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RESUMO

Apresenta o chatterbot (Robd de conversacao virtual) como colaboradores virtuais
inteligentes. Mostra a participacéo dos bots nos servicos de referéncia das bibliotecas
universitarias. Apresenta a aplicacdo do chatterbot nas bibliotecas universitarias. O
objetivo deste trabalho € apresentar e sugerir bot como colaborador nos servigos de
referéncias para usuario das bibliotecas universitarias. O levantamento bibliografico
referente aos estudos e atuagbes do chatterbot em algumas empresas e
universidades foram coletadas em sitios e em bases de dados do portal da capes. Os
resultados mostram que o chatbot apresenta dados positivos de eficiéncia e eficacia
em sua aplicagdo em diversos ambientes, incluindo as bibliotecas. Mostra a
possibilidade de automatizacao dos servicos de referéncia realizada pelos bots, assim
como a possibilidade do usuario ter acesso a informacdes e servigos que a biblioteca
oferece utilizando multiplos canais de conversacao.

Palavras-chaves: chatterbot, biblioteca universitaria, referéncia virtual, canais de
conversacao, bot.



ABSTRACT

Introduces the chatterbot (Virtual Chat Robot) as smart virtual collaborators. Shows
the participation of bots in the reference services of academic libraries. It presents the
application of chatterbot in university libraries. The purpose of this paper is to present
and suggest bot as a collaborator in the reference services for users of university
libraries. The bibliographic survey of studies and performances of chatterbot in some
companies and universities were collected in sites and databases of CAPES. The
results show that chatbot presents positive data of efficiency and effectiveness in its
application in diverse environments, including the libraries. It also shows the possibility
of automation of reference services performed by bots, as well as the user's ability to
access information and services that the library offers using multiple channels of
conversation.

Keywords: Chatterbots, University Library, Virtual Reference, Conversation Channels,
Bot.
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1 INTRODUCAO

Com a popularizagdo de computadores e smartphones o acesso a internet,
segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica realizada em 2014, chega a
mais da metade dos domicilios brasileiros, tendo em vista estes dados cresce,
exponencialmente, o interesse de usuérios e empresas pela utilidade que o uso destes
aparelhos com tecnologias de ponta e acesso a internet traz ao cotidiano. Sites de
comeércios virtuais, assim como grandes empresas nacionais e multinacionais de
varios ramos, observando esses dados e analisando o efeito positivo e significante
das Tecnologias da informacéo, estédo investindo grande soma de capitais em novas
funcionalidades tecnoldgicas para atender a demanda de clientes, fato esse
observado na analise dos sete periddicos internacionais mais especificos e relevantes
na area de Tecnologia da Informacéo (TI), realizados por Moraes, Bobsin e Lana
(2006). O intuito destes investimentos é proporcionar uma melhor experiéncia no
atendimento e marketing de seus produtos, assim como também criar verdadeiros
colaboradores virtuais e inteligentes para solucionar problemas e facilitar a atuacao
da empresa no mercado. Esses colaboradores virtuais que vem ganhando muito
espaco atualmente e vem exercendo estas atividades descritas anteriormente séo
conhecidos como Bots virtuais ou simplesmente chatterbot, que podem ser
programados livremente para atuar em qualquer area, inclusive nas areas que atuam
com fluxo constante de informac&o, como é o caso das Bibliotecas, a qual se inclui a
Biblioteca Universitaria (BU).

O objetivo deste trabalho é apresentar as funcionalidades do chatterbot e a
atuacdo deste assistente como colaborador do profissional bibliotecario nas
demandas de informacao no servico de referéncia de uma BU, com base em pesquisa
bibliografica de livros, artigos de periddicos e de sites especializados.

Diante disto, este estudo baseia-se nas seguintes problematicas: Como os
chatterbots podem exercer fungdes nos servicos de referéncia em uma biblioteca
universitaria? Quais os possiveis servigos que os chatterbots podem oferecer em uma

BU? Como ocorrera a interacdo entre usuario da biblioteca e um robé virtual?
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Portanto, desenvolver inovagdes tecnoldgicas aliadas a novas ideias ou utilizar
e adaptar as existentes para o campo de trabalho do bibliotecario se torna necessaria
para acompanhar o ritmo cada vez mais acelerado e exigente do usuario da
informacéo, assim como das mudancas que a Biblioteca Universitaria passa nesse
novo contexto.

As Bibliotecas Universitarias (BU) segundo Silveira (2014, p. 1) exercem “papel
fundamental no processo de ensino, pesquisa e extensao, o conhecido tripé do Ensino
Superior no Brasil”. Dentro do contexto mundial de acesso a informacao, por meio das
novas Tecnologias, deve adequar seus produtos e servi¢cos para melhor atender seus
usuarios, com isso, os chatterbots sdo uma alternativa para dinamizacao dos servigos

de disseminacéo.

Pelo exposto, esta pesquisa tem como justificativa apresentar quatro
ferramentas tecnoldgicas que permitem desenvolver, conectar, gerenciar e publicar
robdés virtuais para o campo da biblioteca universitaria. Todo este conjunto tecnologico
atuante no campo da BU tera como eixo principal o usuario, o profissional bibliotecéario
e a informag&o. Com base nos dados quantitativos e qualitativos do uso do chatterbot
na biblioteca universitaria de Hamburgo, Alemanha, bem como nos resultados da
aplicacao do uso em algumas empresas, sera sugerido o chatterbot como atuante nos
servicos de referéncia virtual, proporcionando ao usuario uma melhor experiéncia no
acesso a informacdo, acesso facilitado na busca de informacdo, atendimento
qualificado e instantaneo, treinamentos de bases de dados e demais servigos que
serdo descritos neste trabalho, igualmente o tratamento da informacao promovera ao
profissional bibliotecario vantagens de desenvolver suas funcdes de mediacdo e
disseminacdo na BU para entdo, dessa forma, atender as novas exigéncias nesse
contexto de novas tecnologias.

Assim sendo apresento o objetivo geral do seguinte modo:

Sugerir o chatterbot como uma alternativa para os processos de referéncia e
disseminacéao de informacé&o para usuarios e profissionais gestores de informacao nas
Bibliotecas Universitarias.

Para o alcance do objetivo geral serdo realizados os seguintes objetivos

especificos:
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a) Apresentar as potenciais contribuicbes dos chatterbots para os servigcos de
informacao em bibliotecas universitarias;

b) Apresentar quatro ferramentas que permitem construir, conectar, gerenciar e
publicar robds virtuais;

c) Apresentar algumas empresas nacionais que criam chatterbot personalizados.

A metodologia a ser utilizada tera como inicio a pesquisa dos trabalhos
cientificos relativos ao tema principal do trabalho: os chatterbots, para isso serdo
utilizados: a ferramenta de busca Google académico, portal de periddicos da Capes e
sites que tratam sobre tecnologia.

No segundo momento serdo realizadas pesquisas e selecdo de alguns
chatterbot aplicados em empresas e bibliotecas universitarias, apresentando os
servicos aplicados messes dois ambientes. Os resultados obtidos servirdo de base
para corroborar o potencial do robd nos servigos de referéncia e disseminagéo da
informacgao da BU.

Por fim, com base no que foi pesquisado e avaliado, sera apresentado o
potencial do uso dos bots para os diversos servicos no ambito da biblioteca

universitaria.
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2 DESENVOLVIMENTO

Nas pesquisas realizadas por Silveira (2014, p. 69-76), que aborda o uso da
tecnologia da informacdo e convergéncia midiatica em bibliotecas universitarias,
aponta certa lentiddo a adaptacao as mudancas tecnologicas que podem melhorar a
eficacia e a eficiéncia das funcdes dos profissionais que atuam nos servicos realizados
na biblioteca, esta timidez de incorporar novas tecnologias afetam também a oferta de
servicos diferenciados a usuérios da biblioteca. Anzolin e Corréa (2008, p. 806) em
suas analises da evolucdo da biblioteca descreve os efeitos da implementacdo de

novas tecnologias na estrutura das bibliotecas no inicio do século XX:

Em meados do século XX, as mudancas sociais aliadas as progressivas
expanséo e fragmentacao do conhecimento, bem como o avango tecnoldgico
levam a outra fase de evolugdo em que a preocupacdo com o "tipo" de
biblioteca [...] tende a desaparecer. Este padréo seria substituido uma grande
diversificacdo de servicos e produtos; e também pela diversificacdo de
suportes informacionais disponiveis. As palavras de ordem nesse periodo
sdo: flexibilidade, adaptabilidade, interdependéncia e cooperagdo. No
final deste século surge uma nova configuracdo de bibliotecas, as
virtuais/digitais. (ANZOLIN; CORREA, 2008, p. 806, grifo nosso).

A partir dessas mudancas sociais e avanc¢os tecnoldgicos, criava-se um novo
perfil de usuarios, aquele que ndo somente procurava a biblioteca por ela oferecer um
acervo diferenciado e sim na expectativa de encontrar, nesses espagos, Servigos e
produtos especializados, em suportes diferenciados para facilitar o acesso.

A biblioteca universitaria sempre acompanhou as mudancas tecnolégicas e de
seus perfis de usuério passando de uma simples armazenadora de informacao para
tornar-se o espaco do saber, onde o fluxo de informacéo entre biblioteca e usuério é
constante, como afirma Carvalho (2014, p. 79) no trecho a seguir:

Durante seu percurso, sempre estiveram envolvidas num processo de vencer
desafios gerados por mudancgas significativas em suas func¢des. Fatores
como: invengdo das técnicas de impressao; crescimento do volume e da
importancia da informacdo; adequacdo das tecnologias da informacao e
comunicacdo; reconhecimento da importancia do compartilhamento de
recursos e do valor +dos documentos nao impressos; e a busca de
informatizacdo dos seus servicos e produtos tem levado as bibliotecas
universitarias a buscar formas mais apropriadas para seu gerenciamento [...]
e para o atendimento de seus usuarios.
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Diante disso, a biblioteca universitaria vem quebrando paradigmas,
apresentando melhorias significativas e adaptando-se as necessidades

informacionais de seus usuarios ao longo dos tempos. Cunha (200, p.73) afirma que:

Na universidade, a preservacao do conhecimento é uma das funcdes que
menos rapidamente mudam. [...] Através dos séculos, o ponto focal da
universidade tem sido a biblioteca, com seu acervo de obras impressas
preservando o conhecimento da civilizagdo. Atualmente esse conhecimento
existe sob muitas formas: texto, grafico, som, algoritmo e simulagédo da
realidade virtual e, ao mesmo, ele existe literalmente no éter, isto &, distribuido
nas redes mundiais, em representacdes digitais, acessiveis a qualquer
individuo e, com certeza, ndo mais uma prerrogativa de poucos privilegiados
da academia.

Com a popularizacao das ferramentas tecnologicas como smartphones, tablets,
e-books, redes sociais, redesenharam e abriram novas possibilidades ao acesso a
informacé&o e a diversos servi¢os nas bibliotecas, formando o conceito de bibliotecas
ubiguas!. Assim observa-se que o objetivo atual da biblioteca universitaria é “tornar
pervasivo 0 acesso a informacdo, a comunicacdo e a aquisicdo de conhecimento".
Silveira (2014, p. 4) afirma que:

Por meio dos dispositivos méveis, a continuidade do tempo se soma a
continuidade do espaco: a qualquer lugar. E para essa direcdo que aponta a
evolucéo dos dispositivos mdveis, atestada pelos celulares multifuncionais de
Ultima geracao, a saber: torna absolutamente ubiquos o acesso a informacéao,
a comunicagéo e a aquisi¢céo de conhecimento. Santaella (2010, p.19).

Por meio desses dispositivos tecnologicos presentes nos lares dos usuarios ou até
mesmo no bolso destes é que o acesso a informacao podera ser realizado em tempo real,

independentemente da localizag&o do usuario conectado.

1 O termo ubiqua significa aquilo que esta todo o tempo, em toda a parte, onipresente. Vem do termo Ubiquitous
Computing, ou da computacao Ubiqua, também chamada de computacdo pervasiva ou inteligéncia ambiental.
Refere-se a tecnologia de computador existente a nossa volta, em diversos dispositivos, integrada de tal forma
que nao seja percebida por quem a utiliza. ela acontece de forma tdo automatica, que acaba nédo sendo notada,
ainda que seja possivel comprovar, através de um dispositivo qualquer. Ela envolve a utilizagdo de computagéo
mével e computacao pervasiva, que é justamente essa invisibilidade do recurso.
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2.1 Chatterbot

Chatterbot é a unido de duas palavras da lingua inglesa chat (Conversational
Hypertext Access Technology — Hipertexto de Conversacéo de Acesso a Tecnologia),
mais conhecido como bate-papo e bot, uma reducao da palavra robot (robd), ou seja,
um robo que conversa. Outras palavras podem representar um Chatterbot como robot,
bot, bot web, dentre outras nomenclaturas. Chatbots foram prontamente adotados no
entretenimento, comércio, setor publico e instituicbes educacionais (KERLY; HALL,
BULL, 2007).

Para Laven (2008) um chatterbot € um programa de computador com
“inteligéncia artificial* que tenta simular por intermédio da digitacdo as conversacdes
humanas, ou seja, este exerce interacdo com humano usando de sua prépria
linguagem, dando-lhe a sensacédo de que a conversa esta sendo realizada por uma
pessoa e ndo por um robd. Para simular o entendimento de texto, os Chatterbots
utilizam geralmente uma técnica de inteligéncia artificial chamada processamento de
linguagem natural (RUSSEL; NORVIG, 1995). O primeiro registro da palavra
chatterbot foi de Michael Mauldin em 1994, que é criador do famoso verbot Julia
(verbot ou verbal-robot foi um popular programa de chatterbot e inteligéncia artificial
SDK para plataforma Windowse Web) que competiu no teste de Turing.

2.1.1 Teste de Turing

A ideia de uma maquina que pudesse pensar e que interagisse com humanos
surgiu pelo entdo matematico Allan Turing que em 1950 que propunha um teste que
chamou de jogo de imitacédo, que mais tarde passou a ser conhecido como teste de
Turing em sua homenagem. Esse teste tinha como intencdo medir o quanto a maquina
se assemelhava ao comportamento humano na interacéo de conversas. O teste de
Turing colocava um avaliador "A" em contato com a maquina "B" e com um humano
"C" através de um teclado de computador, a conversa seria limitada a conversacéo de

texto, o avaliador saberia que estaria conversando com uma maquina e com um
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computador, no entanto a identidade estaria oculta, cabendo ao avaliador escolher
qual dos jogadores, A ou B, € um humano e uma méaquina. Esta situacao é um indicio
de que o pensamento da maquina poderia ser comparado como uma inteligéncia
simulada, uma imitagdo de atitudes humanas que séo consideradas inteligentes”.
Desde 1990, Hugh Loebner e o Centro de Estudos Comportamentais de Cambridge
Center for Behavioural Studies transformou o teste de Turing em um grande evento
internacional conhecido como Loebner Prise (LOEBNER, 2016) que realiza
premiacdes com dinheiro e medalha para os desenvolvedores de chatterbots que

conseguissem passar no teste de Turing.

2.1.2 Chatterbot Eliza

O chatterbot mais estudado pela comunidade cientifica chamasse ELIZA, este
bot foi criada originalmente para provar que é possivel a comunica¢do em linguagem
natural entre usuario e o computador. Com 204 linhas de cédigo apenas Eliza tem um
funcionamento extremamente simples, ela recebe uma sentenca do usuario e
compara esta sentenca em uma busca sequencial em uma lista de padrées,
procurando as respostas pré-programadas através de palavras-chave encontrando
padrées mais semelhantes aguela sentenca digitada pelo usuario. ELIZA foi criada
com objetivo terapéutico psicanalitico, ela simula conversacdes entre paciente e

psicologo utilizando as frases do paciente para formular novas perguntas.

2.1.3 Caracteristicas do chatterbots

Atualmente os bots tém cinco caracteristicas que foram elaboradas por Franklin e
Graesser (1996), as quais séao aplicadas pelos autores aos agentes com capacidade
de conversacdao, séo elas:

e Capacidade de aprendizagem — A medida que o usuario conversa com o bot

este, com o auxilio da inteligéncia artificial, aprendera novos termos sinénimos
das palavras ja existentes no banco de dados do robd, para assim, futuramente,

em novos dialogos, formular novas frases em resposta ao usuario. Ha também
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a capacidade de o chatbot montar um perfil de cada usuéario que interage na
conversagao. Os chatbots que fazem parte deste grupo sao conhecidos por
apresentar uma conversacao muito proximo de uma conversacao humana.
Memoria — Esta capacidade possibilita o chatbot armazenar termos e
sentencas de diadlogos passados para, deste modo, diversificar as sentencas
em respostas ao Usuario.

Dominio — alguns chatbots conversam com o usuario sobre diversos assuntos,
outros possibilitam ao usuarios escolher o tema pelo qual tenha interesse de
conversar e ainda existe aqueles que sao especializados sobre determinado
assunto.

Robustez — Quando o rob6 néo reconhece a sentenca do usuario ele tem a
capacidade de, geralmente, responder ao usuario de duas maneiras: que nao
entendeu a sentenca ou responde a sentenca formulando outra que possibilite
a mudanca de assunto, desta forma o robd pode continuar o didlogo com o
humano escolhendo um assunto que tenha dominio.

Autoconhecimento - capacidade de o robd falar sobre si mesmo. Em outra
classificacdo Laureano (1999) classifica a atuagcéo dos chatbots em quatro
categorias:

Entretenimento: Os robds que atuam nessa categoria sdo destinados a
atuarem como passatempo, oferecendo atividades divertidas ao usuario.
Alguns, por exemplo, contam piadas, outros apresentam joguinhos diversos
para o usuario jogar.

FAQs: encarregado de responder as perguntas comuns feitas pelos usuarios
na base FAQs (do inglés Frequently Asked Questions) que reune as perguntas
mais frequentes que visitantes ou clientes fazem sobre determinado assunto
ou produto de um sitio.

Suporte ao consumidor: possibilita ao usuario a resolucéo de algum problema
referente ao produto ou servi¢co de alguma empresa.

Marketing: oferece ao consumidor produtos e servicos que melhor se encaixe

no perfil do usuario.
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2.2 Conceito de inteligéncia

Para entender a inteligéncia artificial, que €& componente importante do

chatterbot, € importante entender como a inteligéncia humana funciona, na qual a

inteligéncia artificial tem como pilar de sustentacdo. Conforme a definicdo que se

tome, pode ser considerado um dos aspectos da personalidade. Existem duas

definicbes de inteligéncia que podem ser consideradas. A primeira, de Intelligence:

Knowns and Unknowns, um relatério de uma equipe congregada pela Associacao

Americana de Psicologia, em 1995, p. 51:

Os individuos diferem na habilidade de entender ideias complexas, de se
adaptarem com eficacias ao ambiente, de aprenderem com a experiéncia, de
se engajarem nas varias formas de raciocinio, de superarem obstaculos
mediante o pensamento. Embora tais diferencas individuais possam ser
substanciais, nunca sdo completamente consistentes: o desempenho
intelectual de uma dada pessoa vai variar em ocasifes distintas, em dominios
distintos, a se julgar por critérios distintos. Os conceitos de ‘inteligéncia’ séo
tentativas de aclarar e organizar esse conjunto complexo de fendmenos.

Uma segunda definicdo de inteligéncia vem de Mainstream Science on

Intelligence, que foi assinada por cinquenta e dois pesquisadores em inteligéncia, em

1994:

Uma capacidade mental bastante geral que, entre outras coisas, envolve a
habilidade de raciocinar, planejar, resolver problemas, pensar de forma
abstrata, compreender ideias complexas, aprender rapido e aprender com a
experiéncia. Ndo é uma mera aprendizagem literdria, uma habilidade
estritamente académica ou um talento para sair-se bem em provas. Ao
contrario disso, o0 conceito refere-se a uma capacidade mais ampla e mais
profunda de compreensdo do mundo a sua volta -'pegar no ar', 'pegar' o
sentido das coisas ou 'perceber’ uma coisa.

Porém, Gardner (1994, p. x) ultrapassa a hocdo comum de inteligéncia como

"capacidade ou potencial geral que cada ser humano possui em maior ou menor

extensdo", segundo o0 mesmo a inteligéncia é: “a capacidade de resolver problemas

ou de criar produtos que sejam valorizados dentro de um ou mais cenarios culturais".
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2.2.1 Aspectos da inteligéncia

Os aspectos da inteligéncia sdo um conceito amplo e divergente, no entanto
alguns aspectos podem ser retratados por apresentarem elementos que s&o
compartilhados pela comunidade cientifica que sao eles:

A intuicdo segundo a psicologia moderna abrange a capacidade de saber
solugdes validas para o problema e tomada de decisdo. Segundo a mesma um
individuo que é diretor de uma escola de ensino médio, por exemplo, por ter mais
experiéncia com este tipo de publico tem o melhor intuito sobre o que fazer em
determinadas situac@es relacionadas a este tipo de publico. Isso, porém, ndo significa
que o individuo com maior quantidade de experiéncia h4 de ter sempre uma intuicdo
precisa.

O bom senso é discutido amplamente até os dias de hoje e segundo o filésofo
italiano Anténio Gramsci (1999) o sujeito se limita a adotar critérios, comportamentos,
modos de sentir e de pensar que predominam na sua sociedade ou no seu grupo. O
‘bom senso” € o movimento espiritual pelo qual o sujeito assume uma disposicao
critica e, com os instrumentos de que dispde, enfrenta o desafio de refletir por conta
propria sobre as coisas.

O “senso comum”, entdo se inclina para a adaptacdo ao meio, as
circunstancias. O “bom senso” abre caminho para o uso transformador dos
conhecimentos, para o questionamento das condi¢cdes existentes. Para inovacoes.

Paul Torrance (1988, p. 6) entende que a criatividade:

E um processo de tornar-se sensivel aos problemas, deficiéncias, lacunas no
conhecimento, elementos em falta, desarmonias, e assim por diante;
identificando a dificuldade; buscando solu¢des, fazer suposi¢ées, ou formular
hip6teses sobre as deficiéncias: teste e testar novamente essas hipéteses e,

possivelmente, modificar e testar novamente eles. E, finalmente, comunicar
0s resultados.

Vernon considera que, apesar da existéncia de diferentes aproximacgdes
conceptuais sobre o fenbmeno da criatividade, é possivel encontrar segundo Vernon

(1989, p. 93) um consenso relativamente a seguinte defini¢do:

A criatividade é a capacidade da pessoa para produzir ideias, descobertas,
reestruturacdes, invencdes, objetos artisticos novos e originais, que sao
aceites pelos especialistas como elementos valiosos no dominio das
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Ciéncias, da Tecnologia e da Arte. Tanto a originalidade como a «utilidade»
como o «valor» s&o propriedades do produto criativo, embora estas
propriedades possam variar com o passar do tempo.

Esta definicdo € a mais adequada ao fendbmeno estudado. Armstrong (2001, p.

14-15) classifica a inteligéncia em sete categorias:

Inteligéncia linguistica: acusar as palavras de forma efetiva, quer
oralmente, quer escrevendo.

Inteligéncia interpessoal: a capacidade de perceber e fazer distingbes no
humor, intenc8es, motivacdes e sentimentos de outras pessoas.
Inteligéncia intrapessoal: o autoconhecimento e a capacidade de agir
adaptativamente com base neste conhecimento.

Inteligéncia l6gica-matematica: a capacidade de usar os numeros de forma
efetiva e de racionar bem.

Inteligéncia musical: a capacidade de perceber (por exemplo, como
aficionado por musica), discriminar (como um critico de musica), transforma
(como compositor) e expressar (como musicista) formas musicais. Esta
inteligéncia inclui sensibilidade ao ritmo, tom ou melodia e timbre de uma peca
musical. Podemos ter um entendimento figural ou geral da musica (global,
intuitivo), um entendimento formal ou detalhado (analitico, técnico), ou
ambos.

Inteligéncia espacial: a capacidade de perceber com precisdo o mundo
visuo-espacial (por exemplo, como cagador, escoteiro ou guia) e de realizar
transformacgbes sobre essas percepgdes (por exemplo, como decorador de
interiores, arquiteto, artista ou inventor). Esta inteligéncia envolve
sensibilidade a cor, linha, forma, configuracdo e espaco. Inclui também, a
capacidade de visualizar, de representar graficamente ideias visuais e de
orientar-se apropriadamente em uma matriz espacial.

Inteligéncia corporal-cinestésica: pericia no uso do corpo todo para
expressar ideias e sentimentos (por exemplo, como ator, mimico, atleta ou
dancarino) e facilidade no uso das méos para produzir ou transformar coisas
(por exemplo, como artesdo, escultor, mecanico ou cirurgido). “Esta
inteligéncia inclui habilidades fisicas especificas, tais como coordenagéo,
equilibrio, destreza, forca, flexibilidade e velocidade, assim como

capacidades proprioceptivas, tateis e hapticas. ”
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2.2.2 Raciocinio l6gico-matemético

O raciocinio logico-matematico € uma das categorias de inteligéncia mais
importantes na formacdo de um chatterbot, uma vez que € o raciocinio logico-
matematico que se manifesta toda vez que surge uma situacdo de desafio ou
problema, sendo o pensamento em humanos e na maquina o responsavel pelo
raciocinio l6gico—matematico. E este raciocinio que permite reconhecer padrdes,
calcular, quantificar, criar projeto, discernimento e operacdes matematicas complexas.

Para Kamii (1997, p.14): “a diferenca € uma relacéo criada mentalmente pelo
individuo quando relaciona dois ou mais objetos”. Essa percepcdo também é
estabelecida quando a crianca faz suas arrumacdes intuitivas, porém, ndo ocorre a

construcdo do conceito.

2.3 Inteligéncia artificial

A inteligéncia artificial em um chatbots €& construida usando conceitos de
Interacdo de Linguagem Natural (NLI) que sdo projetados para simular uma
conversacao. A vantagem de NLI € a capacidade adicional de usar o fraseado (verbos,
substantivos, adjetivos, etc) para fornecer uma resposta que é mais sensivel a
intencdo da pergunta. Existem dois Diferentes tipos de NLI, chatbots baseados em
texto onde a interacédo € fornecida através de uma entrada de texto e saida, e agente
de conversacdo incorporado, onde a interface € representada por uma figura com um
corpo e / ou face que interage com o utilizador, e pode incluir audio, por exemplo,
existe uma Falando chatbot para praticar Inglés no EFL Classroom 2.02. Em qualquer

dos casos, € possivel incluir e lementos que simulam uma conversa real.

2 Disponivel em: Http://eflclassroom.com/bots/ebot2.html


http://eflclassroom.com/bots/ebot2.html
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2.4 Banco de dados

Banco de dados sédo colecbes agrupadas de dados que organizadas e
relacionadas entre si podem representar qualquer tipo de informacdo dando suporte
a demandas de informacdes. O acesso a estas informacgdes s6 € possivel através de
sistemas de gerenciamento de banco de dados representada pela sigla SGBD. Um
gerenciador de banco de dados € software de computador operados por usuarios,
sendo os programas mais conhecidos MySQL, PostgreSQL, Microsoft SQL, o Oracle,
SAP HANA e IBM DB2. Independentemente de suas particularidades os DBMS tém
como funcédo a possibilidade de armazenamento, organizagéo, criagao, atualizagéo,
captura e andlise de dados, viabilizando a administracdo de banco de dados.

Um unico sistema de banco de dados SGBD pode operar inUmeros banco de
dados diferentes. Cada banco de dados possui varias tabelas, estas possuem um
conjunto ilimitado de colunas e linhas.

Em geral um centro de informacao possui livros, periddicos e diversos tipos de
formatos de informacdes que devem ser consultadas, emprestadas, devolvidas por
inUmeros usuarios, e para que isto aconteca o sistema do centro de informacéo
precisa possuir um banco de dados com informacdes que viabilize esses servicos.

Basicamente no banco de dados de um centro de informacéo dispde de:

e Dados cadastrais de livros: armazenam informacdes relativas ao titulo do livro,
autor, edicdo, volume, editora, local de edi¢do, ano de publicacdo, numero de
paginas, dimensdes do livro, assuntos, palavras-chave e exemplares;

e Cadastro de usuéarios: alunos, professores, funcionarios, dados referentes a
empréstimos e devolucao de livros.

Importante ressaltar que o banco de dados é uma extensdo da memdéria do

robd virtual. Portanto é importante abordar, mesmo que superficialmente,

definicbes e teorias assim como o modus operandi do chatterbot em relagéo ao

banco de dados.
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2.5 Comunicacao virtual e acesso a internet

Pierre Lévy considera que esse tipo de comunicacao ja esta arraigado dentro
da sociedade de tal forma que abrange até mesmo 0s corpos e a economia:
Um movimento geral de virtualizacdo afeta hoje ndo apenas a informacéo e
a comunicacdo, mas também os corpos, o funcionamento econémico, 0s
guadros coletivos da sensibilidade ou o exercicio da inteligéncia. A
virtualizacdo atinge mesmo as modalidades do estar junto, a constituicdo do
“nés”; comunidades virtuais, empresas virtuais, democracia virtual... Embora
a digitalizacao das mensagens e a extensdo do ciberespaco desempenhem

um papel capital na mutagéo em curso, trata-se de uma onda de fundo que
ultrapassa amplamente a informatizagéo. (Pierre Lévy, 1996, p.11).

2.6 Os principais chatterbots do mercado e suas aplicagdes

Os bots criados especificamente para o0 ramo de empresas comerciais,
industriais e de prestacao de servigcos vém crescendo muito ultimamente, dado o fato
de sua eficacia e eficiéncia ter sido melhorada, o que tem atraido o interesse de muitas
empresas para utilizacdo desses agentes de modo que torna possivel o atendimento
de clientes, fornecimento de dados, pesquisas, gerenciamento de informacdes, dentre
inUmeras atividades. Muitas empresas do ramo da tecnologia estéo investindo ainda
mais nas melhorias e diversificacdo das especialidades dos robds para,
consequentemente, preencher a demanda crescente do mercado.

Algumas empresas do ramo de tecnologias com inteligéncia artificial sédo
lideres na criagdo de excelentes agentes virtuais inteligentes para atuarem em
diversas empresas. Podemos destacar algumas:

a) Divuance Communications, inc. Segundo o site oficial desta empresa, ela
desenvolve e fornece chatterbots para empresas e consumidores, até o
momento desenvolveu 39 agentes virtuais sendo Nina Intelligent Assistant
Platform o chatterbot com mais recursos voltados para o ramo empresarial.
Nina proporciona ao usuario uma experiéncia interativa comparada a paginas
estaticas da internet e funcionalidade béasica em dispositivos médveis. Os
usuarios ao acessarem a pagina da web poderao interagir com Nina atraves de

multiplos canais de conversacao, seja essa conversacao por texto ou voz,



b)

d)
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apresentando resultados precisos, bem-sucedidos, em tempo real de forma
natural e humana. Empresas financeiras como Swedbank e empresas aéreas
como Star Global Airlines utilizam e aprovam 0s assistentes virtuais em suas
respectivas paginas da web.

Pandorabots é um WebService gratuito baseado em cédigo aberto que permite
desenvolver e publicar chatterbots na web. Em sua pagina é oferecido espacgo
para cadastro de desenvolvedores que até o presente momento chega ao
namero de 166 mil cadastrados e 206 mil chatterbots criados em diversos
idiomas. O desenvolvimento de assistentes virtuais pode ser feito a partir de
qualguer navegador de web. Pandorabots estd adaptado para os diversos tipos
de ambientes virtuais como jogos online de realidade virtual, redes sociais
como facebook e twitter, publicidade e marketing e séo utilizados na educacéo.
Stanusch Technologies é uma plataforma de informacéo de classe empresarial
baseada em inteligéncia artificial, que facilita a gestdo do conhecimento e
compartilha-o através de diversos canais virtuais de comunicacéo. O chatterbot
desenvolvido por essa plataforma compreende as questdes dos usuarios
expressas em linguagem natural e, com base nos recursos disponiveis de
conhecimento, responde e resolve problemas. A plataforma facilita o
gerenciamento do conhecimento (coleta de informacgdes e download de fontes
externas) e o compartilha via qualquer meio de comunicacao (por exemplo, site,
e-mail, formulario de contato, quiosque de informacdes, telefone). Ao contrario
de produtos similares, como motores de busca, ESD Platform fornece
respostas e ndo da simplesmente links para sites onde os proprios usuarios
devem encontrar as informacfes que estdo procurando. Além disso, 0s
algoritmos avancados de inteligéncia artificial permitem analises multivariadas
de Big Data, até agora ndo disponiveis, as perguntas feitas em linguagem
natural, fornecendo informacg@es valiosas para apoiar atividades de marketing
e vendas. A Plataforma ESD pode ser usada por funcionarios de empresas e
instituicdes, bem como por seus clientes externos e parceiros.

NoHold esta presente em grandes empresas tecnolégicas como Motorola,
Lenovo, Microsoft e dos mais diversos seguimentos econdémicos. A Lenovo usa

a inteligéncia artificial do noHald para fornecer a seus clientes uma Unica
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plataforma de pesquisa em relacdo a produtos, reclamacgdes, sugestdes, etc.
Este chatterbot atua na seguranca virtual como, por exemplo, a atuagéo no
combate a roubo de identidade da Microsoft. A Motorola seguiu 0 mesmo
caminho em implantar em sua pagina da web o assistente virtual para oferecer

aos clientes e visitante um atendimento rapido, eficiente e agradavel.

Algumas empresas de variados ramos aderiram ao chatterbot que podem ser
encontrados na pagina da internet ou no perfil oficial destas empresas nas redes
sociais. Dentre essas empresas encontramos:

Pizza Hut, que é uma cadeia de restaurantes e franquias de fest food
americana, especializada em massas e pizzas. A Pizza Hut esta presente em mais de
130 paises, segundo o jornal brasileiro Estaddo, e em sua pagina oficial do facebook
tem mais de 22 milhdes de curtidores.

Em agosto de 2016 a Pizza Hut lancou o seu chatbot, tornando possivel que o
cliente, através do Messenger do Facebook ou pelo Twitter, solicite uma pizza
conversando com o bot da Pizza Hut. Para isso o consumidor terda que adicionar o
Pizza Hut como amigo na rede social e se cadastrar no site da Pizza Hut. O cadastro
possibilita que o comprador tenha um perfil que é reconhecido pelo bot na hora do
dialogo, este perfil possibilita que o chatbot saiba quais as pizzas favoritas deste
cliente e a encomenda que esteja guardada. O bot desta empresa envia informacfes
promocionais de acordo com o perfil do cliente e também, quando solicitado, fornece
informacdes nutricionais, horario de atendimento e locais de entrega.

Empresa mexicana de transporte aéreo Aeroméxico, possui seu chatbot
chamado aerobot, este bot permite que o cliente, utilizando de sua rede social
facebook, pesquise voos desta companhia e de parceiros. Feito a pesquisa o cliente
é redirecionado para o site da companhia para realizar a reserva e 0 pagamento. O
chatbot desta companhia esta disponivel para dialogar em espanhol ou inglés. Aléem
de apresentar resultados de voos o aerobot fornece atualizagdes de status de voo e
respostas a perguntas frequentes.

Na entrevista realizada pela repérter Linda Fox, da pagina de noticia Tnooz, o
vice-presidente de comércio eletrbnico da Aeroméxico, Brian Gross (2016, traducao

nossa), afirma:
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“O comercio conversacional esta prestes a ser grande na América do Norte e
em todo o mundo. Mas também, os mexicanos estdo entre 0s usuarios mais
ativos do mundo de aplicativos de bate-papo e do Facebook”.
E ainda:

“73% dos usuarios mexicanos do Facebook ja contatam suas empresas
favoritas via Facebook. Nossos clientes ja usam e adoram esses canais,
entdo queremos estar la também. E, eventualmente, seremos capazes de
atender nossos clientes que usam assistentes de inteligéncia virtual, como o

Google Home e 0 Amazon Echo”.

Banco Original, um dos 20 maiores bancos do Brasil segundo o site de noticia Uol,
possibilita a interacdo com o banco por intermédio do chatterbot. Os clientes e nao clientes
podem tirar davidas sobre os produtos oferecidos pela instituicdo financeira utilizando o
Messenger do facebook. O servi¢o de chat pelo facebook com o bot do banco original funciona
como se fosse um SAC robotizado (servi¢co de atendimento ao cliente) que, segundo o site da
instituicdo, fornece respostas programadas sobre os assuntos: cartdo, cambio, investimentos,
cheque, abertura de conta, fundos de investimentos, seguros, tarifas, programa de pontos
Original, seguranca, PicPay, entre outros.

Ainda no Brasil ha diversas empresas de tecnologia que oferecem a possibilidade de
qualquer empresa ou qualquer cliente personalizar o seu bot.

Grande parte desses bots utilizam canais de conversagéo populares como Whatsapp,
Telegram, Menssenger do Faccebook, e-mail, SMS, dentre outros que podem ser usados
tanto no computador quanto no smartphone mais basico que o usuario possuir. No entanto
estas empresas de canais de comunicacao estéo investindo nos robds de conversac¢ao, como
€ o caso do Facebook e telegram.

O facebook, em abril de 2016, resolveu abrir na plataforma do Messenger o uso de
chatterbots, a partir desse periodo os usuarios da rede social poderiam interagir com o0s
‘representantes” virtuais das empresas que possuissem um robd virtual. As interagdes
utilizando a rede social Facebook, € um dos canais de comunicacdes que vém crescendo
entre empresas e clientes, “as pessoas gostam de interagir com as empresas”, é o que afirma
Marcus David, atual vice presidente de produtos de mensagens do Facebook. Segundo o
Facebook, até abril de 2016, mais de 50 milhdes de empresas utilizam a rede social, com
média mensal del bilhdo de trocas de mensagens utilizando o Messenger, dai o interesse da

utilizacédo de bots dentro da plataforma de mensagem. ”
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A seguir alguns chatbots brasileiros e suas fungbes que utilizam a plataforma
Messenger do Facebook representada pelo numero 1, telegrama 2, Skype 3 e Webchat 4
(colunas marcadas em “X” significam que estao presentes):

Tabela 1 — Empresas e seus chatbot

Empresa Nome do Funcdes 112 |3 |4
bot

Ben Chatbot da Rede de Farmacias X
Panvel. Pode-se através dele

PanVel

FARMACIAS

consultar pedidos, verificar
pontuacao de programa de
fidelidade, buscar lojas proximas

entre outras opgoes

Mr Joboto | Busca De oportunidade de trabalho X

Monitora Bot para saber informagdes dos X

Brasil deputados federais e senadores.

Jubter Converse com Jubter para saber tudo | X
sobre o livro How To Make A

Spaceship

Bluemix O Obejtivo é responder sobre a X
Developer | plataforma Bluemix, além de poder
perguntar sobre o clima de qualquer

parte do mundo, enviar imagens para

ser descrita pelo Watson, etc.
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Chat Encontra outra pessoa no Messenger
chat | @nonimo para conversar contigo
anonimo
Box de Pergunte sobre o que é a Box.Cards
y | Business e explore com perguntas sobre o Box
: Networking | e os Cards.

Bot da Cobertura oficial do Oscar 2017.

TNT Minuto a minuto no seu Messenger

Bloquinhos | Bot utilizado para achar os blocos de

RJ carnaval proximos a sua localizacao

Serialito O Serialito € um bot expert em séries
de TV. Pode informar o calendario
das séries que vocé assiste e te
notificar quando sairem novos
episadios.

Breco Breco é um bot de rastreio de
encomendas dos correios que torna
facil a vida de destinatarios. Possui
notificacdes automaticas de mudanca
de estados dos pacotes e
personalizagdes.

Satoshi Primeiro chatbot BR desenvolvido

Nakamoto | para ensinar sobre O BITCOIN e

essa tecnologia revolucionaria
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Piscine
Bras

Bot de divulgacdo do mais novo
empreendimento imobiliario de S&o

Paulo, o Piscine Station Resort.

Poupinha

Vocé pode agendar seu atendimento
no Poupatempo para servi¢os de RG,
CNH, Veiculos, Antecedentes
Criminais, Carteira de trabalho,
Cadastro de Emprego e Seguro

Desemprego.

HEVPN

STATION

Radar

Radar é o seu assistente de telefonia,
ajuda a descobrir a operadora de um
numero, qualidade das operadoras
em um determinado local, escolher o
melhor plano e tirar duvidas e

noticias sobre telefonia.

iFood

Pizzaria

Bot para comprar facilmente pelo
iFood uma pizza grande de um
sabor. Também é possivel visualizar
0s restaurantes da regido e ser

redirecionado para o site.

Temaki Bot

Jé conversou com um Temaki
alguma vez? Neste bot, o0 usuario
podera ter uma conversa divertida
com a persona da marca Temaki
Station, com direito a imagens muito
interessantes — se € que me

entende.
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Geni.us

Geni é um chat bot que apresenta
temas fantasticos, mas que nas
escolas ndo sao abordados. Ela visa
incentivar o autodidatismo de seus
usuarios e inspira-los com

personalidades consagradas.

®ou bﬁg

DubBot

Chatbot criado pelo Dubbi
(dubbi.com.br) para ajudar viajantes
a encontrarem dicas de viagem e

passagens em promogao.

BotBus

Chatbot para exibir os horéarios de
Onibus baseado nos lugares em que

0 usuario digita

Shopfacil.c

om

O ShopFacil.com é o marketplace do
Bradesco, no bot foram criados 4
personal shoppers para ajudar o
consumidor a encontrar 0os produtos

dos sellers do ShopFacil.

Clara

Clara € uma mentora virtual que
ajuda empreendedores a enfrentarem

seus desafios de gestéo.

PetAnjo

Bot criado para auto atendimento de
pessoas que utilizam nossos servigos
e pessoas que querem se inscrever
€m NnosSso processo seletivo de se
tornar um Anjo (prestador de

servicos.)
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Diana
Deeler

A Diana Deeler € o bot para o
Messenger do marketplace de
veiculos chamado AutoAvaliar. Este
€ um bot para repasse de veiculos

para lojistas.

doéCupom

d6Cupom

d6Cupom é o bot que te entrega
cupons de descontos e também
permite compartilhar cupons com 0s
amigos para a curticdo ‘de galera’

ficar ainda mais bacanal!

SacPlus

Configure vocé mesmo seus BOT’s,
nds temos uma ferramente 100%
nacional para facilitar sua experiéncia
com BOT. Nosso BOT : Procurar no
Telegram: SacPlusDemo
https://www.facebook.com/sacplusch
at

Rei do

Busao

Jogo sobre curiosidades histéricas e
culturais por onde os 6nibus

municipais passam.

PartyBot

Partybot € uma agéncia de design
focada na construacéo de chatbots

para eventos.

DIGITALY.BR

Consultoria de Negécios

Digitaly.br

Interagdo com possiveis clientes e

alguns bots demos.
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s

de Danca em Cifa de Balada
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Bot club
Workout

O chatbot das alunas de danca do
Club Workout

Bot das
palavras
embaralha

das

Bot de jogo de palavras desenvolvido
pela 2bots para divulgar a empresa e

seu mascote BO.

Casas
Bahia

Chatbot das Casas Bahia, com busca
e alerta sobre produtos em oferta,
além de opcéo para atendimento

humano.

Take Bot

Chatbot da Take (www.take.net),
empresa criadora de chatbots e
desenvolvedora da plataforma de

desenvolvimento BLiP (www.blip.ai)

h*
N

Protettabot b‘

ProtettaBot

Smartbots que ajudam a economizar
tempo e dinheiro com cotagdes de
seguros e trabalham lado-a-lado com
os melhores corretores de seguros

das maiores seguradoras do pais.

natura

Natura

Assistente de recomendacéao de
presentes de Natal da Natura.
Responde duvidas sobre a Natura,
recomenda kits de produtos baseado
nas preferéncias dos usuarios,
adiciona produtos no carrinho de

compras.

Moto Boy

Bot para chamar um servigo de

entrega via motoboy




Vivi Assistente virtual da Vivo
Bot Defesa | ChatBot do messenger desenvolvido
CivilRS para enviar alertas da Defesa Civil do
RS para os usuéarios de acordo com
as cidades escolhidas.
Rastreame | Robd criado para rastrear
\‘) nto Bot encomendas, envia notificacdes a
Correlos cada mudanca de status.
The Gyant | Podemos ajudar a avaliar os riscos
de uma infec¢éo pelo Zika virus
Bluewave | Além do boletim de ondas, usuarios
Search podem comprar online pranchas e
acessorios. Parte da receita gerada é
doada a ONG #surfsemfronteiras,
focada no desenvolvimento da
modalidade surf adaptado no estado
de SC.
Mr. Enem | Esse bot do Facebook Messenger te
ajuda a estudar para o ENEM
Bula Bot Bot para envio de partes de bula de

medicamentos
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Alice Te ajudar a contratar o seguro ideal. X
Seguros
Banco Agora vocé pode interagir com 0
. Original Banco Original e tirar todas as suas
GDRIGINHL davidas sem sair do Facebook
Messenger. Clique, acesse e veja
como é simples obter as respostas
sobre o0 Banco 100% digital.
Uol Receba as novidades do seu time do
@ esporte coracao direto no Messenger.
Esporte
Waypoint | Descubra a localizacéo de linhas de
Onibus! Também veja como esta o
a:MlG metrd em tempo real

Fonte: botsbrasil

2.7 Conceito de servico de referéncia

Mudge (1951, apud PLACER, 1968, p. 22) define o servico de referéncia da

seguinte maneira:

O Servico de Referéncia de uma biblioteca é aquela parte do sistema que se
incumbe particularmente da tarefa de guiar o leitor no uso da biblioteca e,
sobretudo, no aproveitamento dos recursos que pode proporcionar o0 acervo
no proprio local, distinguindo-se por este lado do empréstimo de obras a

domicilio.

Grogan (1995) retrata como funciona o servigo de referéncia em uma biblioteca:

"O usuario ira negociar sua questdo com o interlocutor, para que se chegue a um
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acordo sobre a forma mais inteligivel de apresenta-la. Uma questdo mal formulada
podera acarretar o malogro do processo de referéncia”.
Bankhead (2002, p.1) a vislumbrar trés possibilidades para o futuro desse

Servico:

O primeiro buscando tornar a interagdo entre usuario, bibliotecério e o meio,
mais real, com um atendimento pessoa-a-pessoa, individualizado, através da
internet, com uso de video; O segundo é a possibilidade de fazer a interacéo
de referéncia totalmente artificial, com uso de ambiente virtuais 3D, por
exemplo, que fornecam ao usuario conteldos textuais, visuais e auditivos e
a terceira tem um grande potencial: o uso de algum tipo de agente autbnomo
ou inteligéncia artificial para prover o servico de referéncia ou auxiliar os
humanos com alguma das repetitivas tarefas do servico de referéncia.

O futuro das tecnologias que Bankhead vislumbrou ndo esta muito distante, ha
tecnologias de agentes virtuais em execucdo no mundo, apesar de estarem presente
em poucas bibliotecas elas estdo atuando em algumas bibliotecas universitaria do
continente europeu e da américa do norte, que serdo apresentadas logo adiante neste
trabalho. Nas bibliotecas que utilizam agentes de referéncia virtual Zick (2001), em
seu artigo fez algumas analises do funcionamento dos agentes virtuais e percebeu
alguns pontos de semelhancas entre bibliotecarios e agentes virtuais na pratica do
servico de referéncia digital: Tanto o bibliotecario quanto o agente virtual comecam a
atingir um objetivo ou a solucdo de um problema construindo a representacao
situacional de um problema. Para criar esta representacéo situacional o agente virtual
utiliza o conhecimento de técnicas de representacdo como a légica do ordenamento
primario e a do predicado. Agentes sao guiados para seus objetivos: eles procuram
resolver um problema especifico, satisfazer uma necessidade especifica. O contexto
€ de fundamental importdncia para os dois agentes; objetivos e recompensas
dependem da situacao.

Para isso tanto o humano quanto o agente virtual que exerce fun¢des no setor
de referéncia precisam da interacdo com o usuario para esse fim. Ao checar
resultados, ha muitas perguntas e respostas. Os agentes mecanizados usam
inteligéncia artificial para atingir a otimizacao dos seus objetivos.

Um chatterbot, devidamente programado, pode exercer esta fungao no servigo
de referéncia digital, por intermédio dos servicos de conversacdo presente no
dispositivo mével do usuario ou mesmo estando o usuario presente na biblioteca,

dialogando, neste caso, com o computador da biblioteca. O bot pode ser programado
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para atuar nos servicos de referéncia em uma biblioteca universitaria fornecendo,
através da interacdo com o usuario, informacdes acerca de livros, artigos, periodicos,
monografias, dentre outros documentos presentes na biblioteca e disponiveis para
reserva e empréstimo para os usuarios cadastrados na biblioteca.
Valauskas (apud ZICK , 2000, p. 5) mostra como os agentes inteligentes podem
acrescentar ao trabalho do profissional bibliotecério:
Agentes inteligentes podem atuar como catalisadores para elevar o papel dos
bibliotecarios como a aurora do préximo século, anunciando um renascimento
na ciéncia da informagdo e biblioteconomia. Bibliotecarios ja estao
representando novos papéis como fornecedores de contelido, estrategistas
de pesquisas, catalogadores digitais e mecénicos da informacgdo. Esses
papéis vdo se ampliar, e novas oportunidades vao surgir com o

desenvolvimento dos verdadeiros “agentes inteligentes” que se constroem
através da experiéncia de bibliotecarios e profissionais da informacéo.

O chatterbot ndo se limita a desempenhar funcdes de referéncia, este pode
trabalhar com o profissional bibliotecario nos varios setores da biblioteca, abrindo um

leque de possibilidades que ndo podem ser subestimadas.

2.7.1 Servico de referéncia online

Para Lanke (apud FERREIRA, 2002) “Referéncia Digital diz respeito a uma
rede de conhecimentos técnicos, intermediacao e recursos colocados a disposi¢ao de
alguém que procura informacdo num ambiente em linha. ”.

Sears (2002) coloca a referéncia digital como “servigo de pergunta-resposta
baseado em internet, que conecta usuarios e especialistas”. Saunders (2001)
corrobora com essa ideia ao conceituar o assunto como o “mecanismo pelo qual as
pessoas podem enviar perguntas e obter respostas através de e-mail, chat ou
formularios web”.

Atualmente é tendéncia que muitas bibliotecas de universidades publicas e
particulares implementem em seus sites 0 espa¢o onde o usuario pode fazer uma
busca nos acervos da biblioteca.

Porém ALA (American Librarians Association) faz uma definicdo mais ampla e define

Referéncia virtual da seguinte forma: “Servigo de referéncia iniciado eletronicamente,

algumas vezes em tempo real, onde usuarios utiizam computadores ou outras
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tecnologias de internet para se comunicarem com bibliotecarios, sem a presenca
fisica”.

Nesta definicdo como acréscimo da palavra “outras tecnologias” representa
inumeras ferramentas que podem ser utilizadas para o servigco de referéncia online
que podem ser por Skype, e-mail, messenger, telegrama, whatsapp e até mesmo o
chatterbot.

Granfield (2002) reconhece a dificuldade de definir a terminologia:

A definicdo curta de referéncia digital € a provisédo do servico de referéncia
pela internet. O termo referéncia digital tem adquirido varias formas: digital,
virtual, chat, on-line e em tempo real (real-time), para mencionar alguns dos
nomes mais populares. O que também é reconhecido pelo Servigo de
Referéncia Virtual do Canada: Os termos referéncia virtual’, referéncia
digital’, e-reference’, Servigos de Informagéo pela Internet’, Referéncia ao
vivo' e Referéncia em tempo real” sdo usados alternadamente para descrever

servicos de referéncia que utilizam de algum modo tecnologias
computadorizadas.

A OCLC (2005) coloca Referéncia Virtual e Referéncia Digital como sinbnimo,
e define Referéncia Digital com um servigco que “usa computador e tecnologia da
comunicacao para prover servicos de referéncia para usuarios a qualquer hora e em
qualquer lugar”.

Bakker (2002), Réshe (2003) categoriza o servico definindo da seguinte
maneira:

e Referéncia por e-mail: € o mais antigo servigo de referéncia a distancia. E um
tipo de referéncia que acrescenta na acessibilidade. Entre as desvantagens,
esta o fato de ndo oferecer uma resposta imediata e, mais grave, impossibilitar
a entrevista de referéncia, a negocia¢do da questdo, o que, segundo Bakker
(2002), pode levar trés ou quatro trocas de mensagens somente para saber o
que realmente o usuério deseja.

e Formulario web: é a referéncia oferecida por meio de questionarios, enquetes
ou formularios, em que o usuario é estimulado a responder ou preencher os
campos constantes. Um dos problemas é que, invariavelmente, havera
desentendimento por parte do usuario quanto as perguntas, e do bibliotecario
guanto as respostas, e nao havera o contato imediato entre eles para o

entendimento correto da questao por ambas as partes.



38

e Referéncia por chat: € um tipo de referéncia sincrénica, em tempo real.
Comecou a ser utilizada nos anos noventa. E superior a referéncia por e-mail
e o tipo de comunicacao (um bate-papo) estimula o uso desse servico pelos
jovens, que, por sua vez, ja utilizam o chat para conversarem entre si.

e Web Contact Center: sdo servicos de referéncia oferecidos por e-mail, ou por
chat que acrescentam uso de video e/ou voz. S&o tecnologias de alta
interatividade.

2.7.2 Referéncia por chat

A referéncia por chat € o processo pelo qual o interessado pela informacao
utiliza ferramentas de conversacdo em tempo real para solicitar atendimento de sua
demanda informacional, neste caso a interacéo ocorre pelo solicitante da informacao,
e 0 atendente disponivel no setor de referéncia da biblioteca em questdo. Essa
negociacao utiliza canais virtuais que possibilitam a interacdo por voz, digitagcdo ou
video conferéncia, tudo em tempo real. Os canais de interacdo visual ou auditiva,
assim como digitalizada contribuem no processo de eficacia na busca da informacao
gue o solicitante naquele momento esteja a necessitar, essa forma de referéncia
utilizando desses canais na negociacao da informacao, visto que é preciso algumas
trocas de informacao para se chegar ao cerne da questéo do usuario, e quanto mais
formas de expressao possiveis (auditiva e visual) melhor para o processo.

Arellano (2001) estudou as formas de referéncia realizadas por chat, segundo ele
0s primeiros servigcos do tipo surgiram nos EUA na década de 1980, nesta mesma
época muitas bibliotecas americanas migravam seus catalogos para a internet. As
solicitacdes e atendimento eram realizadas por e-mail em rede fechada, deste modo
a referéncia por chat antecedeu a internet como conhecemos hoje. Com o que
concorda Bankhead (2002), ao afirmar que a “referéncia digital antecede a internet”.
Importante ressaltar a importancia que os Ask a librarian, no final dos anos 90,
representaram nos servicos de referéncia por chat de modo que passaram a ganhar
destaque nos websites das bibliotecas. Como afirma o repérter (1999) da
Universidade da Califérnia, Irvine, em 1998 “aproximadamente 100 bibliotecas ja

tinham o incluido entre seus servigos, e as estatisticas de acesso nao paravam de
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crescer’. Quem responde os questionamentos é o bibliotecéario de referéncia, e, ja no
ano de 2001 (ARELLANO, 2001), algumas bibliotecas passaram a oferecer o servi¢co
24 horas por dia.

Para Bakker (2002), sdo trés as formas de oferecer o servico de referéncia
digital por chat:

e Com softwares populares, como o0 MSN;

e Com uma sala de chat;

e Com um software direcionado a instituicdo, como o LivePerson.

Janes (apud BANKHEAD, 2002) aponta a progressao desse tipo de referéncia do
e-mail no inicio dos anos noventa, para posteriores formularios web que eram
utilizados para ajudar o usuario nas questdes de referéncia. Com o advento do uso da
internet no fim dos noventa, os servicos de referéncia digital tiraram vantagem da
popularidade do fendmeno das mensagens instantaneas e chat para experimentarem
0 servico em tempo real.

Henn (Apud Bakker, 2002) destaca as vantagens do uso de chat para o servico de
referéncia:

e O sentimento é algo como uma interacéo de referéncia ao vivo; vocé pode
falar com o cidad&o diretamente;

e Vocé pode conduzir uma entrevista de referéncia trocando uma série de
mensagens curtas para captar melhor a ideia do que est4d sendo
procurado;

e |sso elimina o problema de escutar mal o que é perguntado;

e E uma ajuda para aqueles com dificuldades de fala ou de audi¢&o;

e O usuario pode salvar o texto da sessao de chat para ler mais tarde. Mas
também aponta desvantagens:

e E apenas chat (bate-papo), entdo vocé pode avancar e recuar na
conversa com o cidadéao, pedir para que ele v a um endereco especifico
na Web para encontrar informagéo, mas atualmente vocé néo pode leva-
lo 14, ou percorrer com ele uma busca num banco de dados;

e O tempo consumido é muito maior que uma comunicacédo vocal, por que
vocé tem que digitar tudo — assim como erros de digitagdo e de pronincia
gue podem aparecer de repente;

e Os mais basicos pacotes de softwares de chat ndo permitem que se

segmente e encaminhe as questbes facilmente, nem eles oferecem

mensagens roteirizadas que trabalhem fun¢des de rotina e de pedidos;
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e O usudrio talvez ndo tenha o mesmo nivel de paciéncia com os esforgcos
do bibliotecario — usuarios esperam que tudo seja instantaneo,

conveniente e eficiente;

e Se 0 usuéario se desconectar prematuramente, isso talvez ndo seja
imediatamente evidente para o bibliotecario, especialmente se o
bibliotecario estiver ocupado olhando algo num livro ou no computador
para o usuario. Essas vantagens e desvantagens, porém, nao avaliam as
consequéncias de um chat no servigo de referéncia digital, que vao do

acesso ampliado a desvalorizagdo do bibliotecario.

Bankhead (2002) (Apud Nascimento Neto,2003, p. 24 - 25) descreve o0s beneficios
de um servigo de referéncia digital por chat:

Acessibilidade: o aumento da acessibilidade € uma das maiores implicacdes
do servigo de referéncia digital. O servico de referéncia digital cria novos
pontos de acesso para pessoas que, por qualquer razdo, ndo desejam ir
pessoalmente a biblioteca.

Conveniéncia: resultado do aumento da acessibilidade, incrementar a
conveniéncia dos usuarios € outro resultado de prover servigos de referéncia
digital. Essa conveniéncia diz respeito ao melhor momento e forma do usuério
acessar o servi¢co. Ha relatos de usuarios que, dentro da biblioteca, acessam
seu servico de referéncia por computadores pessoais. Outro ponto importante
€ o fato dos servicos de referéncia digital ficar mais tempo online, alguns 24
horas.

Controle: outra implicagdo é o controle, especificamente a migracdo do
controle do bibliotecério para o usuério. Wilson (2000) apud Bankhead (2003)
afirma que certos tipos de personalidade avessos a acessar o bibliotecério de
referéncia no paradigma tradicional hierarquico, no qual o bibliotecéario era um
guardido, talvez estejam mais inclinados a usar servicos de referéncia online
onde os lugares do bibliotecario e do usuério estdo numa relagdo mais
igualitaria. Uma das formas do usuario exercer esse controle é fechando a
janela do chat caso nédo esteja satisfeito. A realidade é que, online, o usuério,
na maioria dos casos anénimo, tem a palavra final.

Privacidade: Rockman (2002) aponta que qualquer arranjo de referéncia
virtual talvez requeira certos itens de informacdo pessoal, mas os mais
recentes programas habilitam os usuérios para permanecerem
completamente anénimos.

Eficiéncia: o principal acréscimo quanto & eficiéncia diz respeito a
colaboracdo entre bibliotecarios e bibliotecas. Uma rede de servigco de

referéncia possibilita o atendimento a um grande numero de usuérios e
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também aumenta o leque de servicos a serem oferecidos. A colaboracao
também ¢é fundamental para baixar os custos, principalmente para as
pequenas bibliotecas.

¢ Impessoalidade: é um resultado ndo muito positivo, ja que o servico de
referéncia é uma atividade de contato humano. Logo, o sucesso do servico
de referéncia digital depende de quéo criativo o bibliotecario € num meio de
comunicagéo basicamente escrita. O uso de smiles3 e outros recursos pode
tornar a conversa mais humanizada.

o Desprofissionalizacéo: a impessoalidade acarreta numa desvaloriza¢éo do
bibliotecéario, pois a eficiéncia é mais importante que a qualidade. Entao,
como num Call Center (atendimento por telefone), qualquer pessoa pode ficar
responsavel por responder as perguntas. Em face do incremento da
complexidade tecnolégica, os bibliotecérios de referéncia devem transcender
a posicdo demero provedor de informacéo e abracar a posicao de intelectuais

bem encorpados, repletos de conhecimento.

Um estudo realizado por Ward (Ward 2005) indica os diversos motivos dos
usuarios académicos e estudantes utilizarem servicos de referéncia por chat:
48,5% disseram que o servigco é mais rapido / conveniéncia; 16% disseram que
a biblioteca estava muito longe / servicos de referéncias nao estavam
disponiveis no momento; 8,5% afirmaram que utilizaram por terem ouvido
coisas boas sobre o servico de chat; 10% os usuarios ndo gostam de fazer
perguntas pessoalmente / habito; 4% disseram que era a Unica Op¢ao no
momento; curiosidade / outros meios ndo sao Uteis / Serendipidade / outros

motivos 15%.

2.7.3 Chatterbot no servico de referéncia em uma biblioteca universitaria

Numa pesquisa de campo realizado por Nardi e O'Day (1996), os autores
analisaram as atividades das sessfes de referéncia face a face para determinar as
melhores caracteristicas dos "agentes humanos”. Eles identificaram duas
caracteristicas: A sessao de referéncia: personalizacdo das pesquisas com relacao a
atividade especifica do cliente (Eles devem saber algo sobre o cliente) e colaboracéo
com o cliente para esclarecer e ajustar a pesquisa. Além disso, identificaram os tipos

de pesquisas que consideravam mais adequadas para Computador: monitoramento
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(pesquisas baseadas em termos fornecidos pelo pesquisador e sao frequentemente
Repetidas para atualizacdes), planejada (busca de informacdes em vérias etapas que
envolvem varias buscas) e Exploratoria (pesquisas nao dirigidas).

O chatterbot no servico de referéncia pode utilizar de inUmeros canais de
comunicacgao para tornar o atendimento interativo ao usuério possivel. Esta forma de
utilizacdo de multiplos canais para o acesso a informacédo, atendimento ao usuario
somada a quantidade de horas ilimitadas ao servigco de referéncia da biblioteca é o
gue torna a utilizacdo do robd virtual uma ferramenta muito Util na incorporagcédo nas

bibliotecas universitarias.

2.8 Chatterbots em bibliotecas universitarias

Apesar de um chatterbot estar presente em varios segmentos como do
entretenimento, comércio, servico de atendimento ao consumidor, entre outros, sua
utilizacdo em bibliotecas pelo mundo ainda é timida. A investigacdo de suas
aplicacoes é amplamente documentada na literatura sob a Otica da ciéncia da
computacdo e da engenharia e segue Varios ramos de pesquisa e desenvolvimento,
0 que n&o ocorre sob a perspectiva da biblioteconomia. Dent (2007) parece ser o
primeiro bibliotecario a rever a pesquisa sobre o uso de Inteligéncia virtual em areas
relevantes para as configuracdes de informacdo. O autor refere-se a uma variedade
de Documentos e livros de 1988 a 2006 sobre o conceito de tecnologia de agentes e
suas aplicacdes em ambiente baseado na web. Dent em seu artigo publicado sobre
agentes virtuais, apresenta mercado de compras online, motores de busca e suporte
para ensino e aprendizagem, além de estudar trés casos praticos da aplicacdo de
agentes em bibliotecas: a da Universidade de Michigan Digital Libraries (UMDL), o
projeto Gerenciando a Biblioteca Hibrida para Beneficios dos Usuarios (MALIBU) e
dos Agentes Distribuidos para as Bibliotecas digitais (DAFFODIL). Segundo 0 mesmo
autor a tecnologia de agentes virtuais tem potenciais para muitas areas dentro de uma
biblioteca como alfabetizagdo informética, referéncia virtual, gerenciamento de
colecbes, suporte a pesquisa e uso para tarefas rotineiras. Lohani e Jeevan (2007)
em seu artigo discutiram o potencial uso dos chatterbots para uma variedade de

servicos em biblioteca como servigo de informacéo, desenvolvimento e aquisicao de
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colecéo, servico de classificacdo, indexagéo e catalogacéo, circulacéo e referéncia,
etc.

Podemos destacar alguns lugares no mundo em que se aplicam os servi¢os de
conversacao pelo chatbot em bibliotecas universitarias. Uma delas é a da
universidade de Ontario ocidental, localizada no Canada que realiza exposicdes de
museus e bibliotecas. Além de atuar como guias turisticos virtuais da pagina online da
biblioteca, assistentes de ensino virtuais, contadores de historias, referéncia virtual
automatizada e consultoria de leituras. Rubin, Chen, & Thorimbert (2010, p. 496-522).
O servico dos agentes de conversacdo nesta biblioteca ainda estd em fase
experimental, que até o presente momento realiza servico de FQs (Frequently Asked
Questions) chamado de "Pergunte as Bibliotecas Ocidentais" para obter as respostas
mais adequadas voltadas a listas motores de busca académicos.

Outras bibliotecas universitarias que usam também o servi¢o de chatbot séo: a
SGT Star e a MAX, as quais empregam a animacdo de um avatar para fazer
conversacOes humanas no recruta militar e Guia do museu, respectivamente (Rubin,
Chen, & Thorimbert, 2010).

As bibliotecas europeias foram as primeiras a explorar chatbots, mais
notavelmente a experiéncia realizada com o bot Stella da Bibliothekssystem
Universitat Hamburg, Alemanha. Na pagina da biblioteca ha dados quantitativo e

qualificativo do uso de Stella pelos usuarios desta biblioteca, como segue:

Tabela 2 — Avaliagéo do chatbot da Biblioteca de Hamburgo

Dados quantitativos Dados qualitativos
Dados coletados no periodo de 7 Dados coletados no periodo de 7
meses meses

Média de 300-400 chamadas 83% das chamadas séo relacionadas
atendidas, 120 nos fins de semana ao conteudo da biblioteca

63100 dialogos totalizados Taxa de erro inicialmente foi de 30%

e no fim do periodo abaixo de 20%

4 minutos em média de interacao Competéncia em cerca de 60

entrevistas por dia
Pico de demanda entre 14 e 16 horas A maioria exigiu conteudo: horario
de funcionamento, extenséao,
pesquisa especifica
Fonte: Bibliothekssystem Universitat Hamburg (2017)
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O chatbot Stella esta em renovacao e até o presente momento deste trabalho
esta inacessivel para interagdo.

Nos Estados Unidos duas bibliotecas publicas a Mentor Public Library de Ohio
e a de Akron-Summit Contry Public Library também de Ohio estdo a cooperar no
desenvolvimento de chatbots para fornecer ajuda e orientar os usuérios para o
catalogo, para responder perguntas sobre a disponibilidade de Materiais e contas de
usuario. Eles usaram metadados AIML (Artificial Intelligence Markup Language) para
criar os bots usando o site Pandorabots servico de hospedagem. O sucesso do MPL
(Mentor Public Library) no desenvolvimento de chatterbott teve grande resultado no
bot chamado Emma que teve reconhecimento em 2011 com a premiag&o John lliff de
Inovacdo em Tecnologia de Polaris que premia, com uma quantia de $ 1000,00, os
bibliotecarios ou Bibliotecas que usam a inovacdo tecnoldgica para melhorar os
servigos aos usuarios de bibliotecas publicas.

Emma é um gato charmoso artificialmente inteligente que conversa com 0s
usuarios da biblioteca oferecendo servicos basicos de referéncia, instrui e presta
assisténcia sobre produtos e servicos aos usuarios ou potenciais usuarios gue nao
conhecem plenamente os produtos da biblioteca. A criagdo deste chatterbot teve
como contexto 0s cortes drasticos de investimentos nas bibliotecas publicas
americanas e seu criador, o bibliotecario David Newyear, o desenvolvimento de Emma
era uma maneira de manter os servicos de informacdes funcionando, permitindo que
o numero reduzido de colaboradores na area de referéncia pudessem se dedicar
exclusivamente a isso, enquanto o chatterbot se dedicava a questdes internas como
perguntas rotineiras, servico de referéncia online direto da pagina da biblioteca e

melhorar a produtividade dos funcionarios da biblioteca.

3 METODOLOGIA

Em seguida serd apresentada a metodologia aplicada para alcancar o
propésito deste trabalho o que na primeira parte inclui o tipo se pesquisa
O tipo de pesquisa realizada neste trabalho tem como aspecto a pesquisa
exploratoria. A pesquisa exploratoria foi utilizada neste trabalho por se adequar-se nas

definicbes de Gil (1999, p. 43) que afirma: "Este tipo de pesquisa é realizado
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especialmente quando o tema escolhido € pouco explorado e torna-se dificil sobre ele
formular hipoteses precisas e operacionalizaveis”. Isso ocorre pelo fato do chatterbot
ser uma tecnologia que esta sendo aplicada recentemente em empresas e bibliotecas
0 que torna o tema pouco explorado. Nesse sentido este trabalho baseia-se no
levantamento bibliogréfico e documental de livros, periodicos e teses dos principais
trabalhos cientificos relativos ao tema chatterbot, o que inclui sua criacéo,
desenvolvimento, aplicagcdes em varios ambientes e avaliacdo de seu funcionamento
pelo usuario.

Este trabalho estabelecera hipéteses e sugestdes a partir de estudos de fontes
primérias e secundarias, sendo fontes primarias aqueles que se apresentam e sédo
disseminados exatamente na forma com que sdo produzidos por seus autores
(PINHEIRO, 2006), e informac¢des secundarias sdo segundo JCU (PRIMARY, 2006),
“interpretacdes e avaliagdes de fontes primarias”.

A unidade de analise incluirh empresas, bibliotecas universitarias e usuarios.
Em referéncia ao usuéario serd abordado a analise de dados de uso e acesso a
informacédo por intermédio dos agentes virtuais. As pesquisas relativas a biblioteca
inclui: contexto de criagdo do chaterbot e servigos realizados pelo agente virtual na
biblioteca. Quanto a empresas investiga-se 0 comparativo do antes e depois da
implementacéo do chatterbot em relacéo aos resultados obtidos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista os aspectos observados, o uso de Chatterbots em uma BU,
especialmente no setor de referéncia online, € de grande utilidade para a biblioteca,
pois automatiza o atendimento ao usuario proporcionando uma experiéncia agradavel
por sua eficiéncia, eficacia e de facil usabilidade tanto para usuéarios quanto para
profissionais que atuam na biblioteca universitaria. Diante do que foi apresentado,
atingiu-se 0s objetivos propostos em apresentar empresas que utilizam chatbot
atuando como agentes virtuais no atendimento ao cliente, também achou-se bots que
atuam em BU como a da biblioteca da Universidade de Hamburgo, Alemanha, para,
de acordo com as experiéncias realizadas por essas empresas e instituicdes,

corroborar com as potenciais contribuicbes do robd nas bibliotecas universitérias
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brasileiras. Encontrou-se e foram apresentadas quatro ferramentas comumente
utilizadas para a criagéo, desenvolvimento e gerenciamento de chatbots e, além disso,
atingiu-se o objetivo de apresentar algumas empresas nacionais que desenvolvem
chatbots personalizados.

Os dados coletados, analisados e expostos das experiéncias de usuérios que
utilizaram chatbots apresentam alto nivel de aceitacdo por parte dos usuarios e,
também, indica niveis consideraveis de eficiéncia e eficacia na sua utilizacéo,
sobrepondo algumas desvantagens pontuais relacionada a certas limitacbes do
chatbot.

Os chatbots tem grande potencial para atuar no atendimento ao usuério da
biblioteca quando solicitado. O usuario com necessidades informacionais pode obter
informacdes utilizando o chatbot devidamente programado para atende-lo, em que
estas informagcbes sdo sobre acervos, horario de funcionamento da biblioteca,
informacdes cadastrais do usuério, treinamentos, agendamentos e diversas
informacdes pelas quais a biblioteca em questéo tenha a oferecer ao seu publico.

Por ser um robd virtual de atendimento ao usuario o seu funcionamento e
atendimento € ilimitado, funcionando 24 horas por dia, sete dias por semana,
atendendo varios usuarios ao mesmo tempo. O usuario também tem a comodidade
de conversar com o bot utilizando o smartphone ou o computador que tenha acesso
a internet, através destes dispositivos podera usar os aplicativos de mensagens que
estiver instalado no seu smartphone como, por exemplo, Telegram, Whatsapp,
Wechat, Messenger, Skype, dentre outros desta categoria para conversar com o bot
da biblioteca. O acesso também pode ser realizado pelos sitios da BU o qual tenha
um espaco reservado para o usuario interagir com o bot ou, caso ndo tenha acesso a
internet, podera utilizar do servico de mensagem SMS. Toda essa conectividade, entre
o bot da biblioteca e usuarios, possibilita a divulgacdo em massa de informacdes que
podem ser destinadas a grupos de usuarios com perfil diferenciado ou, em diferentes
casos, para o publico geral, caso a informacéo a ser divulgada seja de utilidade para
toda a comunidade académica. Além de facilitar o acesso a informacéo da biblioteca
universitaria, o chatbot pode ser programado para fazer palestras virtuais dindmicas

de normalizacdo académicas e diversos outros treinamentos para publico académico.
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Portanto, podemos concluir que o chatterbot € uma ferramenta que vem
automatizar os servicos repetitivos da biblioteca universitaria, além de possibilitar o
acesso imediato a informacao por diversos canais, quebrando a barreira temporal e
geografica. Sua inclusdo ndo se da para substituir o humano de todas as fungbes que
este exerce na biblioteca universitaria e sim de auxilia-lo, ocupando espaco de
atividades consideradas simples e repetitivas, permitindo ao bibliotecario tempo para
atividades mais nobres e inteligentes, possibilitando a este a criacdo de novos servigos

e melhorias no ambito da biblioteca universitaria.
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