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Abstract. This article presents the development of a virtual assistant prototype
aimed at addressing the high demand for online information and the
challenges that new students and visitors face in properly understanding
directions on campus. The prototype uses Artificial Intelligence to provide
geographic support, helping with the location of pavilions, laboratories, and
departments. The assistant was developed using Dialogflow, Google Cloud,
and Firebase, and implemented on web platforms and Telegram. A total of
1,606 training phrases and 689 test phrases were used, achieving an accuracy

of 0.96.

Resumo. Este artigo apresenta o desenvolvimento de um prototipo de
assistente virtual voltado para suprir a grande demanda de informacées online
e a dificuldade que novos estudantes e visitantes enfrentam ao assimilar
corretamente as orientagoes sobre o campus. O protétipo usa aprendizado de
mdquina para oferecer suporte geogrdfico, auxiliando na localizacdo de
pavilhoes, laboratorios e setores. Este artigo apresenta o desenvolvimento do
assistente, implementado com Dialogflow, Google Cloud e Firebase, em
plataformas web e Telegram. Foram utilizadas 1.606 frases de treinamento e
689 de teste, com acurdcia de 0,96.

1. Introducao

A integracdo de novos estudantes em ambientes universitarios pode ser desafiadora,
especialmente em campus de grande extensdo € com uma complexa estrutura
administrativa. Para facilitar a adaptacdo dos calouros, o uso de tecnologias emergentes,
como assistentes virtuais, tem se mostrado uma solugao promissora. Assistentes virtuais
(Chatbots) sao ferramentas interativas que usam inteligéncia artificial para simular
conversas humanas.

No contexto educacional, eles tém sido amplamente aplicados para fornecer
suporte académico e administrativo, auxiliando os alunos em tarefas como navegagao
em cursos, respostas a perguntas frequentes e até mesmo suporte personalizado. Essas
tecnologias ajudam a otimizar processos administrativos e a reduzir a carga de trabalho
dos profissionais de ensino, além de melhorar a experiéncia do aluno ao oferecer
respostas instantaneas e precisas ( Labadze et al., 2023; Neupane et al. 2024).

O chatbot é capaz de responder a perguntas frequentes sobre localizagdo de
servigos ¢ duvidas administrativas, facilitando o trabalho dos funcionarios e
aumentando a eficiéncia no atendimento ao fornecer respostas rapidas e automaticas
para questdes comuns (Lee et al., 2019). Esse tipo de solucdo ¢ particularmente 1til em




ambientes como universidades, onde alunos novos muitas vezes enfrentam dificuldades
para localizar edificios, departamentos, e at¢ mesmo acessar informagdes basicas sobre
servigos administrativos.

Estudos recentes demonstram que a utilizacdo de chatbots em instituicdes de
ensino pode nao apenas melhorar a experiéncia dos usudrios, mas também reduzir
significativamente o tempo necessario para a resolu¢do de duvidas, resultando em um
aumento geral da satisfacao dos estudantes (Labadze, Grigolia & Machaidze, 2021). Ao
integrar esses sistemas com plataformas de geolocalizacdo e sistemas internos, como
mapas digitais e guias administrativos, o chatbot pode ndao apenas fornecer respostas
textuais, mas também indicar rotas e localizagdo precisa de determinados pontos dentro
do campus.

Dessa forma, este trabalho propde o desenvolvimento de um prototipo de
assistente virtual para o campus da Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
(UFRB), com o objetivo de facilitar a integragdo dos novatos e visitantes. Utilizando
técnicas de Aprendizagem de Maquina e Processamento de linguagem natural (PLN), o
assistente serd capaz de responder a perguntas comuns sobre o campus e fornecer
orientacdes de localizacdo, além de auxiliar no primeiro acesso ao sistema da
universidade. O foco estd na criagdo de uma interface amigavel e na integragdo com
plataformas como Telegram, visando maior acessibilidade e facilidade de uso.

Em suma, o desenvolvimento de assistentes virtuais para localiza¢do dentro de
ambientes universitarios representa uma oportunidade para melhorar a experiéncia de
novos alunos e visitantes, a0 mesmo tempo em que reduz a carga de trabalho de
atendimento sobre duvidas frequentes. Este artigo explora a implementacdo de um
prototipo que almeja suprir essas necessidades, contribuindo para a modernizagdo e
digitaliza¢do do suporte ao aluno dentro do campus universitario.

Nas proximas segdes, exploraremos o crescente uso de chatbots na educacao,
destacando suas principais aplicagdes em universidades, como suporte a alunos,
facilitacdo do aprendizado e melhoria da comunicacdo institucional. Em seguida,
discutiremos as tecnologias especificas empregadas no desenvolvimento do assistente
virtual, como o uso de aprendizado de maquina, processamento de linguagem natural
(PLN) e plataformas de integragdo, como Dialogflow e Google Cloud. Descreveremos o
processo de treinamento, que envolveu a criagdo de uma base de frases variadas para
cobrir diferentes cenarios de interacdo, bem como os testes realizados, focados na
precisdo das respostas fornecidas pelo assistente. As métricas de avaliagdo empregadas
foram a acurécia e o nivel de confianga fornecidos pelo Dialogflow, que permitiram
medir o desempenho do chatbot em relacdo as frases de teste. Finalmente,
apresentaremos os resultados, que mostraram indices satisfatorios de acuracia e
confianga, e discutiremos possiveis melhorias e expansdes para futuros trabalhos, como
a realizagdo de testes com usudrios reais e a ampliacdo das funcionalidades do
assistente.

2. Assistentes Virtuais e Educacao

Os assistentes virtuais sao sistemas baseados em inteligéncia artificial (IA) projetados
para simular conversas humanas, compreendendo e respondendo as interagdes dos
usudrios. No cenario educacional, a integracdo de assistentes virtuais permite
personalizar o suporte ao estudante, uma vez que o sistema aprende com interacdes
anteriores, melhorando sua capacidade de responder a perguntas com precisdo. O uso de
algoritmos de Aprendizagem de Méquina tem possibilitado avangos significativos no
desenvolvimento de assistentes virtuais.



O uso de chatbots na educagdo tem crescido significativamente nos ultimos
anos, auxiliando instituicdes em diversos aspectos, como a automagdo de processos
administrativos € o suporte aos estudantes. Chatbots podem desempenhar papéis
variados, como agentes de ensino, motivadores ou até mesmo colegas de estudo,
oferecendo feedback instantdneo e orientagdes em tempo real, o que contribui
diretamente para o aprendizado dos alunos. Essas ferramentas tém sido especialmente
eficazes na otimizagdo de interagdes administrativas, reduzindo o tempo de resposta
para perguntas frequentes e facilitando o acesso a informag¢ao (Baha et al., 2023)

Além disso, pesquisas mostram que chatbots com interfaces de texto ou voz sao
eficazes em facilitar o acesso a informagdo, especialmente para grupos que necessitam
de suporte adicional, como idosos ou pessoas com deficiéncias. A integracao de dados
contextuais e interfaces naturais de conversacdo permite um suporte mais
personalizado, aumentando o engajamento dos estudantes e a eficiéncia nos processos
de ensino (Wollny et al., 2021).

A implantagdo de chatbots nas universidades também demonstrou ser util para
melhorar a navegacdo em campus complexos, especialmente quando combinados com
tecnologias de geolocalizagdo, auxiliando alunos a se orientarem em ambientes
desconhecidos. Esses chatbots oferecem suporte continuo em questdes académicas e
administrativas, melhorando a experiéncia geral dos estudantes (Baha et al., 2023).

3. Assistente para Auxilio ao Calouro

O desenvolvimento do assistente virtual para o campus da UFRB foi realizado
utilizando um conjunto de tecnologias baseadas na nuvem e voltadas para a criagdo de
chatbots inteligentes e escalaveis.

3.1 Tecnologias Utilizadas

O chatbot foi desenvolvido utilizando a plataforma Dialogflow, integrada ao Google
Cloud. O Dialogflow oferece uma solugdo robusta de Processamento de Linguagem
Natural (PLN), permitindo que o sistema compreenda perguntas e gere respostas em
linguagem natural de forma eficiente. A integragdo com o Google Cloud forneceu uma
infraestrutura escaldvel e segura, garantindo que o assistente pudesse ser acessado por
diversas plataformas com alto desempenho. Isso permitiu uma experiéncia fluida e
continua aos usuarios.

Para armazenamento em tempo real das interagdes e dados dos usudrios, foi
utilizado o Firebase. Essa escolha proporcionou a flexibilidade necessaria para futuras
expansdes e facil integracdo com outros sistemas da universidade. Além disso, o
chatbot foi integrado tanto a web quanto ao Telegram, duas plataformas amplamente
utilizadas pelos estudantes, facilitando o acesso rapido as informagdes e melhorando a
experiéncia de uso ao oferecer um meio pratico e acessivel de comunicagao.

O design da interface foi criado no Figma, uma ferramenta colaborativa e
eficiente para prototipagem de interfaces de usudrio. O uso do Figma permitiu o
desenvolvimento de um layout intuitivo e responsivo, tanto para web quanto para
dispositivos moveis. Para garantir que o site fosse responsivo e adaptavel a diferentes
tamanhos de tela, o Bootstrap foi empregado, aproveitando seus componentes prontos
para reduzir o tempo de desenvolvimento e focar na funcionalidade do prototipo, sem a
necessidade de integragdes complexas.

3.2 Treinamento e Testes



No desenvolvimento do prototipo do assistente virtual, o treinamento e a avaliacdo do
modelo desempenharam papéis cruciais para garantir sua eficicia. Foram utilizadas
1.606 frases para o treinamento do modelo no Dialogflow, enquanto 689 frases foram
reservadas para os testes. Essa divisdo permitiu um processo robusto de aprendizagem e
avaliagdo, proporcionando uma base sélida para o desempenho do assistente. Foi
destinado 70% das frases para o treinamento do modelo e 30% para os testes. De acordo
com Vrigazova (2021), afirma que essa propor¢do € consistente com as praticas
recomendadas na construcdo e avaliacdo de modelos de aprendizado de maquina, onde
a maioria dos dados ¢ utilizada para treinar o modelo, e uma fracdo menor ¢ destinada a
sua testagem e validagdo, garantindo um desempenho confiavel.

A base de dados utilizada para treinamento e testes foi desenvolvida
especificamente para este caso, ja que ele envolve um cenario muito particular e ndo
esta disponivel na internet. O contexto se refere a UFRB, campus Cruz das Almas.
Inicialmente, criamos algumas frases manualmente e, com o auxilio de ferramentas de
IA, foi possivel gerar outras frases dentro do mesmo contexto. Isso permitiu construir
uma base robusta de exemplos adequados para os processos de teste e treinamento.

A escolha de 1.606 frases para o treinamento do Dialogflow pode ser
considerada apropriada, uma vez que essa plataforma ¢ projetada para lidar
eficientemente com volumes relativamente menores de dados de treinamento, desde que
eles sejam bem representativos e abrangentes. Estudos indicam que sistemas baseados
em processamento de linguagem natural, como o Dialogflow, conseguem aprender
padrdoes e fornecer respostas eficazes com quantidades limitadas de dados,
maximizando o desempenho com conjuntos de dados cuidadosamente selecionados
(Boonstra, 2021). Isso permite ao assistente virtual compreender diversas interagdes
sem a necessidade de um volume massivo de dados, desde que estes cubram a variedade
de inputs possiveis.

Para a avaliagdo do modelo, as 689 frases de teste foram utilizadas para medir a
acuracia e o desempenho geral do chatbot. O uso de um conjunto de teste separado ¢
crucial para obter uma avaliacao imparcial da capacidade do modelo de generalizar para
novos dados. A validagdo com um conjunto de dados distinto do treinamento ajuda a
prevenir o overfitting e oferece uma medida mais precisa da eficacia do modelo em
situacdes reais, pois garante que o modelo seja avaliado em dados que ele ainda ndo
tenha visto. Essa pratica permite uma melhor generalizagdo, o que ¢ crucial para
modelos de aprendizado de méquina que precisam operar bem em novos contextos
(Andrew Ng, 2024).

3.3 Avaliacdo de Desempenho

Para avaliar o desempenho do assistente virtual, foram realizadas medi¢des da acuracia
e do nivel de confianga, pardmetros utilizados para medir a precisdo do chatbot em
responder corretamente as perguntas em linguagem natural.

A acuracia do chatbot é determinada com base no quanto ele conseguia entender
e responder corretamente as perguntas dos usuarios. A acurdcia de um chatbot baseado
em Processamento de Linguagem Natural (PLN) ¢ um fator crucial para avaliar seu
desempenho. Quando a acuracia ultrapassa 0,90, o chatbot é considerado excelente, o
que indica que ele ¢ capaz de responder corretamente na maioria das interagdes com 0s
usuarios. Em estudos recentes, como os que avaliam a performance de modelos de TA
em exames padronizados, como o GRE, chatbots como o GPT-4 obtiveram altos indices
de acuricia, principalmente em tarefas de compreensdo complexa da linguagem,



demonstrando resultados superiores com acurdcia acima de 90% (Abu-Haifa et al.,
2023).

Além disso, a utilizagdo de modelos profundos de aprendizado, como as redes
BiLSTM (Bidirectional Long Short-Term Memory) com mecanismos de atencio, tem
demonstrado melhorar significativamente a acuracia de sistemas de PLN, alcangando
resultados notaveis em termos de compreensao e respostas em tempo real (Assayed et
al., 2023). A métrica de acuracia ¢ particularmente importante em assistentes virtuais,
pois reflete a capacidade do sistema de compreender e gerar respostas apropriadas em
linguagem natural. Uma acuricia alta em chatbots de PLN reforga a confianga do
usuario na interacdo com o sistema e assegura que o assistente pode desempenhar seu
papel de forma eficiente.

Outro parametro relevante na avaliagdo do desempenho foi o nivel de confianga,
que ¢ uma métrica utilizada pelo Google Cloud para medir a confianga do modelo em
suas previsdes para uma frase especifica. O nivel de confianga é uma métrica essencial
para avaliar a seguranca do modelo em suas previsoes. Utilizado pela Google Cloud,
esse parametro € expresso em uma escala de 0 a 1, onde valores mais proximos de 1
indicam alta confianga do modelo na resposta gerada.

A relevancia do nivel de confianca vai além de acertar respostas, pois ele
também serve como um indicador de incerteza. Em casos onde o valor de confianga ¢
baixo, o assistente pode solicitar mais informacdes ou oferecer respostas alternativas,
melhorando a interacdo e a precisao.

No estudo de Sah (2023), ¢ mencionado que para garantir a confiabilidade das
respostas do chatbot, o nivel de confianca no Dialogflow deve ser ajustado para acima
de 0,90, o que assegura que o assistente virtual possa responder corretamente na maioria
das interacdes com os usuarios. Essa alta precisdo ¢ essencial para garantir a qualidade e
a eficacia das conversas automatizadas.

4. Resultados

O desenvolvimento do prototipo do assistente virtual apresentou resultados robustos
tanto em termos de acurdcia quanto na eficicia dos testes realizados. A acurécia do
chatbot foi notavelmente alta, atingindo 0,96, indicando uma precisdo excelente nas
respostas fornecidas. Este resultado demonstra que o assistente virtual é capaz de
interpretar e responder corretamente a uma grande maioria das perguntas dos usuarios,
refletindo um desempenho eficaz no cumprimento de suas fungdes.

Outro parametro relevante na avaliagao do desempenho do chatbot foi o nivel de
confianca. Durante os testes, o0 modelo apresentou uma alta confianga na maioria das
respostas fornecidas, o que reforca a precisao e a robustez do assistente. O elevado nivel
de confianga, entre 0,74 a 0,95, confirma que o modelo estava seguro de suas previsoes,
reduzindo a chance de respostas incorretas e melhorando a qualidade da interagdo com
0S usuarios.

Uma ilustragdo pratica desse funcionamento pode ser observada na pergunta:
"Onde posso acessar o acervo da biblioteca online?". Ao identificar essa frase, o
Dialogflow mapeia a intencdo do usuario para a intengdo correspondente, previamente
configurada com exemplos semelhantes, como "Como faco para acessar a biblioteca da
UFRB?" ou "Como acessar o acervo online?". Com base nessas frases de treinamento, o
sistema reconhece o pedido e responde de forma precisa com uma mensagem
pré-definida, como: "Para ter acesso aos servigos das bibliotecas, é necessario estar
cadastrado. O cadastro pode ser realizado na biblioteca do Centro onde vocé estd



matriculado, apresentando o comprovante de matricula e um documento de
identificagcdo original com foto. Clique no link abaixo para ser direcionado:
https://acervo.ufrb.edu.br/.” Mesmo que a pergunta ndo seja idéntica a uma frase de
treinamento, o sistema consegue compreender a intengdo e fornecer uma resposta
relevante, utilizando aprendizado de maquina para aprimorar a detec¢do de intengdes
com base nas frases de treinamento. Assim, a interconexao entre acuracia, confianga ¢
aprendizado continuo garante que o assistente virtual ofereca um suporte eficiente e
eficaz aos usuarios.

A Figura 1 ilustra o chatbot em agao, respondendo a perguntas frequentes sobre
o campus da UFRB de maneira eficiente no Telegram. A conversa exibida ilustra a
interagdo do wusuario com o chatbot, demonstrando sua eficacia em fornecer
informagdes uteis. Quando o usuario pergunta sobre a localizagdo da PPGCI, o chatbot
responde prontamente, informando que esta situada no campus da universidade e
fornecendo um link direto para o Google Maps, facilitando a busca pela localizagdo
exata. A resposta ¢ clara e objetiva, além de incluir uma oferta de ajuda adicional caso o
usudrio precise de mais assisténcia, o que demonstra uma abordagem amigavel e
prestativa.

Na sequéncia da conversa, o usuario menciona uma experiéncia negativa
relacionada a um trote sem consentimento. O chatbot, com uma resposta empatica,
reconhece a gravidade da situacdo e orienta sobre a importancia de denunciar qualquer
manifestagdo estudantil que envolva agressoes, refor¢gando o compromisso da
universidade em proporcionar um ambiente seguro e acolhedor.

Por fim, ao ser questionado sobre o endereco da Biblioteca da UFRB, o chatbot
mantém a consisténcia em sua atua¢do, fornecendo novamente a localizagdo geral € um
link para o Google Maps. Isso evidencia a capacidade do chatbot de gerenciar diversas
solicitagdes e manter um fluxo de conversa coerente, contribuindo para uma experiéncia
do usuario positiva. A interagao demonstra como o chatbot pode ser um recurso valioso
para os estudantes, oferecendo informagdes praticas e suporte de forma acessivel e
eficiente.
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Figura 1 - Interface do chatbot em funcionamento no Telegram
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Os resultados obtidos com o desenvolvimento do protétipo de assistente virtual
demonstram a eficacia da aplicagdo de aprendizado de maquina no suporte aos calouros
da UFRB. Por meio de interagdes simuladas (ainda ndo testadas com usuarios reais), o
chatbot demonstrou a capacidade de compreender e responder a uma ampla gama de
perguntas, proporcionando informagdes relevantes sobre o campus, como a localizagao
de departamentos, bibliotecas e orientagdes sobre questdes institucionais. Essa
funcionalidade nao apenas facilita a adaptacdo dos novos estudantes a universidade,
mas também contribui para a redugdo da ansiedade comum entre aqueles que estdo
ingressando em um novo ambiente académico.

Além disso, o assistente virtual se mostrou eficaz na identificacdo de situagdes
mais delicadas, como a denuncia de trotes e agressdes. A capacidade de responder de
forma empatica e fornecer orientagdes apropriadas ressalta o papel do chatbot como um
aliado no acolhimento dos calouros, promovendo um ambiente seguro e respeitoso.
Essa caracteristica ¢ especialmente importante em contextos académicos, onde a
experiéncia inicial do aluno pode impactar significativamente sua trajetoria na
institui¢ao.

Os resultados obtidos ndo apenas confirmam a viabilidade do uso de tecnologia
para aprimorar a comunicagdo € o suporte aos estudantes, mas também abrem caminho
para futuras melhorias. A implementagao do chatbot, utilizando o Dialogflow e a
integracdo com o Google Cloud para processamento de linguagem natural e
armazenamento de dados no Firebase, resultou em um assistente altamente funcional. O
aprendizado continuo a partir das interagdes dos usudrios permitird que o assistente
virtual se torne cada vez mais adaptavel e eficaz. Isso pode incluir a ampliagao do
escopo de perguntas que o chatbot consegue responder, bem como a integracdo de
novas funcionalidades que atendam as necessidades emergentes dos estudantes.

A utilizagdo do Dialogflow proporcionou um treinamento robusto do modelo,
enquanto o Firebase ofereceu flexibilidade no armazenamento e gerenciamento dos
dados de interacdo. A base de dados no Firebase foi estruturada em colegdes que
incluem frases de treinamento, intengdes e localizagdes, permitindo uma organizagao
logica e acessivel das informagdes. Por exemplo, a colecdo de frases de treinamento
contétm exemplos que ajudam o assistente a entender as intengdes dos usudrios,
enquanto a colecdo de localizagdes fornece informagdes sobre pavilhdes e laboratdrios
do campus. Com o aprimoramento constante e a acessibilidade garantida para todos os
visitantes, sem a necessidade de cadastro ou identificacdo, o assistente virtual tem o
potencial de se tornar uma ferramenta essencial na jornada académica dos calouros da
UFRB, proporcionando uma interagdo dindmica e eficiente com os usuarios.

5. Conclusao e Trabalho Futuros

O desenvolvimento e a avaliacdo do prototipo do assistente virtual para a integragdo de
novatos e visitantes no campus da UFRB demonstraram resultados positivos e
promissores. A alta acurdcia de 0,96 alcangada pelo chatbot confirma sua eficicia na
interpretagdo e resposta as perguntas dos usuarios. Este desempenho foi possivel gragas
ao uso de técnicas avancgadas de processamento de linguagem natural e aprendizado de
maquina, bem como a escolha estratégica das frases de treinamento e teste.

O treinamento com 1.606 e a avaliagdo com 689 frases permitiram um
desenvolvimento robusto e uma validacdo precisa do modelo. A capacidade do
Dialogflow de operar eficientemente com um numero relativamente menor de dados,
combinada com uma alta confianga nas previsdes, refor¢a a qualidade e a confiabilidade
do assistente virtual. Os resultados obtidos demonstram que o prototipo pode ser uma



ferramenta valiosa para auxiliar novatos e visitantes no campus, oferecendo respostas
precisas e relevantes de maneira eficaz.

Para aprimorar ainda mais o assistente virtual e expandir sua aplicacdo, varios
trabalhos futuros podem ser considerados. Primeiramente, a realizagdo de testes com
usudrios reais ¢ essencial para validar o desempenho do assistente em cenarios do dia a
dia e para identificar areas de melhoria. Estes testes proporcionarao feedback direto dos
usudrios, permitindo ajustes e aprimoramentos baseados nas suas necessidades e
experiéncias.

Além disso, futuros desenvolvimentos podem incluir a ampliagao das
funcionalidades do assistente virtual. Isso pode envolver a adicdo de novos recursos,
como integragdo com sistemas académicos da UFRB para facilitar o acesso a
informagdes sobre cursos e horarios, ou a inclusdo de suporte a diferentes idiomas e
dialetos para atender a uma audiéncia mais diversificada.

Outro aspecto importante ¢ a atualizagdo continua dos dados e do conhecimento
do assistente. A implementacdo de um sistema de feedback continuo e atualizacao
automadtica ajudard a manter o assistente atualizado com as informacdes mais recentes e
a melhorar sua capacidade de lidar com novas questoes e desafios.

Por fim, a exploracdao de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial e
analise de sentimentos avancgada, pode oferecer novas possibilidades para aumentar a
precisdo ¢ a interatividade do assistente. Essas abordagens poderiam proporcionar uma
compreensdo mais profunda das necessidades dos usudrios e melhorar a capacidade do
assistente de oferecer suporte personalizado e eficiente.

Essas iniciativas ndo s6 aprimorarao a funcionalidade do assistente virtual, mas
também contribuirdo para uma integracdo mais eficaz e uma experiéncia mais
enriquecedora para os novatos e visitantes da UFRB.
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