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Introdução/Objetivo:
Os chatbot's são softwares capazes de interagir com seres humanos, em diferentes circunstâncias. Para seu desenvolvimento utilizam 
regras e/ou técnicas de inteligência artificial (IA)(1). Com o avanço da pandemia, rapidamente ocorreu o crescimento das tecnologias 
digitais para a comunicação em diferentes áreas e o início de um ciclo de expansão da IA. Foi necessário criar alternativas para levar 
informações sobre o comportamento do vírus para a população e mantê-la informada, para colocar em prática as medidas de 
prevenção(2). Objetivo: Implementar um chatbot em um site oficial da UNICAMP, com visualização em larga escala, para informar a 
comunidade sobre a COVID-19 e mudanças de comportamento para a retomada presencial das atividades nos campi da universidade.

Metodologia:

Pesquisa exploratória e aplicada, com dados coletados no período de um ano (agosto de 2020 a 2021). Para o desenvolvimento do 
artefato utilizou-se o Design Science Research(3). Propriedades de diferentes programas de chatbot foram consideradas e a API do 
Dialogflow da Google foi eleita como a plataforma apropriada para criação do chatbot. O dispositivo foi treinado por equipe 
multiprofissional, a mesma que seguidamente realizou a curadoria para melhor interação com os usuários finais. Este estudo dispensou 
autorização do Comitê de Ética em Pesquisa por não envolver seres humanos e utilizar dados da plataforma digital sem identificação de 
usuários.

Resultados

O artefato foi alimentado com 220 intenções sobre a COVID-19 encontradas em sites 
com informações atualizadas e com o plano de retomada da Universidade e seus 
protocolos sanitários específicos. Adicionou-se mais de 120 entidades para melhorar as 
interações entre os usuários e o chatbot. Após o treinamento do artefato, foi publicado 
online no site da Universidade, na página com informações de prevenção à Covid-19 
(https://www.unicamp.br/unicamp/cartilha-covid-19), para que a comunidade 
universitária pudesse interagir e utilizá-lo para o esclarecimento de dúvidas. O 
assistente virtual obteve 79.885 interações e respondeu 239.655 perguntas, com 
97,21% das perguntas respondidas automaticamente, sem necessidade de intervenção 
humana e 2,79% de Default Fallback Intent, ou seja, de não resposta automática. O 
chatbot precisou de 89 novas inclusões de intenções para complementar as 
informações. O uso da ferramenta promoveu a redução de tempo de trabalho de 
colaboradores da força-tarefa COVID da Unicamp nessa atividade, melhorando a 
comunicação durante o período de trabalho à distância. O chatbot contemplou 
docentes, funcionários, alunos, pesquisadores, funcionários terceirizados e demais 
integrantes da comunidade que frequentam a Unicamp.

    

Legenda: Visualização de resposta automática no chatbot em site oficial da 
Universidade Estadual de Campinas, 2022

Conclusão:

O chatbot foi desenvolvido e integrado ao site da Universidade e forneceu dados confiáveis, respondendo às perguntas frequentes sobre a 
COVID-19 e sobre o plano de retorno gradual às atividades presenciais. Ao longo do período, já foram realizados ajustes de conteúdo e de 
acessibilidade para pessoas com deficiências, sugerindo-se estudos nas próximas etapas para verificar a percepção de satisfação dos 
usuários com o artefato.
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