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Resumo 

 

A transformação digital tem impulsionado o uso de soluções inovadoras no contexto educacional, entre elas 

a aplicação de chatbots como ferramentas de apoio acadêmico. Este trabalho propõe o desenvolvimento de 

um chatbot integrado ao portal institucional do CEFSA, com o objetivo de oferecer suporte automatizado 

aos alunos, reduzindo a sobrecarga dos canais tradicionais de comunicação e otimizando a experiência do 

estudante. A metodologia adotada contempla quatro etapas principais: levantamento de requisitos junto às 

demandas estudantis, definição do fluxo de interação, implementação tecnológica com uso de 

Processamento de Linguagem Natural (NLP) em Python e integração à plataforma Dialogflow, além da 

avaliação de usabilidade por meio de testes em softwares menores com um grupo de alunos. Embora a 

pesquisa se encontre em fase de desenvolvimento, os resultados esperados incluem a redução do tempo de 

resposta às solicitações acadêmicas, à disponibilização de atendimento contínuo, o aprimoramento da 

experiência do usuário e a padronização das informações institucionais. Contudo, também são previstos 

desafios relacionados à compreensão de linguagem natural em casos complexos e à necessidade de 

constantes atualizações do sistema. Com isso, é notório que a aplicação de chatbots representa uma 

estratégia promissora para o fortalecimento da comunicação entre alunos e instituições, devendo ser 

avaliada em trabalhos futuros por meio da análise da experiência prática.  
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Introdução 

 

A era digital transformou o cenário educacional, impulsionando a busca por soluções que otimizem 

o aprendizado e a gestão institucional. Nesse contexto, a Inteligência Artificial se destaca, e os chatbots 

surgem como ferramentas capazes de melhorar a comunicação entre alunos e instituições. A interação 

tradicional com a administração estudantil enfrenta limitações como disponibilidade reduzida de pessoal e 

demora nas respostas. A implementação de chatbots inteligentes, capazes de processar linguagem natural e 

fornecer respostas instantâneas, representa uma estratégia eficaz para superar essas dificuldades, 

oferecendo suporte contínuo e personalizado (JOANA, 2020)  

Diversos estudos têm investigado o uso de chatbots em ambientes educacionais, Adamo-poulou e 

Moussiou (2020) discutem a evolução tecnológica dos chatbots e suas aplicações em diversos setores, 



 
 

enquanto pesquisas acadêmicas indicam que seu uso em portais institucionais pode reduzir a sobrecarga de 

canais tradicionais e melhorar a experiência estudantil (SHAWAR; ATWELL, 2007). Nesse contexto, este 

trabalho propõe o desenvolvimento de um chatbot, com o objetivo de oferecer suporte automatizado, 

responder às dúvidas mais frequentes, orientar sobre procedimentos administrativos e facilitar o acesso a 

recursos acadêmicos.  

Para atingir esse objetivo, o chatbot foi desenvolvido a partir do mapeamento das principais 

demandas estudantis, definição do fluxo de interação e implementação em uma plataforma de inteligência 

artificial. Em seguida, realizou-se a avaliação de sua usabilidade para verificar sua eficácia no atendimento. 

Este relatório está organizado em três seções: a Seção 2 apresenta os procedimentos metodológicos 

utilizados, e a Seção 3 descreve os resultados obtidos, acompanhados da análise e discussão de sua 

aplicação no portal institucional. 

 

Metodologia 

 

O desenvolvimento do chatbot acadêmico será conduzido em quatro etapas principais, abrangendo 

desde a definição de requisitos até a avaliação de sua usabilidade. Na primeira etapa, será realizado o 

levantamento de requisitos, por meio da identificação das principais demandas estudantis junto ao portal 

institucional. Essa fase terá como objetivo mapear as dúvidas mais recorrentes relacionadas a calendário 

acadêmico, disciplinas, horários de aula e processos administrativos.  

Em seguida, será definida a estrutura do fluxo de interação do chatbot. Com base nas informações 

coletadas, serão elaborados os diálogos e intenções que nortearão a comunicação entre o estudante e o 

assistente virtual, garantindo clareza e objetividade nas respostas fornecidas. A terceira etapa 

compreenderá a implementação tecnológica. O chatbot será desenvolvido utilizando a linguagem Python, 

apoiada por bibliotecas de Processamento de Linguagem Natural (NLP), como NLTK e Transformers, 

além da integração com a plataforma Dialogflow, responsável pela classificação de intenções e entidades. 

Por fim, será conduzida a avaliação de usabilidade, por meio da aplicação de testes com um grupo 

de alunos da instituição. O objetivo será verificar a eficácia do chatbot na resolução das principais 

dúvidas, assim como analisar o nível de satisfação dos usuários. Os resultados obtidos serão utilizados 

para orientar possíveis ajustes e melhorias na solução proposta e até mesmo uma possível integração com 

o portal da instituição. Ressalta-se que a metodologia proposta poderá sofrer ajustes durante o 

desenvolvimento do projeto, de acordo com as necessidades identificadas e os resultados parciais obtidos. 

Essa flexibilidade visa garantir que a solução final atenda de forma mais eficaz às demandas dos usuários 

e ao contexto institucional.  

 

Resultados preliminares 

 

Considerando que o presente trabalho se encontra em fase de desenvolvimento, os resultados aqui 

apresentados correspondem a projeções obtidas a partir da revisão bibliográfica e da metodologia 

proposta.  

Espera-se que a implementação do chatbot integrado ao portal institucional contribua para a 

otimização do atendimento aos estudantes, possibilitando respostas rápidas e automáticas a dúvidas 

frequentes relacionadas a procedimentos acadêmicos e administrativos. Essa automação tem o potencial 

de reduzir a sobrecarga dos canais tradicionais de comunicação, como e-mails e atendimentos presenciais, 

além de proporcionar maior autonomia aos alunos no acesso às informações.  



 
 

Entre os benefícios projetados destacam-se:  

• Redução do tempo de resposta a solicitações acadêmicas;  

• Disponibilidade contínua do atendimento, 24 horas por dia, 7 dias por semana;  

• Aprimoramento da experiência do usuário, por meio de interações rápidas e personalizadas;  

• Padronização das informações fornecidas, evitando divergências de orientação entre diferentes 

canais de atendimento.  

Por outro lado, alguns desafios também são previstos, como a limitação do chatbot em compreender a 

linguagem natural em casos de maior complexidade e a necessidade de atualizações constantes para 

acompanhar mudanças nos processos institucionais. A discussão futura deverá analisar esses fatores à luz 

da experiência prática, verificando se os resultados obtidos correspondem às expectativas estabelecidas.  

Assim, este capítulo apresenta uma visão preliminar dos resultados esperados, a ser aprofundada em 

trabalhos posteriores, quando a solução estiver plenamente desenvolvida e testada em ambiente real.  
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