcionalidades do
chatbot

Utilizag&o da informacdo pelo usuério e feedback para o chatbot em
relacdo a sua eficacia na mediacdo da informacéo

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Selegdo da informagéo

Representacdo da
informacao

Distribuicéo da
informacao

Uso da informagéo

Continuamos a exaltar a relevancia da Cl e sua interdisciplinaridade quando
memoramos a observagdo de Debons (2008) que diz Ciéncia da Informacéo é t&o antiga quanto
a propria vida, tendo sua origem nas antigas expressdes paleontologicas, quando do uso da
pedra, depois com a invencdo do da escrita com tinta e papel, perpassando pelas grandes
impressoras e primeiros livros, trazendo-nos aos dias de hoje, com o advento do computador e
suas tantas aplicacoes.

Singularmente com o aumento da capacidade tecnolégica do uso do computador, com
destaque para o século XX, onde a evolucdo da humanidade é notoriamente historica,
possibilitando dentre tantos recursos a propagacéo rapida de informacdes, fatos e ideias. Com
a criacdo de ferramentas ha um tempo atras inimaginaveis, com a evolugéo da TI, saltamos para

a grande revolugdo tecnoldgica do século XX de encontro ao século XXI. Para Debons (2008),
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tudo ao nosso redor, tende a ser um sistema com acesso continuo a inimeros dados, informacéo
e conhecimento.

O entendimento e compreensao mediados atraves do uso estratégico da tecnologia pode
dar significado a muitas buscas ao nosso redor, seja a busca por um servico, por um produto ou
qualquer informacao ao nosso redor. Segundo Debons (2008) devemos entender que 0 aumento
continuo e a busca por conhecimento, usamos a tecnologia e seus sistemas para aumentar nossas
habilidades, quando do processamento de nossas necessidades.

E ainda assim dentro do contexto de aquisicdo da informacéo para o conhecimento que
relevamos a importancia da Ciéncia da Informacéo, onde trata do uso de dados e informacoes,
aplicando e requerendo aspectos de aplicabilidade de organizacdo, nesse sentido, aqui
elencados, a utilizacdo de programas tecnoldgicos que incluem agrupamentos, indexagéo,
catalogacéo, onde Debons (2008) destaca que sd&o termos aplicados aos processos de
representacdo da informacdo dentro da Cl. Embora, nesta dissertacdo ndo nos atenhamos a
conceituacdo e aplicacdo dos referidos termos, ndo impede a relevancia de citarmos quando do
arrolamento a utilizacdo da tecnologia na CI.

Entende-se, portanto, que as mudancas causadas pelo cenario onde esta inserida, a
Ciéncia da Informacdo esta atenta a esses novos formatos tecnoldgicos e nos processos para a
criacédo e divulgacédo de informacGes para aquisicdo de conhecimento. Do mesmo modo, com
0s processos informacionais dentro de contextos tecnoldgicos com répida evolucdo. Verifica-
se que hd uma demanda emergente por pesquisas que possam se aprofundar nessa relagédo Cl e
TI.

Para que haja um estreitamento de entendimentos e aplicacdes entre Cl e TI, verifica-se
a necessidade de pesquisas aprofundadas na criagdo e divulgacdo de informacbes e seus
processos de transmissdo de conhecimento, o que aumenta o desafio da Ciéncia da Informacéo
de fazer essa leitura de cenarios atuais, caracterizado pela incorporacdo da tecnologia e de
ferramentas, de maneira que o conhecimento seja interposto entre 0 senso comum e o cientifico,
funcionando como um sistema que ressignifica a compreensao da informacao e seu tratamento
como um conjunto de elementos inter-relacionados influenciam uns aos outros para formar um
todo.

A relacdo dos chatbots com a mediacdo e representacdo da informacédo é fundamental,
uma vez que esses programas atuam como intermediarios entre o usuario e a informacéo. Eles
sd0 capazes de mediar a comunicacdo entre o usudrio e a base de dados, buscando as
informagdes relevantes e apresentando-as de forma clara e objetiva. Além disso, os chatbots

podem utilizar técnicas de representacdo da informacdo para organizar e apresentar as
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informacdes de forma mais adequada. Por exemplo, um chatbot utilizado em um e-commerce
pode apresentar as informacdes sobre os produtos de forma estruturada, utilizando categorias e
filtros para ajudar o usuario a encontrar o que procura. E importante destacar que a evolugéo
dos chatbots esta diretamente ligada a evolucdo das teorias de representacdo e mediacdo da
informacdo em Ciéncia da Informacdo. A medida que novas técnicas e tecnologias surgem, €
preciso adaptar as teorias existentes para compreender e utilizar essas ferramentas de forma
eficiente.

Abaixo segue o quadro 12 com as principais etapas do historico dos chatbots e sua

relacdo com a mediacgéo e representacdo da informacao:

Quadro 12. Principais etapas do historico dos chatbots
Relacdo com mediacao e representacdo da

Epoca Evento . «
informacéao
Década Eliza foi criada para simular uma conversa terapéutica e
de 1950 Eliza, o primeiro chatbot |interagir com humanos de maneira mais natural,

utilizando processamento de linguagem natural.

Surgimento dos primeiros|Os primeiros bots de conversagdo surgiram no contexto
bots de conversagdo para|da internet, principalmente para interagir com usuarios
internet em salas de bate-papo.

Chatbots comecaram a ser integrados em assistentes
Década |Chatbots integrados eml|virtuais, como a Siri da Apple, para auxiliar 0s usuarios
de 2000 |assistentes virtuais em tarefas diarias e fornecer informacoes
personalizadas.

Chatbots para servigos ao|Chatbots comecaram a ser amplamente utilizados para
cliente e atendimento(fornecer servigos ao cliente automatizados em diversas
automatizado industrias, incluindo bancos e companhias aéreas.

Os chatbots de hoje possuem recursos avangados de
inteligéncia artificial e aprendizado de maquina,
permitindo que possam aprender com interagdes
anteriores e fornecer uma experiéncia de usuario mais
personalizada e eficiente.

Década
de 1990

Década
de 2010

Chatbots com inteligéncia
Década |artificial avancada e
de 2020 |capacidade de aprendizado
de maquina

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Com base em referéncias bibliogréficas, é possivel situar as fases da evolugdo da

mediacgéo da informacdo com o desenvolvimento dos chatbots da seguinte forma:

Quadro 13. Fases da evolucio da mediacao da informacao

Fases da evolucéo da . Referéncias
S ) N Desenvolvimento dos chatbots e
mediacéo da informacao bibliograficas
, 5 . Gomez et al. (2018);
!:ase L B:usca e recuperagao de Chatbots com respostas simples — ( - )
informacao Liao, Yang e Liao (2018);
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Fases da evolucdo da . Referéncias
o ) ~ Desenvolvimento dos chatbots S
mediagdo da informagéo bibliogréaficas

Zhang et al. (2021)

Fase 2: Interpretacdo  e|Chatbots com inteligéncia/Chen et al. (2018);
personalizacdo artificial e linguagem natural De Angeli et al. (2017);

Chatbots como colabqradores e Kim, Kim e Han (2019);
curadores da informacéo

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Fase 3: Co-criacdo e cocuradoria

Feitas essas consideracOes necessarias entre os chatbots e a Cl, vamos agora demonstrar

como se da a relagdo homem/méquina, precursora da relacao cliente/chatbot.
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4 TEORIAS DE INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

A interacdo humano-computador (IHC) é uma area de estudo que tem como objetivo
compreender e aprimorar a comunicacdo entre humanos e sistemas computacionais. Essa
interacdo pode ser relacionada a mediagdo da informagdo, conforme estudado na Cl, uma vez
que os sistemas computacionais sdo ferramentas que podem auxiliar na recuperagéo,
organizacdo e disseminacdo de informacdes. Nesse sentido, é importante compreender a
evolucdo dos estudos histdricos sobre as interacbes HC e os estudos voltados para a mediacao
da informacéo, bem como as teorias e principais teéricos envolvidos nessa area.

No quadro a seguir, € possivel observar a evolugdo histérica dos estudos sobre as
interacbes HC e a mediacdo da informacdo, bem como as teorias e principais teoricos

envolvidos em cada periodo:

Quadro 14. Evolucio historica dos estudos sobre as Interacio Humano-Computador e a
mediaciao da informacio

. Estudos sobre IHC e mediacdo da|Teorias e principais teoricos

Periodo | x ;
informacéo envolvidos

Década de : - Auséncia de teorias especificas para a
Surgimento dos primeiros computadores

1940 IHC

Década de . . .. |Teoriada Gestalt (Wertheimer, Koffka
Desenvolvimento de interfaces de usuario

1950 e Kohler)

Década de|Surgimento do termo "interacdo homem-|Teoria da Comunica¢do (Shannon e

1960 maquina” Weaver)

Década de|Enfoque na usabilidade e na experiéncia|Teoria da Aprendizagem Cognitiva

1970 do usuario (Piaget e Ausubel)

Década de|Desenvolvimento de interfaces graficas e[Teoria do  Processamento  da

1980 de linguagem natural Informacéo (Newell e Simon)

Década  de Enfoque na interacéo social e colaborativa Teoria da_Atividade (Engestrom e

1990 g ¢ Leontiev)

Década de|Introducdo de novas tecnologias, como a|Teoria da Distribuicdo Cognitiva

2000 Realidade Virtual (Hutchins e Hollan)

Década de|Enfoque na interacdo tangivel e na|Teoria da Persuasdo Tecnoldgica

2010 Internet das Coisas (Fogg)

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Como é possivel observar, os estudos sobre IHC e mediacdo da informagdo evoluiram

ao longo do tempo, acompanhando as transformagBes tecnoldgicas e as mudangas nos

comportamentos dos usuarios. As teorias e principais tedricos envolvidos em cada periodo
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também refletem essas transformacdes, buscando compreender os aspectos cognitivos, sociais
e afetivos envolvidos na interagdo humano-computador e na mediagéo da informacao.

Hoje em dia, com o avanco da tecnologia e o surgimento de novas formas de interacéo,
como 0s assistentes virtuais e os chatbots, as areas de IHC e mediacdo da informacdo tornam-
se ainda mais relevantes. E importante continuar estudando e aprimorando essas interacdes,
buscando criar sistemas cada vez mais eficientes e eficazes na recuperacédo e disseminacgéo de
informacdes, além de proporcionar experiéncias satisfatorias para os usuarios. A IHC pode ser
entendida como um campo de estudos que se dedica a compreender e aprimorar a relacao entre
seres humanos e sistemas computacionais. Essa relacdo é cada vez mais relevante na sociedade
contemporanea, em que a tecnologia esté presente em diversas esferas da vida humana. Nesse
sentido, a mediagdo da informag&o é um tema central na IHC, pois diz respeito a forma como
0s sistemas computacionais podem ajudar os usuarios a acessar e a compreender informacdes
relevantes. A evolucdo historica dos estudos sobre IHC e mediacdo da informacdo é marcada
por diversas teorias e abordagens. No quadro 15, apresentamos uma sintese desses estudos,

destacando os principais teoricos e conceitos envolvidos:

Quadro 15. Sintese dos principais tedricos e conceitos envolvidos

Periodo Teorias e abordagens PI‘II:IC_IpaIS Conceitos
tedricos
1950-1970 | Teoria da Informagéo Shannon e Entropia, redundancia, canal de
Weaver comunicacdo
1970-1980 |Ergonomia Fitts e Jones | o sabilidade, eficiencia,
facilidade de uso
1980-1990 | Engenharia de Nielsen Testes de usabilidade, heuristicas
Usabilidade de design
1990-2000 | Cognigdo Humana Norman Percepcdo, — atengdo, memoria,
pensamento
2000-2010 | Interacdo Social Reeves e Nass | EMPatia, persuasao, comunicagio
néo-verbal
2010-2020 | Design Centrado no Cooper Persona, jornada do  usuério,
Usudrio prototipagem

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Na teoria da informacdo, proposta por Shannon e Weaver na década de 1950, o foco
estava na transmissao de informacdes entre um emissor e um receptor. Essa abordagem levou
a criacdo de diversos conceitos importantes para a compreensdo da IHC, como entropia,
redundancia e canal de comunicagdo. Nos anos 1970, a ergonomia comegou a ser aplicada aos
sistemas computacionais, levando & criagdo de conceitos como usabilidade, eficiéncia e

facilidade de uso. Tedricos como Fitts e Jones foram fundamentais nesse periodo. Na década
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de 1980, a engenharia de usabilidade ganhou destaque, com a proposta de Nielsen de testes de
usabilidade e heuristicas de design. Essa abordagem foi importante para o desenvolvimento de
sistemas mais faceis de usar e mais eficientes. A partir dos anos 1990, os estudos voltados para
a cognicdo humana ganharam espaco na IHC, com tedricos como Norman e a proposta de
conceitos como percepcao, atencdo, memoria e pensamento. Na década de 2000, a interacao
social comecou a ser estudada, levando a criacdo de conceitos como empatia, persuasdo e
comunicacdo ndo-verbal. Tedricos como Reeves e Nass foram importantes nesse periodo. Por
fim, na Ultima década, o design centrado no usuario ganhou destaque, com a proposta de
conceitos como persona, jornada do usuério e prototipagem. Tedricos como Cooper foram
fundamentais nesse periodo.

As implicacdes éticas e sociais dos chatbots estdo diretamente relacionadas & mediacéao
e representacdo da informac&o, pois esses sistemas sdo responsaveis por filtrar e apresentar
informacgdes aos usuarios. Dessa forma, é importante que sejam desenvolvidos com uma
preocupacao ética e social, a fim de garantir que ndo reproduzam discriminagdes, respeitem a
privacidade e seguranca dos usuarios, sejam transparentes e explicaveis em suas decisdes, e ndo
excluam ou restrinjam o acesso a informagoes.

O viés algoritmico, por exemplo, esta diretamente relacionado a forma como a
informac&o é representada e selecionada pelos chatbots. Se os dados utilizados para treinar
esses sistemas ja contém estereotipos e discriminacdes, é possivel que os chatbots reproduzam
esses problemas em suas interacfes com os usuarios. A privacidade e seguranca sao implicacdes
que também estdo diretamente relacionadas & mediac&o da informag&o pelos chatbots, uma vez
que esses sistemas podem coletar informacdes pessoais dos usuarios, como dados de navegacgédo
na internet, localizacéo e historico de compras. A responsabilidade legal dos chatbots também
é uma implicacdo importante, pois esses sistemas podem ser responsaveis por danos causados
aos usuarios, como falhas na segurancga ou na privacidade. Nesses casos, € importante garantir
que exista um sistema de responsabilizacdo claro e justo.

A transparéncia e aplicabilidade dos chatbots sdo também diretamente relacionadas a
mediacdo da informacao, pois 0s usuérios precisam entender como os sistemas tomam decisdes
e quais informac@es sdo utilizadas para isso. Dessa forma, é importante que os chatbots sejam
capazes de explicar suas decisdes de forma clara e compreensivel. Por fim, o acesso e a exclusdo
sdo questdes que estdo diretamente relacionadas a mediacdo da informacao pelos chatbots, uma
vez que esses sistemas podem restringir ou ampliar o acesso a informagdes. E importante
garantir que todos os usudrios tenham acesso as informagfes que precisam e que nao sejam

excluidos ou discriminados pelo sistema.
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Segue o quadro 16 com a linha de raciocinio apresentada na se¢&o:

Quadro 16. Linha de raciocinio apresentada na secio
Implicacbes éticas e
sociais dos chatbots

Relacdo direta com a mediacgéo e representacdo da informagéo

Os chatbots podem reproduzir esteredtipos e discriminacoes
presentes nos dados utilizados para treina-los

Os chatbots podem coletar informacg6es pessoais dos usuarios, o que
levanta questOes de privacidade e seguranca

Em alguns casos, os chatbots podem ser responsaveis por danos
Responsabilidade legal |causados aos usuarios, 0 que levanta questdes de responsabilidade
legal

Os chatbots devem ser capazes de explicar como tomam decisdes e
quais informacdes utilizam para isso, 0 que levanta questbes de
transparéncia e explicabilidade

Os chatbots podem restringir ou ampliar o acesso a informacoes, o
que levanta questdes de incluséo e exclusao

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Vies algoritmico

Privacidade e seguranca

Transparéncia e
explicabilidade

Acesso e exclusao

As maquinas inteligentes ja sdo uma realidade na nossa geracao, evolucao notavel com
a pesquisa e o desenvolvimento da inteligéncia artificial, bem como o aprendizado profundo de
maquina, onde ja comegam a simular seres humanos. Os chatbots como agentes de software
conversacional operados por processamento de linguagem natural podem ser considerados um
dos excelentes exemplos dessas maquinas inteligentes. Percebe-se uma aproximacdo dos
sistemas de inteligéncia artificial as atividades humanas em processos cotidianos por exemplo
em como tomar uma decisdo em um determinado momento, ou realizar tarefas simples do dia
a dia. Os chatbots representam uma mudanca potencial na interacdo das pessoas com dados e
servigos online, entende-se que vem havendo com o passar dos anos crescente interesse no
design e desenvolvimento de chatbots, ainda faltando-nos aprofundar o conhecimento para
saber como os chatbots podem ser mais Uteis para os seres humanos.

Dentro do contexto dessa pesquisa em que objetiva demonstrar a relevancia da
contribuicdo dessa ferramenta como mediadora no processo de recepcdo de informacéo e a
partir da ideia de que os chatbots sdo simula¢des que podem entender a linguagem humana,
processa-la e responder a humanos durante a execugdo de tarefas especificas, por exemplo, um
chatbot pode ser empregado como executivo de suporte ao atendimento, bem como orientar em
uma pesquisa de qualquer natureza. O ser humano, como usuario, ao fazer perguntas aos

sistemas, como normalmente fazem a outra pessoa, esses sistemas sdo chamados convocados
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para uma tarefa naquele momento, uma tarefa onde ha ali uma interferéncia no processo de

acesso uma informacéo, a partir da busca inicial.

Quadro 17. Capacidades apontadas nos chatbots analogas a mediacao.

1. Ser capaz de destacar a esséncia do conhecimento existente, ou seja, organizar o ultimo (ou
seja, um aspecto necessario da intuicao).

2. Capacidade de definir metas e planejar atividades - gerar varias sequéncias de expressao.
E como “meta y plano y acao”.

3. A capacidade de selecionar o conhecimento (hipdteses e conclusdes ldgicas, objetivos de
raciocinio relevantes).

4. A capacidade de tirar conclusdes do conhecimento existente, ou seja, capacidade de

raciocinio. Pode conter duas conclusdes plausiveis para a formulacdo de hipoteses e é
confiavel...

5. A capacidade de usar o conhecimento ordenado para tomar decisdes informadas
(comprovado conhecimento) e resultados de inferéncia adequados ao propdsito.

6. Habilidades reflexivas, ou seja, a capacidade de avaliar o conhecimento e a agéo.

Poder do computador ou regras ldgicas. A capacidade de um computador pode ser pensada
como Armadura, pois € necessario aumentar continuamente a poténcia do computador
disponivel

Fonte: Criado pela autora com base na obra “Designing the User Interface: Strategies for
Effective Human-Computer Interaction” de Ben Shneiderman e Catherine Plaisant (2016)

A partir do apresentado, o chatbot corresponderia a um mediador quando doravante a
frase de entrada do falante ou usuario, no processo de reconhecimento exercido pelo chatbot,
com o padrédo existente na base de conhecimento, eventualmente retornando para 0 Usuario,
uma resposta considerada adequada. Com base fundamentada na computacao, a implementacao
de sistemas inteligentes baseados em métodos conhecidos de aprendizado de maquina e
inteligéncia artificial afeta os sistemas de informacdo em muitas areas a saber. Isso €
especialmente verdadeiro quando elencamos a relacao da Ciéncia da Informagdo com o dominio
da gestdo do conhecimento e da aprendizagem aprimorada pela tecnologia. Onde por um lado,
essas tecnologias permitem a analise de grandes quantidades de dados a medida que séo usados,
para analise de aprendizado e aquisicdo do conhecimento.

Assim sendo, algoritmos de inteligéncia artificial e aprendizado de maquina melhoram
a analise de dados neste campo. Sob outra perspectiva, as tecnologias ligadas ao campo da
Ciéncia da Informag&o permitem o surgimento de sistemas novos ou massivamente melhorados
para inumeros fins, seja melhoria de processos ou mesmo fins educacionais. O Gnico topico que
é especificamente promissor e recebe crescente interesse sao 0s sistemas baseados em chatbots
que usam algoritmos de processamento de linguagem natural. Os chatbots trazem uma nova

forma moderna de atendimento ao usuario, atribuida por inteligéncia artificial por meio de uma
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interface de bate-papo, interligados com técnicas de 1A que entendem a linguagem natural,
identificando significado, emocdo, projetando respostas significativas. Surge como um
facilitador para o usuario na obtencédo de respostas as suas consultas de forma mais conveniente
sem perder tempo. De acordo com Kim, Kim e Han (2019) os chatbots foram criados para
reduzir o numero de chamadas de usuérios para empresas que prestam servi¢cos bem como a
reducdo de custo do atendimento ao cliente e o0 tempo médio de atendimento.

Para tanto, pode-se entender que pode haver uma dificuldade para alcancar as
funcionalidades praticas de um bom chatbot mediador, pois requer varias interacdes complexas
entre 0s campos de pesquisas e sistemas tecnolégicos. O recente interesse em chatbots pode ser
atribuido segundo Kim, Kim e Han (2019) a duas principais questfes a saber, o crescimento do
servico de mensagens que tem sido bem aceito e se espalhou rapidamente nos ultimos anos de
maneira global. Com a constante exigéncia de varios aplicativos de mensagens para
pagamentos, reservas, pedidos, demandas cotidianas do usuario. Parte-se dai a utilidade dos
chatbots que, ao invés de se utilizar da baixa de véarios aplicativos, com o auxilio dos chatbots
ndo é mais necessario. As plataformas mais populares na utilizacdo de desenvolvimento de
chatbots séo as conhecidas socialmente como o Facebook Messenger, WhatsApp, Telegram e
outros.

A segunda questdo apontada por Kim, Kim e Han (2019) é de que as técnicas avancadas
de IA em combinacdo com técnicas de aprendizado de maquina e aprendizado profundo fizeram
consideraveis avancos na melhoria da qualidade do entendimento e da tomada de decis6es sobre
0 poder de processamento mais rapido, podendo lidar com grande quantidade de dados e
processos para obter resultados que excedem o desempenho humano.

Apontando para o entendimento da mediacdo dos chatbots, segundo Kim, Kim e Han
(2019), os chatbots enquadram-se em quatro categorias diferentes, a saber, chatbot de servico,
comercial, de entretenimento e consultivo. Os chatbots de servigo s&o projetados para fornecer
facilidades aos clientes, empresa de logistica para responder a perguntas sobre entregas e
fornecer copias de documentos de despacho por meio de canal de mensagens instantaneas, em
vez de e-mails ou telefonemas. Os chatbots comerciais sdo projetados para agilizar as compras
para os clientes, uma empresa de pizza pode receber pedidos de entrega ou notificar promogdes
por meio da interface de mensagens. A interacdo Humano Computador como técnica de
interacdo com os softwares inteligentes vem ganhando forca de utilizacdo e pesquisa em escala
global, mecanismos de busca e assistentes baseados em fala, como Siri, Google Chrome e
Cortana, possuem avancadas técnicas de processamento de linguagem natural, que podem ser

utilizadas para analisar a fala, e respostas inteligentes podem ser obtidas a partir de programacao
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que forneca respostas humanas apropriadas. Os chatbots, foco principal de nosso estudo,
mostram que ha necessidade de limitar os estilos de interagdo conversacional, aumentando as
expectativas para que os chatbots apresentem comportamentos sociais que sdo habituais na
comunicacdo entre humanos.

Pode-se entender que no futuro, a interacdo homem-computador pode precisar
considerar as conversas como o principal objeto de aplicagdo e direcionar esforcos para a
melhor interacdo possivel, onde as mudancas de perspectiva desse campo de pesquisa, possam
refletir a necessidade de reorientar a pesquisa e a pratica de interacbes homem-maquina no
intuito de atender os futuros desafios de interfaces conversacionais com o0s chatbots.

Estamos confiantes de que as oportunidades a serem aproveitadas neste campo de
pesquisa superam os desafios, visto que, os chatbots geralmente sdo configurados seguindo
uma abordagem de tamanho Unico, na qual todos os usuarios, independentemente das
necessidades, preferéncias e graus de alfabetizacdo digital, recebem respostas no mesmo idioma
por meio do mesmo conjunto de dados e servicos, sendo portanto, uma questdo importante é se
a linguagem e a perspectiva refletidas em tais configuragfes de tamanho Unico introduzem
vieses indesejaveis na criagdo das respostas. Ao relacionarmos as funcionalidades dos chatbots
a mediacdo da informacdo, conforme observado na pesquisa de Fachin (2013) que aponta 0s
rumos da mediacdo com a presenca da internet, ambiente de reformulacdo da informacéo que
se apresenta como lugar de todos, com amplas opcles de acesso ao usuario, passando 0
mediador desse ambiente, a ser peca essencial no processo de aquisi¢do do conhecimento.

A pesquisadora Juliana Fachin (2013) cita Quadros (2001) relevando a valiosa

contribuicdo da mediacdo como:

[...] o propésito de realizar o encontro entre receptores e fontes de informacéo, estejam
estes ou ndo no ambiente da Internet, sendo um processo imprescindivel para a
sociedade contemporéanea, da mesma forma que o mediador da informacéo reafirma
0 seu papel como elo de ligacdo e "certificador" da credibilidade das fontes de
informacao.

Atentamos também para a conveniéncia para 0 processo de media¢do advindas do
mediador, no percurso da busca e obtencdo da informacéo, e, neste trabalho, aplicamos as
caracteristicas dos chatbots como mediadores nesse processo ao que trazemos a reflexdo de
Fachin (2013) que salienta sobre a efetivacdo da mediacédo se da, quando o mediador fortalece
a interacdo além do excesso de informacao e, portanto, otimiza o tempo.

Entende-se que quando o mediador refor¢a com efetividade o acesso a informacéo, ha

uma tendéncia de o usudrio alcar ganhos com essa interferéncia, que seja com a economia no
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tempo ou até mesmo em maior qualidade da informacdo requerida. A partir de ideia sugerida
por Almeida (2008) que “propde uma estrutura coordenada de comunicagao entre o usudrio € o
mediador, tendo como resultado da mediagdo, a informagdo como resposta”. E desta feita
aproveitar o ensejo para apresentar proposta de modelo de mediacéo da informacéo criado por
Farias (2014).

No entanto, a partir desse modelo efetuar comparativo na estrutura de interacdo dos
chatbots, levando em consideracdo pontos como apropriacdo do conhecimento pelo usuario
dada sua interferéncia. A partir de reflexdo de Farias (2014) que observa que “transcender o
conceito de mediador para ressignificar e transformar o mundo, pode provocar o fortalecimento
de constructos teéricos da mediagdo da informagdo”. De maneira apenas amadora e atrevida,

segue nossa criagdo de mediagédo da informagao por meios dos chatbots, na figura que segue:

Figura 4. Criacdo de mediacdo da informacao por meios dos chatbots
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Fonte: Elaborado pela autora (2022)

A partir de entdo, adotamos com a mediac¢do da informagdo por meio dos chatbots, a
proposta de compreensdo dos processos de conversagdo humano e maquina como fator chave
de sucesso para chatbots e interfaces de usuario em linguagem natural, de maneira que possam

fornecer resultados Uteis.
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Para realcar ainda mais as relagcBes explicitas entre chatbot e suas caracteristicas
mediacionais, como apresentados na Cl, recorremos as investigacdes de Almeida Junior (2015,

p. 45), para quem, a

Mediacdo da informacéo é toda agdo de interferéncia — realizada em um processo, por
um profissional da informagdo e na ambiéncia de equipamentos informacionais —,
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual ou
coletiva; visando a apropriacdo de informacgdo que satisfaga, parcialmente e de
maneira momentanea, uma necessidade informacional, gerando conflitos e novas
necessidades informacionais.

A mediacdo da informacdo pode ser aplicada em todas as acBGes desenvolvidas pelo
profissional da informacéo, principalmente o bibliotecario, assumindo o papel de mediador
subjetivo, isso porque, a proposta da mediacdo da informacdo € desenvolver acbes de
interferéncia que vao além dos limites entre a informagéo e o usuario.

A mediagdo pode ser aqui entendida como algo quando alguém interfere, sendo a pessoa
que interfere chamada de mediador. Pode-se entender que um mediador é um facilitador de
dialogos e acordos, mesmo que nao seja ignorado ou manipulado. Podendo o termo mediacgéo
ser utilizado em multiplas areas do conhecimento. Conforme Bicheri (2008, p. 93) “pode ser
um professor, um padre, um pastor, um escritor, um jornalista, um apresentador de televisdo ou
radio, um bibliotecario, um critico de cinema, entre outros”. Entende-se todo mediador como
tendo sua devida importancia e papel na sociedade, bem como o intermediario da informacéo
néo é passivo, podendo ter uma espécie de comportamento de interferéncia.

Pode-se dizer que o intermediario da informacdo esta diretamente relacionado aos
comportamentos implicitos e explicitos direcionados aos usuarios, sendo fundamental para a
pratica dos profissionais da informacdo. Almeida Junior e Bortolin (2007) argumenta também,
que na mediacdo existe “interferéncia” do profissional que atua no espago em que ela ¢
deflagrada. No entanto, pode-se dizer que a fronteira entre interferéncia e manipulacéo é fragil
e pode passar despercebida. Os profissionais da informacdo podem interferir explicita ou
implicitamente, mesmo que ndo estejam dispostos a acreditar em tal interferéncia, os
profissionais da Ciéncia da Informacdo devem entender que tal interferéncia ocorre com o
proposito de colaboracdo e ndo de manipulagdo. Ao estabelecermos a relacédo da mediacdo com
os chatbots, pode-se verificar a ocorréncia da mediagdo implicita, onde h& a presenca de um

sistema de recuperacao da informacéo para atender as demandas de um usuario.
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Quadro 18. Mediacdo da informacao implicita
Conceito Trata-se de um espaco informacional em que a atividade € desenvolvida
sem a presenca de um mediador fisico, considerada importante para
estabelecer um elo entre a comunicacdo do usuario e o ambiente de
informacao.
Servico interno | Também chamado de servigcos meios, refere-se a atividade realizada por
um profissional antes do item/documento ser disponibilizado para
consulta e empréstimo
Atividades Formacao e desenvolvimento de colecdes, processos técnicos, 0 uso de
realizadas no | um sistema de recuperacao de informacéo ou software de gerenciamento
servigo interno do acervo, preservacdo (conservacdo e restauracdo), como também
atividades realizadas na biblioteca digital.
Fonte: Pimentel, Bernardes, Santana (2007)

Dessa forma, esta pesquisa realca a intencdo da mediagdo como um processo que
combina divulgacdo de informacOes e aquisicdo de conhecimento, onde os chatbots como
mediadores que tém em seu escopo desenvolvimento de IA, possa incorporar experiéncias a
partir das demandas dos usuérios. Para representar a simulagdo dessa mediacéo, este trabalho
baseia-se em pesquisas que relacionam a tecnologia e seu desenvolvimento cientifico por meio
da 1A ao que conduzimos especificamente dentro dessa simulacédo intermediada pelos chatbots,
busca-se 0 suporte a uma representacdo de conhecimento, a partir dessa mediacdo. No que
consideramos a mediagdo como um processo orientado ao conhecimento, onde exploramos 0s
requisitos necessarios em uma busca por determinada informacéo.

Valendo-nos desse entendimento, pensamos que para toda mediacéo é necessario tracar
um cenario com condic¢Bes necessarias suficientes para que se dé uma media¢do. Podemos
acreditar que o viés da mediacdo é definido no resultado da interagdo, esse viés pode reduzir ou
aumentar a eficacia dos esforgos de mediagdo. A experiéncia dos chatbots adquirida pela
aplicabilidade da Al pode ser a caracteristica mais relevante na eficacia distintiva entre chatbots
com maior ou menor percepcao dos usuarios, para que a mediacao seja bem-sucedida.

Trazendo a perspectiva de aprendizado de maquina, os chatbots podem atualizar sua
base de dados combinados com experiéncias de respostas dos usuarios, aumentando a eficiéncia
na mediacdo dentro do processo de aquisi¢cdo de conhecimento. Como veremos no relato de
pesquisa embora tenha havido algum interesse de trabalhos voltados para os chatbots nos
ultimos anos em diversas areas nesta dissertacdo introduzimos uma analise preliminar possivel
sobre a mediacdo da informacdo através dos chatbots. Verificou-se que a mediacdo é um
processo de revelacdo de informacGes, onde analogias, podendo ser de diferentes areas,
desempenham papel fundamental na busca por respostas, dado o cenario com os chatbots.

Mostrando-se que, computacionalmente, esta ferramenta requer a especificagdo necessaria com
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desenvolvimento de IA aplicada para que a busca de um usuério possa ter resposta alinhada
com suas necessidades.

O conhecimento mediado por chatbots interfere e transforma as informacGes para 0s
usuarios, fechando lacunas de percepc¢édo dos usuarios. Por fim, gostariamos de salientar que a
relevancia da mediacdo aqui reconhecida, demonstra o leque de possibilidades de uma
mediacdo da informacédo por meios tecnolégicos. Adotando fala de Almeida Junior (2015), que
releva a posicdo da mediacdo, em esséncia, 0 proprio intermediario que lida com a CI e 0s
processos de comunicagdo. O autor enfatiza que, a mediago constitui, [...] “ Em geral, uma
construcdo tedrica que visa refletir sobre a prética e a pratica dispositivos que compdem arranjos
de comunicacéo e significado da informac&o na sociedade atual sem ignorar a conexao entre 0s
dois” (Almeida Junior, 2015).

Juntos contextualizamos a mediacdo da informagdo podendo inferir-se que questdes
tedricas, pensando em conversas praticas envolvendo formas que configurem o estado da
informacdo e da comunicacdo em um contexto social. Para este trabalho propomos a ideia de
com as profundas mudancas e inovagdes tecnoldgicas haja uma ressignificagdo dos processos
mediacionais para que possam ser observados além dos “muros” da biblioteconomia. Tendo em
vista as “InteracGes quase mediadas” citadas por Almeida Junior (2015) onde as pessoas
constroem relacionamentos com contetdo midiatico e dentro da abordagem que expde a
amplitude dos meios de comunicacéo, e das diversas formas de interacdo. Adotamos a visédo da
mediacdo como uma forma de analisar e intermediar a a¢do dos individuos de se comunicar,
partindo do principio que podera ser uma maneira de didlogo com qualquer meio, seja ele fisico
ou tecnologico.

A teoria da mediacgéo da informacéo, conforme a Cl pode ser aplicada na concepgéo,
desenvolvimento e avaliagdo de chatbots bancéarios. Um chatbot bancario € um assistente
virtual que utiliza inteligéncia artificial e linguagem natural para interagir com clientes
bancarios, fornecendo informagfes sobre contas bancarias, transacdes, investimentos, entre
outros servigos.

De acordo com a teoria de mediacéo, o chatbot bancario atua como um intermedirio
na comunicacdo entre o cliente e a instituicdo financeira. A mediagdo ocorre de diversas
maneiras, tais como na apresentacao da informacéo ao usuario, na conducéo da interacdo, na
personalizacdo da experiéncia do usuario, entre outros aspectos. Por exemplo, um chatbot
bancario pode mediar a interagdo com o cliente através de uma interface amigavel, utilizando

linguagem natural e recursos visuais para facilitar a compreenséo das informacdes. Além disso,
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o chatbot pode personalizar a experiéncia do usuario, adaptando a interacdo ao perfil do cliente
e suas preferéncias.

A aplicacdo da teoria de mediacdo em chatbots bancarios também pode ser objeto de
discussao critica. Por exemplo, uma critica comum a teoria de mediacéo é que ela pode ignorar
os interesses e necessidades dos usuarios, focando apenas na relacdo entre tecnologia e
informacdo. Nesse sentido, uma abordagem critica deve considerar a importancia do contexto
social, cultural e politico em que o chatbot bancério esta inserido. Por exemplo, o chatbot
bancéario pode ser utilizado para reforcar desigualdades socioeconémicas, caso seja utilizado
apenas por um segmento privilegiado da populacéo, ou pode ser utilizado como uma ferramenta
de incluséo financeira, caso seja acessivel a todos. Portanto, a teoria de mediacdo em chatbots
bancarios deve ser considerada de forma critica, levando em conta as implica¢fes sociais e

politicas da tecnologia.

4.1 CHATBOTS BANCARIOS

O Banco do Brasil (BB) atende pessoas fisicas e juridicos, correntistas e ndo correntistas
no WhatsApp, Google Assistente, Facebook, Twitter, Carteira Digital, Autoatendimento na
internet e Portal BB. Os assistentes virtuais atuam como o primeiro nivel de atendimento e
ajudam a reduzir a quantidade de atendimento humano prestado em centros ou redes de
agéncias. O resultado dessa estratégia € que, no segundo trimestre de 2022, 94 % das interaces
sdo resolvidas por bots, considerando apenas o0 més de junho.

Quando tivemos as melhores taxas, apenas 5,3% das conversas eram trazidas para ajudar
uma pessoa. Conectados a inteligéncia artificial, os assistentes interagem por voz e texto,
proveem informacdes, tirar ddvidas sobre produtos e servigos e também realizam transagoes.
Continuando sua atuacdo como lider e inovador em assistentes financeiros, 0 BB € o primeiro
banco a oferecer empréstimo pessoal para correntistas do WhatsApp. Os servigos atendidos
pelos bots vado desde a solicitagdo de cartdo de crédito, emissdo e consulta de boletos de
cobranca bancéria, portabilidade de beneficio de Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
consulta a beneficios e auxilios governamentais, cobranca bancéria, recargas de celular e
bilhetes de transporte, pesquisa de agéncia do BB pela localizacdo, informacgdes de como aderir
e vantagens do Open Banking, portabilidade de salario, além de informac@es sobre a Loja BB.

O Chatbot BB Internacional esta fazendo seu primeiro aniversario. A solugdo, que
atende os clientes do exterior para esclarecimento de duvidas e suporte técnico do

Autoatendimento Internacional (AAIl), alcangou seus principais objetivos: aumentou a
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satisfacdo dos usuarios e reduziu as ocorréncias de suporte técnico. Baseada em computacao
cognitiva e inteligéncia artificial, a solu¢gdo comecou a interagir com os clientes em 24 de julho
de 2018. A solucdo contribui para a expansdo das solucdes de atendimento, com foco na
experiéncia do cliente reduz em 25% o namero de ligacdes para o suporte técnico do call center

e melhora a eficiéncia operacional do canal.

Figura S. Chatbot BB Internacional
dividas dos clientes de agéncias BB
go extenor. Fara ¢ OMECar, por favor
escreva o que vocé precisa em uma

%‘ frase
; 1000772018 as 1529

Esquect minha senha m

Precisa de auda? @

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

De fato, o chatbot ajudou a melhorar a eficiéncia do servico de midia social do banco
incluindo o trabalho dos colegas do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC). Para se ter
uma ideia 0 numero de interagcdes nas redes sociais aumentou 66 % e 0 bot sozinho gerenciou
57 % das interacOes dos usuarios. Alem de toda essa eficiéncia, os colegas tinham mais tempo
para tratamentos mais complicados. Além disso, 0 tempo médio para a primeira resposta
“resposta final do servico” e a resolucdo de chamadas particularmente complexos foi reduzida.
A meta é que o bot responda 100 % das perguntas feitas no Messenger em 2018. Desde agosto,
houve mais de 750.000 interacdes, 0 que representa 77 % de eficacia. O numero de interagdes
no Messenger aumentou 600 % e o tempo médio da primeira resposta diminuiu 80%.

A assistente virtual do BB é a Unica do mercado bancério brasileiro que utiliza a
conversacao. Os métodos de comunicagdo do chatbot levam em consideragdo as caracteristicas
das pessoas do BB nas redes sociais. A exibicdo do botdo ocorre apenas para determinadas
acOes, como avaliar se uma resposta esta correta ou pedir ajuda a um humano. Aprimoramentos
e atualizagdes estéo sendo feitos constantemente com base nas interacdes e feedbacks coletados

pela equipe de curadoria da ferramenta.
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Figura 6. Resumo dos atendimentos
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Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Ha também os chatbots voltados para o publico pessoa juridica, os clientes corporativos
podem se conectar com um assistente virtual inteligente para suporte técnico, disponivel em
uma &rea ndo conectada ao gerenciador financeiro na web. Chegou a solucéo para atender o
grande volume de ligacdes que chegam por este canal. Ele vem tirar suas davidas e auxiliar o
cliente a acessar o Gerenciador Financeiro, Senha, Cobranca BB, Codificacdo BB, Token BB,
BB Administracdo Max, Modulo de Seguranca e Cadastro de computadores. Para acessar, basta
clicar em “Precisa de Ajuda?” na tela de Autenticacdo do Utilizador. E os chatbots estdo
aprendendo o tempo todo.

A medida que os clientes solicitam outros temas, outros curadores fazem ajustes e
adicionam conteudo. Testado com colaboradores em meados de 2017, o chatbot foi
disponibilizado aos clientes em agosto e, aos poucos, os principais temas solicitados pelos
clientes foram integrados a ferramenta. Com base na inteligéncia cognitiva, o bot chegara ao
final do ano atendendo 70 % dos problemas tratados no canal com interacdo automatica com os

clientes que entrarem em contato com o banco via Messenger. O BB Virtual Assistant é o Unico
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marketplace bancério baseado em conversacdo do Brasil. A exibicdo do botdo ocorre apenas
para determinadas agdes, como avaliar se uma resposta estd correta ou pedir ajuda a um
humano. Atualmente, o chatbot trata de assuntos relacionados a faturas, cartdes, empréstimos,
financiamentos, programa “Ponto Pra VVocé”, renegociacdo de dividas, atendimento ao cliente
seguranga, comissdes, operacdo de caixas eletrOnicos e emissdo de senhas relacionadas a
servicos de contas por meio do aplicativo Investimentos e suporte técnico estardo disponiveis
para os clientes no primeiro bimestre de 2018.

Os chatbots bancarios vém se tornando cada vez mais comuns nos ultimos anos, sendo
uma importante ferramenta para aprimorar a experiéncia dos usuarios em interagdes com 0s
servicos bancérios. Esses mecanismos sdo capazes de responder davidas e realizar transacoes
financeiras de forma rapida e eficiente, além de estarem disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por
semana. Além disso, afirmamos nessa pesquisa que os chatbots bancarios podem também
possuir uma relagdo estreita com a mediacdo da informacdo. Ao lidar com uma grande
quantidade de informacdes financeiras, os chatbots precisam ser capazes de interpretar e
transmitir esses dados de forma clara e precisa para 0s usuarios. Para isso, Como vimos em
secdo anterior, utilizam-se de algoritmos de processamento de linguagem natural e técnicas de
inteligéncia artificial para compreender as demandas dos usudrios e fornecer respostas
adequadas.

Dessa forma, os chatbots bancarios podem representar um avango significativo na
mediacdo da informacdo no setor financeiro, permitindo que 0s usuérios tenham acesso a
informagdes precisas e relevantes de forma agil e simplificada. Além disso, os chatbots também
sdo capazes de auxiliar na resolucdo de problemas dos usuarios, reduzindo a necessidade de
atendimento humano e otimizando a eficiéncia dos servigos bancarios. Os chatbots bancarios
sdo uma das aplicacGes mais comuns da inteligéncia artificial (1A) na area financeira. Eles séo
utilizados para oferecer suporte aos clientes, solucionar duvidas, fornecer informacoes sobre
transacgdes financeiras, entre outras atividades. Segundo Oliveira e Santos (2020) A historia dos
chatbots bancéarios remonta a pelo menos duas décadas atrds. Em 2001, o banco norte-
americano Amex (American Express) langou o “Ask Amex”, um chatbot que ajudava os
clientes a encontrar informagdes sobre produtos e servicos financeiros. Desde entdo, muitos
outros bancos ao redor do mundo comecaram a adotar essa tecnologia para melhorar a
experiéncia do cliente. Um dos primeiros bancos a adotar chatbots bancarios no Brasil foi o
Banco do Brasil, que langou em 2017 o seu “BotBB” para atender aos clientes por meio de
chats em suas redes sociais. J& em 2018, o Bradesco langou o seu chatbot “BIA” (Bradesco

Inteligéncia Atrtificial), capaz de responder a perguntas e oferecer informacdes sobre servicos
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bancarios. Recentemente, 0 uso de chatbots bancéarios tem crescido ainda mais, impulsionado
pela pandemia da COVID-19 e a necessidade de reduzir o contato fisico entre pessoas. Em
2020, o Banco Inter lancou seu chatbot “Babi”, que utiliza IA para responder perguntas dos
clientes e realizar transacdes financeiras.

No artigo “Chatbots no contexto bancario: Uma revisdo de literatura” de Oliveira e
Santos (2020) os autores discutem os principais beneficios dos chatbots, como a redugédo de
custos, a eficiéncia no atendimento ao cliente e a melhoria da experiéncia do usuario. Além
disso, eles abordam as principais funcionalidades dos chatbots bancarios, como consultas de
saldo, transferéncias e pagamentos. Os autores também mencionam os desafios que as
instituicdes bancérias enfrentam ao implementar chatbots, como a necessidade de garantir a
seguranga das informacdes do cliente e a importancia de oferecer uma interface de usuério
eficaz. Por fim, eles destacam a importancia da personalizagdo dos chatbots para aprimorar a
experiéncia do usuéario. Para Karim e Hossain (2021), indicam que 0s usuarios que percebem
mais beneficios do uso de chatbots tém maior probabilidade de continuar usando-os. Os autores
concluiram que a adocdo de chatbots de IA pode ser uma estratégia eficaz para os bancos em
paises em desenvolvimento, desde que os usuarios percebam valor em seu uso. O trabalho de
Kim, Kim e Lee (2021) aborda que a percepcdo dos usuarios sobre a facilidade de uso e a
utilidade dos chatbots influencia positivamente a sua intencdo de uso. Além disso, 0s autores
descobriram que a percepcdo dos usuarios sobre a gravidade das ameacas de seguranca na
utilizacdo de chatbots também afeta a intengéo de uso.

O estudo de Rezende, Costa e Medeiros (2020) apresenta uma revisao sistematica da
literatura sobre a aplicacdo de chatbots em servicos financeiros, onde os resultados mostram
que a aplicagédo de chatbots em servicos financeiros pode melhorar a eficiéncia, reduzir custos
e melhorar a experiéncia do usuario. No entanto, ainda existem desafios a serem enfrentados,
como a necessidade de melhorar a capacidade de resposta e a compreensdo dos chatbots e

garantir a seguranca dos dados do usuario.

Quadro 19. Principais eventos chatbot
Ano Evento

O primeiro chatbot Eliza foi criado pelo cientista da computacdo Joseph
Weizenbaum

1990 |A marca americana Pizza Hut cria seu primeiro chatbot para pedidos

2011 |A Apple langa a Siri, uma assistente virtual inteligente para dispositivos méveis
2016 |O Banco do Brasil lanca seu primeiro chatbot, o0 “BotBB”

2017 |O Bradesco lanca o seu chatbot “BIA” (Bradesco Inteligéncia Artificial)

1966
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Ano Evento
2018 |O Banco Santander langa o chatbot “Joice” para atendimento aos clientes
2019 |A Caixa Econdmica Federal langa seu chatbot “Athena”
Fonte: Elaborado pela autora (2023)

E importante ressaltar que o desenvolvimento de chatbots bancérios tem sido constante
ao longo dos anos, visando aprimorar a experiéncia do cliente, agilizar processos e reduzir
custos para as instituicdes financeiras. Além disso, a utilizacdo de chatbots bancérios pode ser
vista como uma forma de mediacdo da informacdo, na qual a tecnologia é utilizada para
intermediar a comunicagdo entre o cliente e o banco, proporcionando um atendimento mais
eficiente e personalizado. Segue abaixo um quadro com alguns exemplos de bancos
internacionais que utilizam chatbots em seus servicos, juntamente com suas respectivas datas

de implementacéo e referéncias bibliograficas:

Quadro 20. Exemplos de bancos internacionais que utilizam chatbots

Banco Pais Data de Implementacéo | Referéncia Bibliografica
Bank of America  |Estados Unidos 2016 Gokul, 2018
Capital One Estados Unidos 2017 Gokul, 2018
HSBC Reino Unido 2018 HSBC, 2018
Barclays Reino Unido 2018 Barclays, 2018
Deutsche Bank Alemanha 2019 Deutsche Bank, 2019
BBVA Espanha 2019 BBVA, 2019
Standard Chartered |Singapura 2020 Standard Chartered, 2020

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Ressaltamos também que essa lista ndo é exaustiva e que outros bancos internacionais
também podem utilizar chatbots em seus servi¢os. Além disso, as datas de implementacéo

podem variar dependendo da fonte consultada.
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5 RELATO DE PESQUISA E ANALISE DOS DADOS

De acordo com a proposta do estudo, foi aplicado um questionario junto a 109
participantes para estudar as caracteristicas e uso dos chatbots a luz da Ciéncia da Informacéo
com base em analise da informacdo. Para entender melhor o comportamento e as preferéncias
dos usuarios de aplicativos bancérios, foi conduzida uma pesquisa de campo com 109
participantes que possuiam ensino médio, com idades variando entre 30 e 50 anos. O método
escolhido para coletar dados foi um questionario online, devido a praticidade e a capacidade de
alcangar uma amostra diversificada.

1. Obtencdo de Respostas: As respostas foram obtidas por meio de um
questionario online divulgado em diversas redes sociais, como Facebook, WhatsApp e
LinkedIn. A estratégia envolveu compartilhamento organico e a colaboracdo de amigos,
seguidores e grupos relevantes nessas plataformas.

2. Numero de Participantes: Um total de 109 participantes responderam ao
questionario online. Esse tamanho de amostra foi considerado adequado para fornecer insights
significativos sobre o grupo demografico em questéo.

3. Escolha do Questionario: A escolha pelo questionario online foi baseada na
praticidade, acessibilidade e na capacidade de alcancar uma amostra representativa em um curto
periodo de tempo. Além disso, a abordagem do questionario permitiu a coleta de dados
guantitativos de maneira eficiente.

4. Perfil dos Respondentes: Os respondentes eram usuarios ativos de aplicativos
bancarios, possuindo ensino médio e com idades entre 30 e 50 anos. Esse grupo especifico foi
escolhido para focar em uma faixa etaria que tipicamente tem experiéncia tanto com tecnologia
quanto com instituigcdes financeiras.

5. Obtencéao de Contatos e Acesso: Os contatos foram obtidos principalmente por
meio da divulgacdo do questionario em grupos e comunidades online relacionados a financas,
tecnologia e estilo de vida. A divulgacdo foi feita de maneira ética e transparente, explicando o
propdsito da pesquisa e garantindo a confidencialidade das respostas.

A combinacdo de redes sociais e questionarios online facilitou a obtencdo de dados
abrangentes sobre os habitos e preferéncias dos usuarios de aplicativos bancarios nesse grupo
demogréafico especifico. Essa pesquisa proporcionou insights valiosos para entender as
necessidades desses usuarios e melhorar a experiéncia dos aplicativos bancérios. Assim,

inicialmente foi perguntado aos participantes se com base na definicdo de chatbot, ja
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conversaram com “rob0” em interagdes com institui¢des financeiras, sendo as respostas

tabuladas e apresentadas no gréfico 1.

Grifico 1. Interacio dos clientes com “rob6” em institui¢oes financeiras
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Fonte: Dados primario (2023)

De acordo com os dados apresentados no grafico 1, 83,5% (n=91) responderam que sim
e outros 15,6% (n=17) afirmaram que ndo. Complementando essa analise foi perguntado aos
pacientes como consideraram essa experiéncia, sendo as respostas tabuladas e apresentadas no
grafico 2. Esse alto uso da ferramenta de chatbot realca que — ainda que as experiéncias de uso
sejam altas e ainda ndo analisadas pelo banco a luz dos aspectos qualitativo dessa mediacéo —
podem ser devido as ofertas do banco ao servigo, j& que ele estd bem impositivo no site e
aplicativo (APP) do banco.

Grifico 2. Experiéncia com a intera¢ao com “rob6”
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Fonte: Dados primario (2023)

O gréafico 2 mostras que 44,0% (n=48) responderam que a experiéncia foi boa, por outro
lado, 34,9% (n=38) disseram que a experiéncia foi ruim e outros 21,1% (n=23) ndo
responderam a esse questionamento. Observa-se que o nimero de pessoas insatisfeitas sobre
essa interacdo é relativamente alto. E importante mencionar que esse tipo de conversacdo com
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“robds” nao acontece somente com os clientes de financeira, ja sendo uma realizada em outros
segmentos de empresas, como operadoras de telefonia, empresas de seguro, como relatado
pelos participantes da pesquisa, sendo observado também algumas dificuldades na solucéo do
problema, como pode ser visto no quadro 21.

Num outro aspecto, o relativamente alto indice de insatisfagdo, mesmo que a ferramenta
ja esteja presente no site e app dos clientes, pode ser explicado por uma falta uma espécie de
“alfabetizagdo” para esses usuarios. Em outras palavras, no ambito das tecnologias da
comunicacdo e informacdo, ha a necessidade de treinamentos de clientes, o que ainda ndo ha.

Isso acontece em outros exemplos de uso dessas ferramentas, como demonstradas no

quadro 21.

Quadro 21. Exemplo de lembranca de conversag¢ao em outras plataformas
Telefonia
O rob6 ndo entendeu a minha pergunta
Light
O robd nunca entende 0 que queremos
Na maioria das vezes nao conseguem identificar seu problema
Ex.: Tim, ndo resolveu o problema
Na maioria das vezes dificulta a resolugdo de problemas, pois o atendimento fica dividido em
varias etapas e acabamos sendo encaminhados de qualquer forma para um atendente real.
TIM
A resposta quase sempre levou a um resultado insatisfatorio
Sim... operadora de telefonia, Magalu
Convénio de satde — Unimed
Centrais de cobranca
BB seguros
As vezes ndo entende a pergunta.
Com o microfone do Google, com a Alexa do controle remoto, com o Google Maps, com
empresas telefonia mével etc.
Atendimento de Operador de Internet
Sim. Telefonia
Geralmente as solicitagbes sdo incompletas. Outros bancos e prestadoras de servicos.
N&o, somente weze sem conversagao
App do plano de celular
Telefonia
ChatBot
Perguntas muito especificas que o robd ndo supre o entendimento
Pelo WhatsApp, mas em um grupo de amigos.
Com a faculdade, lojas. Sdo sempre interacGes ruins, pois 0 robd ndo entende o problema e
acaba passando para algum atendente.
Plano de saude e telefonia.
Nao havia opgdes para o meu problema, e mesmo clicando em “Outros”, entrava em um loop
de mensagens automaticas
Sim. Light, a operadora de energia.
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Dificuldade em encontrar respostas mais especificas.

Sim, plataformas como Uber, operadores de telefone (tim)

Ligacdes de operadora de telefonia

Chatbot da Amazon para pedir reembolso de compra que ndo tinha sido entregue.

Na maioria das vezes, as dividas que eu tenho ndo sao respondidas.

Sim. Companhia de agua, energia, marcagdo de consultas, interacdo com seguradora,
empresas de telecomunicagdes, interagdo com RH, entre outras.

Por que é limitado, nem sempre resolve o problema.

Algumas vezes foram eficientes, em outras situagdes o atendimento foi exaustivo e com
opcOes restritas demais que ndo atendiam minhas necessidades do momento.

N&o. A conversa demora demais, até agente chegar no nosso objetivo.

Fonte: Dados primario (2023)

Observa-se com as respostas apresentadas no quadro 21 que diversos segmentos estao
utilizando o chatbot. No entanto, segundo os relatos apresentados, nem sempre 0s problemas
sdo resolvidos por diversos motivos, dentre eles: ’a conversa demora demais”, “dificuldade em
encontrar respostas”, “Nao havia opg¢des para o meu problema”, dentre outros.

Ao tratar dessa tematica, vem sendo observado que as empresas estdo buscando, com a
automacdo de processos a reducdo dos custos e 0s avangos tecnolégicos tem contribuido
significativamente para esse processo, em que o homem vive na Era de Informacéo, e é cada
vez comum a conversa e interagdo com robds, crescendo no mercado em geral de forma
acelerada, isso porque essa realidade esta presente na rotina das empresas e usuarios, justificado
pelo acesso a internet e uso de aplicativos.

Na sequéncia foi solicitado aos participantes para falarem sobre a percepcao em relagéo
ao avanco da tecnologia, substituicdo da mao de obra fisica por robds, como pode ser visto no

grafico 3.

Grifico 3. Percepcdo sobre 0 avanco da tecnologia - substituicdo da mao de obra fisica
por robés
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Fonte: Dados primario (2023)
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Conforme pode ser visto no grafico 3, 45,9% (n=50) disseram que consideram como
positiva a percepcdo em relacdo ao avango da tecnologia. Em contrapartida, 56,8% (n=51)
afirmaram ter uma experiéncia negativa e outros 7,3% (n=8) optaram em nao responder a esse
guestionamento.

Sobre esse contexto faz-se necessario mencionar que os sistemas de chatbot apresentam-
se como um importante exemplo de implementagcdo de inteligéncia artificial. Mas faz-se
necessario destacar que a comunicacdo requer uma maior relevancia e eficiéncia entre a
comunicagdo entre humanos e “robds”. Em outras palavras, as experiéncias negativas podem
estar atreladas a uma falta de habilidade que bem poderia estar associada a um treinamento ou
alguma forma de mediacao anterior ou paralela ao uso. Em muitos trabalhos cientificos, a Cl
propde literacia midiatica para esses fins.

Complementando essa tematica, foi solicitado aos participantes para darem sua
perspectiva em relacdo a uma conversa com um robd, sendo as respostas apresentadas no

grafico 4.

Grafico 4. Perspectiva de uma conversa com um robd, por exemplo no aplicativo
bancério
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Fonte: Dados primario (2023)

O grafico 4 mostras que 43,1% (n=47) disseram que tiveram uma perspectiva boa em
uma conversa com um robd, enquanto que 42,2% (n=46) afirmaram que a experiéncia foi
frustrante e outros 14,7% (n=16) ndo responderam a esse questionamento.

Observa-se que as opinides estdo bem divididas em relacdo a experiéncia de uma
conversa com um “rob6”, sendo um grande desafio para os chatbots que s&o usados para atender
ao publico em geral, que normalmente atuam com base em um plano e para que possam tomar

uma correta decisao precisam agir de forma espontanea e com maior flexibilidade.
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Na sequéncia do estudo, os participantes foram indagados em relacdo a se sentirem
seguros ou ndo ao efetuar transacdes financeiras com “robds de conversagdo”, sendo as

respostas apresentadas no grafico 5.

Grafico 5. Se sente seguro ao efetuar transacdes financeiras com “robos de conversacio”
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Fonte: Dados primario (2023)

Como pode ser visto no grafico 5, 40,4% (n=44) afirmaram se sentir seguro ao efetuar
transacOes financeiras com “rob0s de conversa¢do”, em contrapartida, outros 57,8% (n=63)
disseram que ndo e outros 1,8% (n=2) ndo responderam a esse questionamento. A justificativa
para 0s percentuais que ndo somam 100% no grafico pode ser atribuida ao fato de que os
participantes tiveram a opcéo de ndo responder

Opcéao de N&o Responder: Os 1,8% que ndo responderam podem ter optado por ndo
fornecer uma resposta especifica a essa pergunta. 1sso € comum em pesquisas, e algumas
pessoas podem escolher ndo responder a determinadas perguntas por varios motivos, como falta
de conhecimento sobre o topico ou preferéncia por ndo compartilhar suas opinides.

Interpretacdo Divergente: Os participantes podem ter interpretado a pergunta de
maneira diferente. Alguns podem ter considerado a seguranca ao efetuar transacdes financeiras
com "robds de conversacao” como uma experiéncia geralmente segura, enquanto outros podem
ter tido em mente preocupagdes especificas ao selecionar a op¢ao de que ndo se sentem seguros.

Percebe-se com as respostas dos participantes que a maioria deles, 57,8% ndo se sentem
seguros ao efetuar transagdes financeiras com “robds de conversacdo”. Segundo Russell e
Norvig (2010) destacam a importancia de identificar corretamente em quais canais de
atendimento um robd pode atuar de forma mais eficiente assegurando a privacidade e confianga
dos clientes. Esses dados refletem desconfianga, o que exige das institui¢cbes bancarias que 0s
controles que eles tém dessas transacGes precisam ser publicizadas com seus clientes, inclusive

com literacias sobre o chatbot junto aos clientes.
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Para melhor entendimento dessa temaética, foi solicitado aos participantes para opinarem
sobre o tempo de resposta dos chatbots, sendo as respostas tabuladas e apresentadas no grafico
6.

Grifico 6. Opinido sobre o tempo de resposta dos chatbots
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Fonte: Dados primario (2023)

De acordo com a opinido dos participantes da pesquisa, 68,8% (n=75) consideram como
bom o tempo de resposta dos chatbots, enquanto outros 22,9% (n=25) discordam disso e outros
8,3% (n=9) optaram em ndo responder a esse questionamento.

Na sequéncia foi perguntado aos participantes se ja tiveram uma experiéncia de
conversacao com chatbots que conseguiu resolver sua demanda, sendo as respostas tabuladas e

apresentadas no grafico 7.

Grafico 7. Experiéncia de conversacdo com chatbots, em relacdo a solu¢do da demanda
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Fonte: Dados primario (2023)

Segundo o grafico 7 observou-se que 43,1% (n=47) afirmaram que ja tiveram uma

experiéncia de conversacdo com chatbots em que a sua demanda foi resolvida, enquanto que
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45,0% (n=49) responderam que n&o e outros 11,9% (n=13) optaram em n&o responder esse
guestionamento.

Fazendo uma analise sobre o tempo de resposta e a experiéncia sobre solucdo da
demanda, observa-se que embora 68,8% consideram como bom o tempo de resposta, em relacédo
a solucdo da demanda, esse numero caiu para 43,1%, 0 que mostra que mesmo tendo um
atendimento em tempo habil, a solucdo do problema nem sempre acontece.

Complementando esse entendimento, apresenta-se 0 quadro 22 com 0s pontos de
melhoria sugeridos pelos participantes do estudo, a partir de perguntas abertas feitas no

questionario.

Quadro 22. Pontos de melhoria sugeridos pelos participantes do estudo
Melhor reconhecimento dos termos e mais opgdes de interacdo, pois normalmente o escopo
do chatbot € muito limitado.
Objetividade
Muitos
A possibilidade de escolha para falar diretamente com o atendente humano no decorrer da
conversa.
Resolucédo
Acho que conversa so existe entre eu e Deus ou entre duas pessoas
Né&o recordo
Resolutividade
Direcionar para pessoas
Transferéncia de ligagdo automatica para assuntos restritos a transa¢des financeiras
Menu mais facil
Maior abrangéncia no vocabulério deles para identificarem nossa demanda fora das op¢des
oferecidas
Um sistema mais humanizado que consiga identificar seu problema
Sempre ter opgOes de direcionar para humano, o que nem sempre esté disponivel.
Otimizacdo do atendimento.
Mais humanizagéo
Poderia melhorar a assertividade das respostas
Interacédo
Implantar uma linguagem mais extrovertido e humanizada.
Aumentar vocabulario do bot para dar direcionamentos corretos. As vezes ¢ frustrante
perceber que o bot s6 consegue identificar o problema a partir dr. uma quantidade muito
pequena de palavras chave
Muitas coisas
Apos a experiéncia do cliente, uma avaliacdo imediata do tipo: SEU PROBLEMA FOI
RESOLVIDO? sim / ndo
Alguns nédo abrangem alguma duavida especifica, entdo acho que deveria ser mais trabalhado
0 repertério da 1A.
Respostas evasivas
Ouvir os sentimentos do cliente
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As respostas parecem ser dbvias, mas em muitos casos nao sdo, ai vc requer uma pessoa para
resolver seu problema

Tornar mais resolutivo com direcionamentos mais personalizados direcionados ao
atendimento humano.

Melhora na capacidade de entender a demanda do cliente

Caso néo seja resolvido, transferir automaticamente a ligagdo para um atendente.

Ser mais amigavel e entender as perguntas

Ampliar a compreensdo da maquina, evoluir

Um aprofundamento maior das questdes emitidas.

Ser mais objetivo

Serem oferecido mais servicos e opcoes de solucdo a serem tratados no chatbot.

Os sistemas precisam direcionar o cliente a formular as perguntas de modo que o algoritmo
implementado seja mais efetivo na identificacdo da solicitacdo. Os robds também precisam
utilizar as ultimas interaces na hora de considerar a resposta. As vezes, acontece de vocé
fazer uma pergunta, o robd ndo da a resposta esperada, vocé reformula a pergunta e o rob6 da
a mesma resposta. Os robds também precisam mapear as perguntas e respostas positivas. Se
um cliente fez uma pergunta com as palavras chave X, y e z e a resposta do robd foi
considerada como satisfatoria, isso deve ser replicado para as perguntas com as mesmas
palavras-chave de outros clientes

A conversdo deveria ser apenas introdutoria para triagem, cabendo a atendente pessoal a
resolucéo final da solicitag&o.

Usar os chatbots inclusive para assuntos especificos.

Acredito que uma atualizacdo constante dos problemas possiveis de serem resolvidos de
forma automatica para evitar que pequenos problemas demorem a ser solucionadas por um
funcionario que ja esta predominantemente ocupado.

S6 enrolam para pedir que entre em contato com outro canal. Isso é péssimo... enrolacao...

O uso de bots precisa ser melhor integrado a IA para que a conversa pareca fluir de forma
natural e ndo robdtica.

E muito frio ainda mais sendo artificial, nunca tive essa experiéncia, mas ndo me sentiria
confortavel.

Mais opc¢des pra aprofundar

Que ainteligéncia artificial tivesse um campo maior de reconhecimento de palavras, pra evitar
responder e o rob6 ndo reconhecer

Implementacdo do Ominichannel.

Opcoes de interacdo limitada.

Adotar plataformas mistas seletivamente a demanda e perfil do cliente

Entenderem melhor o que vocé quer. Eles pegam apenas alguma palavra e falam sobre isso
em especifico.

Informacdes mais precisas, citacdo de fonte da informacéo, mais integragdo com o sistema do
préprio banco ao invés de ficar me redirecionando para outros links.

Que sejam capazes de fazer mais perguntas sobre o0 seu problema. Geralmente quando os bots
respondem, sempre sdo genéricos e acabo tendo que recorrer a ligacdo telefébnica com a
instituicdo ou mesmo ir ao local fisico. Fazendo mais perguntas sobre o meu problema, talvez
pudessem dar respostas mais acuradas.

Diversidade maior de respostas e fluxos bem construidos de conversacao.

Creio que deveria haver mais opcdes de assuntos a tratar. Minhas experiéncias ruins sempre
estiveram relacionadas a falta de opcao referente ao problema que eu queria solucionar.

NAO

Capacidade de entender as perguntas que nao estdo formuladas.
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A opcdo de encaminhar a um atendente humano caso o robé tenha dificuldade em chegar no
ponto em que o cliente quer.

Aumentar a quantidade de palavras-chave, pois muitas vezes os bot ndo entendem o que vocé
quer dizer, e o cliente acaba precisando falar com um atendente (humano).

Mais esclarecedoras possiveis

Colocar uma opcéo para atendimento com atendente, em caso de falta de opg¢éo de resolucéo
pelo robd

Muitas vezes o dialogo se da a partir de palavras-chave que nem sempre nos levam a resolucéo
da demanda com a qual estamos tentando lidar. E necessario cuidado para que todos 0s
assuntos sejam amplamente abordados ou, ao menos, que haja um encaminhamento direto
para uma forma alternativa de contato/resolucédo caso ndo seja possivel concluir sua demanda
no primeiro momento.

A questdo de seguranga para 0 Usuario.

Ir direto ao ponto, sem ter que responder mil perguntas antes de obter o retorno sobre a sua
davida/problema.

Eu sei que tudo é pensado nas duvidas mais frequentes, mas das vezes que interagi com robés,
quando eu escrevia algo que estava fora do que ele estava programado, a conversa entrava
num looping infinito, entdo, a minha proposta é que se eu tenho uma ddvida que o chatbots
nédo pode responder, que seja logo passado para uma conversa com um humano e ndo entrasse
no looping infinito, isso me irrita muito.

Quantidade de funcdes disponiveis nos chatbots que ainda é limitada.

caso ndo seja resolvido, ser direcionado imediatamente para atendimento "humano™

Né&o consigo pensar. O problema é que os robds sdo programados para resolver os problemas
X,Y, € Z, mas ndo as variaveis ou complica¢des desses problemas.

Dar sempre a liberdade de contar com atendimento humano quando o bot ndo atender as
minhas necessidades.

Ampliar o maximo possivel de alternativas pensando em cada quadro e sempre oferecer
possibilidade de recorrer a um atendimento com pessoa, pois, ainda que a tecnologia seja um
grande progresso, nem sempre traz acessibilidade para todos, seja por questdes de idade,
deficiéncia ou qualquer limitacdo circunstancial.

O tempo de espera é muito longo.

Fonte: Dados primario (2023)

Observa-se pelas sugestdes apresentadas no quadro 22 que as principais citadas foram
melhorar a comunicagdo para ficar mais natural; reconhecimento de palavras, melhorar a
compreensdo em relacdo a demanda do cliente. Boa parte das respostas apontam para uma falta
de habilidade dos usuarios com as linguagens utilizadas pelo robd; com as muitas variaveis de
demandas dos clientes e um reduzido nimero de encaminhamentos dados chatbot; a aceitagdo
do chatbot como uma introdugéo a um atendimento por pessoas.

Complementando essa tematica, foi solicitado aos participantes para citar exemplo de

conversac¢do com esses “robds”, sendo as respostas transcritas no quadro 23.

Quadro 23. Exemplo de conversacio com esses “robos”

Agendamento de consultas, tira-dividas e FAQs de servicos, etc.

Nao lembro
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Ruim

Telefonia

APP BB seguros

Solicitacdo de propostas para empréstimo consignado

Desculpe, ndo entendi. Poderia resumir 0 assunto novamente?

As vezes precisamos de um tipo de servico e eles ndo conseguem identificar e ficam repetindo
a pergunta infinitas vezes, como exemplo, uma segunda via de fatura

Banco do Brasil, dividas sobre cartdo de crédito.

Nao recordo

WhatsApp BB

Chatbot s6 whatsapp do BB

Agendamento de servigcos

Informacdes sobre blogueio de cartdo de credito

Queria amortizar um empréstimo em ordem crescente e como tenho varios empréstimos,
apenas para algumas linhas estava ok para amortizar via aplicativo. Entdo tive de recorrer ao
chatbot e foi uma tragédia. O bot entendi que ei queria negociar divida, fazer
empréstimo, mas ndo amortizar

"Desculpa. Ainda estou aprendendo, e ndo sei a resposta a sua pergunta "

Financeiro e telefonico

Cancelar débito; Chatbot: O que vc deseja cancelar?; debito cartdo; Chatbot: Preciso entender
melhor o que aconteceu. O que houve como cartdo?... desisti

Para tirar davidas em alguma plataforma, por exemplo, eles utilizam principalmente palavras
chave para detectar o assunto e dar uma resposta.

Agendamento de consulta médica

Laboratorio de exames

Sim, precisei falar c uma empresa aérea sobre reembolso, e tive q ir atras de contatos p ter
acesso a atendentes humanos, pois com o rob0 ndo conseguia resolver meu problema, era algo
especifico. E tive muita dificuldade em falar com alguém.

Companhia de agua e luz de Mato Grosso.

Nao lembro no momento

Atendimento bancéario via Whatsapp

Para solicitar servigos como 2 via de cartao

VIVO

Pagar fatura de cartdo de crédito

"Desculpe, ndo foi possivel entender a sua demanda”. Mais ou menos assim.

Tim, SKY, Banco do Brasil

Necessidade de desbloquear um cartdo de crédito sem ter que ir até uma agéncia bancaria.

Cobrancas indevidas no cartdo, cancelamento de uso de crédito.

Bancos

Nubank, todas as vezes que precisei foram 6timas e quando preciso ir para o atendimento com
funcionario é super rapido.

Nunca tive

Babi do banco Inter e ChatGPT

Nao tenho nenhuma.

Quando fui abrir a conta no banco digital inter, eles fazem algumas perguntas sobre minha
profissdo, nome da empresa, 0 porqué de querer abrir a conta, se pretende investir, como, se
sim ele abre outro questionario pra saber o perfil de investidor

Emissdo de fatura do cartdo
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Funcional simimar ao tele atendimento porém com menu limitado de op¢6es e a compreencao
do texto respondido leva a respostas vagas.

Cartdo crédito

Pedir alguma informacéo do Bradesco, pela BIA no Whatsapp.

Solucdo de duvidas de procedimentos em um banco, redirecionamento a servigos desejados
pelo usudrio

uso o chatgpt integrado ao bing durante minhas buscas web, ja busquei informacGes em
relacdo a programacao, ja usei um chatbot de uma instituicéo financeira buscando informacdes
de como fazer a transferéncia de custddia de investimentos entre instituicdes financeiras

Recentemente, por meio do whatsapp do banco do Brasil, perguntei como transformar minha
conta poupanga em universitaria. O app me mandou o link do site "como fazer uma conta
universitaria”. Depois descobri ligando para atendente que a conta universitaria ndo pode ser
"transformada" sé criada do zero e 0 que eu precisava de fato era um upgrade de conta.

Néao lembro :/

Conversei com um "robd" enquanto tentava fazer um cancelamento de plano de satde. Ndo
tive muito sucesso e precisei falar com o atendente.

Site de companhia aérea que nao localizava passagem comprada e ndao havia nenhuma forma
de tratar esse assunto. Site de banco Inter que ndo oferecia opgédo para tirar davida sobre
beneficio do cartéo.

PAYJOY

Instituicdes como Mercado Pago e Bradesco.

Contato com o setor administrativo da minha faculdade; App Nubank; etc.

As vzs sdo vagos ainda e ndo resolve situagcdes que uma pessoa poderia fazer

Clara da equatorial

Ligacdes de operadora de telefonia

No aplicativo do meu banco existe a opc¢do de ativar o recebimento de notificacdes a cada
compra realizada com o cartdo de crédito, ferramenta Gtil principalmente em casos de fraude.
Apesar dessa opcéo estar ativada no meu aplicativo, eu nunca recebo as notificagdes. Tentei
em mais de uma ocasido encontrar uma solugdo para isso através dos atendimentos
automaticos dos chatbots, porém néo obtive sucesso. S6 me restou a boa e velha opgéo de
ligar para tentar falar pessoalmente com algum atendente, para ver se consigo ajuda com essa
questdo. Porém, ainda néo o fiz, afinal, € dificil ter "horas™ a disposicao para ficar tentando
entrar em contato com alguém, ouvindo infinitas mensagens gravadas e selecionando opgdes
em menus que nos deixam dando voltas sem sair do lugar.

Robé CID da startup Cidadania4you

Agendamento de consulta médica.

Um positivo: Ajuda da Amazon - resolveu a questéo indo direto ao ponto; Um negativo: Ajuda
do Riocard - ndo resolver mesmo fazendo varias perguntas desnecessarias.

Fui tirar uma duvida sobre o cartdo Pdo de Aclcar e 0 chatbots ndo me ajudou em
absolutamente nada, pelo contrario, s6 me confundiu.

Remocéo de duvidas; solicitacdo de segunda via; marcacéo de consultas; ChatGPT, respostas
sobre quase qualquer coisa em linguagem muito proxima da natural humana.

na minha solicitacdo de fatura da internet

Telefonia e internet. Muito complexo para lidar com robos.

Tive com uma marcacdo de exame na clinica sim, onde escolhi o local, 0 médico, horario, e
forma de pagamento.

No chat bot da operadora da Internet consegui obter a segunda via do boleto sem necessidade
de ligagdo com atendente.

Fonte: Dados primario (2023)
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Observa-se gque entre os exemplos de conversagdo, as que mais comuns sdo: “Desculpe,
ndo entendi. Poderia resumir 0 assunto novamente?”’; "Desculpa. Ainda estou aprendendo, e
ndo sei a resposta a sua pergunta”; e, “Desculpe, ndo foi possivel entender a sua demanda”.

Ao tratar dessa tematica, faz-se necessario compreender que a diversos estudos vém
sendo desenvolvidos tendo como principal proposito habilitar robds para interpretar e
desenvolver um fluxo de comunicacdo de maneira autbnoma e de modo que o problema do
cliente seja resolvido. No entanto, é evidente que revisdes precisam ser realizadas para o
melhoramento da comunicacéo, e principalmente, para que o cliente se sinta seguro ao realizar

transacOes financeiros com robds de conversagao.
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6 CONCLUSAO

A presente pesquisa buscou aproximar a academia e outros campos sociais, onde
observa-se a utilizacdo de mecanismos tecnologicos na busca pelas informacoes, valendo-se de
uma linguagem acessivel em seu escopo. O principal objetivo foi destacar como os chatbots
podem ser mediadores na representacdo da busca por informacdes de diversos tipos de usuarios,
processos estudados pela Ciéncia da Informacéo.

Pelo que a pesquisa foi iniciada ao explorar os campos da ciéncia da informacdo, de
mediacdo e representacdo da informagdo e seus principais aspectos e teorias. Com a
apresentacdo do que sdo chatbots, como sdo desenvolvidos e a aplicacdo em instituicoes
financeiras. Em seqguida, foram apresentados quadros comparativos para situar os chatbots aos
processos de representacdo e mediacdo da informacgdo, momentos historicos e implementagédo
em interacbes homem-computador. Por fim, o Gltimo capitulo apresenta e destaca o relato de
pesquisa com usuarios de aplicativos bancarios que ja foram abordados de forma ativa ou
passiva por esses robds conversacionais na busca por informagées financeiras.

Como evidenciado neste estudo, a utilizagdo de chatbots se configura como uma
proposta que simplifica os processos de mediagdo e representacdo da informacao. Através da
Inteligéncia Artificial, especialmente com o emprego do Processamento da Linguagem Natural,
esses agentes proporcionam aos usudrios a oportunidade de interagir e atender as suas
necessidades de informacao de maneira direta e muitas vezes na tentativa de ser descomplicada.
Embora muitas informagdes disponibilizadas por esses agentes possam ser acessadas nos
websites das institui¢cdes, a obtengao ¢ facilitada por meio de uma simulacao de conversa, onde
0 usudrio interage com um “robd de conversacao”, simulando um atendimento com a
institui¢do. Justificando a razdo pela qual os chatbots tém se tornado uma tendéncia em diversas
areas, ajudando em processos de compra, fornecendo suporte em diversos setores e interagindo
com visitantes em museus, bibliotecas e entre outras aplicacdes.

Conforme indicado Qualibest (2019), os chatbots tém sido amplamente utilizados,
marcando um periodo em que as empresas avaliam sua eficicia quando da sua implementagao.
A medida que os resultados dessas aplicagdes revelam sua eficacia, é antecipado que o uso
desses agentes se dissemine cada vez mais na sociedade. Nesse sentido, as empresas buscarao
integra-los em seus processos, especialmente para automatizar o atendimento ao cliente. A
expectativa ¢ que esses agentes se tornem presenca comum nos lares, assumindo o papel de
assistentes virtuais, onde percebemos que esse movimento ja estd em evidéncia com a

popularizagao de dispositivos domésticos em forma de assistentes “pessoais” como a “Alexa”.
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No entanto, para manterem-se proeminentes, esses agentes devem proporcionar uma
experiéncia positiva aos usudrios, compreendendo e atendendo as suas necessidades de
informagdo. Nesse contexto, a Ciéncia da Informag¢do emerge como uma area essencial de
conhecimento para fundamentar esse processo no que cabem os estudos de mediacdo e
representacao da informacao.

Observou-se no relato de pesquisa que um dos principais desafios enfrentados por um
chatbot ocorre durante a comunicagdo com o usuario. Muitos desses agentes frequentemente
enfrentam problemas de interagdo, abrangendo questdes como a falta de compreensdo da
pergunta inserida pelo usudrio, um tom de conversa desalinhado com as caracteristicas do
individuo, didlogos confusos e informagdes inadequadas, além da dificuldade em distinguir
palavras sinonimas, entre outros. Conforme discutido nesta pesquisa, grande parte desses
problemas pode estar vinculada a questdes como a falta de compreensdo do usuario, a auséncia
de um trabalho inicial de indexa¢ao de contetido, o uso inadequado do controle de vocabulario
e a necessidade de aprimorar a coleta e o relacionamento entre termos. Pode-se dizer que ao
incorporar os instrumentos e processos de representacdo e mediagdo da informagao, ha que se
compreender melhor e quem sabe a implementacdo dessas ferramentas para o acesso eficaz as
informacdes buscadas pelos usuarios.

Analisamos durante a pesquisa, destaque para a colaboracdo desses agentes na
facilitacdo como mediadores e representantes da informacao, onde os resultados, conforme
apresentados no Grafico 5, indicam que 40,4% (n=44) dos participantes se sentem seguros ao
efetuar transacdes financeiras com chatbots. Por outro lado, 57,8% (n=63) afirmaram n&o se
sentir seguros, e 1,8% (n=2) ndo responderam. Os percentuais ndo somam 100% devido a
possibilidade de escolher mais de uma opcao ou optar por ndo responder. Concernente ainda ao
que foi explorado na pesquisa, 0s chatbots surgem como ferramentas sugeridas para facilitar a
busca pela informacéo, como representantes e mediadores destas.

Os desafios identificados incluem problemas de interagcdo, como a ndo compreensao da
pergunta, tom de conversa inadequado e informacdes confusas. A Ciéncia da Informacdo,
especialmente em estudos de usuério, indexacdo, taxonomias e ontologias, pode ajudar a
minimizar esses problemas, contribuindo para o desenvolvimento de chatbots. Destacamos a
importancia do profissional da informacéo, como bibliotecarios e indexadores, no processo pois
seu conhecimento tedrico e pratico sobre o fendmeno informacéo € vital para organizar dados
e contribuir para o desempenho inteligente dos chatbots.

Buscou-se destacar varios aspectos que evidenciam como os chatbots podem ser uma

ferramenta valiosa como mediadores e representantes da informacao. Além disso, enfatizou-se



100

o papel crucial que a Ciéncia da Informagao desempenha no desenvolvimento desses agentes.
No entanto, ¢ essencial observar que o objetivo desta pesquisa ndo foi esgotar completamente
os topicos abordados. Em vez disso, pretende-se que as ideias discutidas aqui sirvam como
ponto de partida para a inspiracdo de novos estudos. Possiveis caminhos de pesquisas, podem
se relacionar a como os Chatbots podem ser aprimorados para oferecer uma experiéncia mais
personalizada, adaptando suas interagdes com base no historico e nas preferéncias do usuario
ou até¢ mesmo Chatbots podem ser programados para realizar andlises de dados especificas,
facilitando a busca e interpretacdo de informagdes em conjuntos de dados extensos no campo
das pesquisas.

Em resumo, os chatbots, especialmente aqueles que incorporam elementos de
inteligéncia artificial, emergem como uma tendéncia crucial para diversas empresas e setores.
Contudo, ¢ fundamental reconhecer que a compreensdo do fendmeno da informacdo
desempenha um papel central nesse processo e que a alma dessas novas tecnologias reside na
informacao. Uma compreensdo abrangente de todos os aspectos desse fenomeno, desde a sua
coleta e organizagdo até as reflexdes mais profundas sobre seu uso e impacto cultural, torna-se
indispensavel para o avanco dessas tecnologias. Embora ferramentas tecnoldgicas surjam
constantemente, a inteligéncia informacional humana ¢ essencial para torna-las

verdadeiramente inteligentes em prol da sociedade.
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