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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: A pesquisa objetivou investigar os agentes conversacionais no cendrio latino-americano,
partindo da pergunta de pesquisa: quais sdo as principais perspectivas dos chatbots no
enfrentamento a falta de acessibilidade as informagGes no contexto da América Latina? Conduziu-se
uma pesquisa de carater exploratério e descritivo, com abordagem qualitativa, empregando a técnica
de Mapeamento Sistematico. Sdo quatro eixos de analise centrados em: contextos informacionais,
setores, aplicagBes e niveis/tipos de acessibilidade percebidos nos 12 trabalhos recuperados na base
OpenAlex entre 2020 e 2023. Os resultados ressaltam poucos niveis da acessibilidade universal
identificados nos artigos.

Palavras-chave: chatbot — perspectivas; acessibilidade em chatbots; agentes conversacionais
acessiveis; Acessibilidade Informacional Digital; Mapeamento Sistematico.

Abstract: The research aimed to investigate conversational agents in the Latin American scenario,
starting from the research question: What are the main perspectives of chatbots in facing the lack of
accessibility to information in the context of Latin America? An exploratory and descriptive research
was conducted with a qualitative approach, using the technique of Systematic Mapping. There are
four axes of analysis focused on: informational contexts, sectors, applications, and levels/types of
accessibility perceived in the 12 works retrieved from the OpenAlex database between 2020 and 2023.
The results highlight few levels of universal accessibility identified in the articles.

Keywords: chatbot — perspectives; accessibility in chatbots; accessible conversational agents; Digital
Informational Accessibility; Systematic mapping.

1 INTRODUCAO

Historicamente, o termo acessibilidade surgiu nos Estados Unidos da América,
posteriormente a Guerra do Vietnd, “no movimento pré-acessibilidade, quando os soldados
voltavam para casa mutilados ou com alguma deficiéncia adquirida como resultado dos
confrontos” (Corradi, 2007, p. 52). O envolvimento com o movimento no restante do mundo

se deu na primeira década do Século XXI. O objetivo desse movimento é a construcdo de
Siti, Maceig, v. 6, €178, 2024 1
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uma sociedade realmente igualitdria pautada por novos principios como: “celebragdo das

diferencas, direito de pertencer, valorizacdo da diversidade humana, solidariedade
humanitaria, igual importancia das minorias e cidadania com qualidade de vida” (Sassaki,
2010, p. 17).

A Era da Informacdo trouxe um crescimento exponencial na quantidade de dados
disponiveis, impulsionado pela instituicdo de tecnologias como os chatbots, Inteligéncia
Artificial (IA), Aprendizado de Maquina — Machine Learning (ML) e Aprendizado Profundo —
Deep Learning (DL). De acordo com a IBM (2024), as maquinas, especialmente as
programadas com |A, sdo capazes de realizar tarefas que antes eram consideradas
exclusivamente humanas, como reconhecimento de fala, visdo computacional, aprendizado
automatico e tomada de decisdes.

Mas, apesar desses avangos impressionantes que a tecnologia tem oferecido a
sociedade nos ultimos tempos, “uma parcela significativa da populagdo mundial ainda esta a
margem desse acesso universal a informagdo. A inclusdao dessas pessoas no mundo digital
continua sendo um desafio econdmico e informacional que precisa ser superado" (Aradjo,
2018). A inclusdo digital devera ser um direito fundamental segundo a PEC 47/2021 ja
aprovada pelo Senado como emenda a Constituicdo brasileira, isso é um fator essencial para
o desenvolvimento social, econ6mico e cultural da sociedade (Agéncia, 2022).

O estudo do chatbot inclusivo se justifica pois, de acordo com o Censo de 2022, o
Brasil possui cerca de 18,6 milhGes de pessoas com algum tipo de deficiéncia, segundo os
resultados do mdédulo ‘Pessoas com Deficiéncia’ da Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua — PNAD Continua, (Agéncia, 2022). Partindo dessa assimilacdo, lancou-
se a seguinte questdo problema: Quais sdo as principais perspectivas dos chatbots no
enfrentamento a falta de acessibilidade as informag¢des no contexto da América Latina?
Objetivou-se investigar a presenca dos agentes conversacionais inclusivos na perspectiva da

Acessibilidade Informacional Digital (AID).

2 ACESSIBILIDADE INFORMACIONAL DIGITAL

A tecnologia tem o potencial de criar desigualdades, por exemplo, ao ampliar a

divisao digital entre aqueles que tém acesso a tecnologia e aqueles que ndo tém. A pandemia
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da COVID-19 evidenciou as desigualdades no acesso a internet e as tecnologias digitais. A

educacdo a distancia, o trabalho remoto e o acesso a servicos basicos se tornaram mais
desafiadores para os grupos mais vulneraveis da sociedade.

De acordo com Girdo (2018), independentemente do contexto, a priori, a
acessibilidade significa a capacidade que um produto ou servico tem de se comunicar com
seus usuarios. Tornar uma informagdo acessivel é proporcionar a capacidade de acesso a
guem dela necessite, levando em consideracado as potencialidades e deficiéncias dos usudrios,
bem como seu contexto sociocultural e econémico. O autor explica que ha uma gama
heterogénea de suportes, servicos e usuarios, logo, esses usudrios heterogéneos, precisam
gue essa heterogeneidade de suportes e servigos sejam cada vez mais inovadores e que 0s
produtos se adequem as suas necessidades.

As Diretrizes de Acessibilidade para Conteudo Web — Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG), sdo um conjunto de normas internacionais criadas pelo World Wide Web
Consortium (W3C) para garantir que a web seja acessivel a todos, independentemente de
suas habilidades ou deficiéncias. Lancada em 2018, a WCAG 2.1 representou um passo
importante na evolugdo da acessibilidade digital, introduzindo novos critérios e aprimorando
os existentes. O objetivo era atender as necessidades de um publico ainda mais amplo,
incluindo pessoas com deficiéncias cognitivas, de aprendizado e baixa visdao (W3C; WAI,
2018).

Em 2022, o W3C publicou a WCAG 2.2, a versdao mais recente das diretrizes. Essa
atualizagdo se baseia nos avancos da WCAG 2.1 e visa atender as demandas de um mundo
digital em constante transformacdo e que representou um passo fundamental na evolucao
da acessibilidade digital, expandindo o alcance e a eficacia das diretrizes para tornar a web
acessivel a todos. Essa atualizacdo introduziu novos critérios e aprimorou os existentes,
abrangendo um espectro mais amplo de necessidades e tecnologias (W3C; WAI, 2022).

O quadro abaixo apresenta, conforme Bertaglia (2023) da Startup Hand Talk, um
resumo das principais categorias da acessibilidade, com foco em seus conceitos e exemplos

praticos. Cada tipo de acessibilidade possui caracteristicas e nuances especificas.
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Quadro 1 — Categorias de acessibilidade universal

IO VE SRS 0
VA I AAL

CATEGORIAS

Acessibilidade Atitudinal

DESCRICAO

AcGes individuais para
promover a inclusdo.

APLICACAO

Empatia, respeito, linguagem
acessivel, combate ao preconceito.

Acessibilidade Arquitetonica

Recursos para a locomogdo
de pessoas com deficiéncia
fisica.

Rampas, elevadores, piso tatil,
corrimaos, barras de apoio.

Acessibilidade Metodoldgica

Diversificacdo de métodos
para o ensino inclusivo.

Recursos didaticos adaptados,
estratégias de ensino diversificadas,
avaliagdo acessivel.

Acessibilidade Programatica

Implementacdo de leis e
politicas publicas para a
inclusdo.

Leis de acessibilidade, politicas
publicas inclusivas, planos de agao
para a acessibilidade.

Acessibilidade Instrumental

Ferramentas para
superar barreiras no uso
de utensilios.

Leitores de tela, softwares de
comunica¢do aumentativa, teclados
adaptados, lupas, bengalas brancas.

Acessibilidade em Mobilidade

Adaptagdes para facilitar o
deslocamento de pessoas
com deficiéncia.

Veiculos adaptados, elevadores em
estagdes, rampas de acesso,
sinalizagao tatil.

Acessibilidade Comunicacional

Recursos para facilitar a
comunicagdo entre todos.

Intérprete de Libras, legendas em
videos, softwares de tradugao,
legendas em tempo real.

Acessibilidade Digital

Tecnologias para tornar a
internet acessivel a todos.

Leitor de tela, recursos de alto
contraste, textos alternativos em
imagens, navegacao por teclado.

Acessibilidade Natural

Adaptac¢0es para superar
barreiras no ambiente
natural.

Trilhas acessiveis, passarelas
elevadas, rampas de acesso a agua,
areas de lazer adaptadas.

Fonte: Dados da Pesquisa (2024).

A acessibilidade é um tema complexo e multifacetado que exige um esforco

conjunto da sociedade para garantir a inclusao de todas as pessoas, independentemente de

suas caracteristicas. A acessibilidade universal € um conceito que busca garantir que todos os

ambientes, produtos e servigos sejam acessiveis a todas as pessoas, independentemente de

suas capacidades ou limitagdes.

Garantir a acessibilidade universal requer um entendimento profundo das diversas

necessidades das pessoas com variados tipos de deficiéncia e um compromisso com a

inclusdo em todos os aspectos da vida publica e privada. Isso beneficia ndo apenas as

pessoas com deficiéncia, mas toda a sociedade, promovendo ambientes digitais mais

inclusivos e equitativos.
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3 CHATBOT INCLUSIVO

Segundo a IBM (2024), um chatbot é um programa de computador que simula uma
conversa humana com um usudrio final, geralmente usando processamento de Linguagem
natural (NLP) para analisar entradas e inteligéncia artificial generativa para automatizar
respostas. De acordo com (Guimaraes 2023; Cruz; Alencar; Schmitz 2018), Chatterbot ou
chatbot é a juncdo de duas palavras em inglés, chat/Chatter que significa
conversa/falatério/bate-papo e bot que é uma abreviacdo de robot (robd). De acordo com
Comarella e Café (2008), o termo chatbot foi cunhado por Michael Loren Mauldin, da
Universidade de Stanford, em 1994, quando criou a “Julia”, uma persona dentro de um jogo
de computador multiusuarios.

Ha 5 anos, Barbosa (2019) apontava que, nao tinha sido encontradas publica¢des
gue tratassem da acessibilidade em chatbots em seu estudo sobre a acessibilidade dos
assistentes virtuais com enfoque em pessoas com deficiéncia visual, por se tratar de um
tema muito novo, ainda ndo havia estudos académicos sobre o assunto.

Para chatbots serem inclusivos, diversos aspectos devem ser considerados para
garantir sua usabilidade e utilidade para um publico diversificado, independentemente de
suas capacidades, identidade de género, preferéncias linguisticas entre outras caracteristicas
“A compreens3ao da relagdo entre usudrios e produtos interativos deve focar em varios
fatores interdependentes, como contexto de uso, tipos de atividades realizadas,
acessibilidade, diferencgas culturais e grupos de usuarios" Barbosa (2019, p.54).

Talvez permitir que os usudrios personalizem suas interagdes com o chatbot no
momento da saudacdo inicial para atender as essas preferéncias e necessidades individuais,
seja uma alternativa. Logo, a linguagem precisa ser neutra, para ndo parecer discriminatéria
ou excludente e que ofereca suporte para multiplos idiomas e dialetos, garantindo que os
usuarios possam se comunicar no idioma de sua escolha, sendo sensivel as diferencas

culturais, evitando esteredtipos e respeitando a diversidade.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Constitui-se de uma pesquisa de carater exploratério e descritivo, com abordagem
qualitativa. A base de dados OpenAlex foi escolhida para sintetizar a produc¢do da referida
tematica. Foi realizado um Mapeamento Sistematico da Literatura — Systematic Mapping
Study. A escolha deve-se ao fato de ser uma pesquisa exploratdria, ndo havendo comparagao
entre as pesquisas primarias investigadas (Caran; Biolchini, 2015).

Foi realizada uma andlise bibliométrica, pois “as metrias da informacdo se inserem
no ambito da aplicacdo de técnicas estatisticas e matematicas para descricdo de aspectos da
informacdo” (Ramos-Carvalho; Gouveia; Ramos, 2022, p. 56). O VOSviewer foi escolhido para
a analise qualitativa por se tratar de uma ferramenta versatil e util em redes bibliométricas.

A coleta do universo da pesquisa é composta pelos termos generalizados: chatbot*
OR chatterbot*. O asterisco (*) foi utilizado para encontrar registros no singular ou no plural.
A amostra desta pesquisa foi coletada a partir de um recorte temporal entre os anos de 2020
e 2023. A busca por “acessibilidade em chatbots”, foi adicionada em textos completos. Para
gue ndo houvesse uma maior probabilidade de recuperar dados que pudessem trazer
aspectos da acessibilidade fora do contexto desses agentes conversacionais, desta vez foi
feita uma inversao e adicionado os termos chatbot* OR chatterbot* para titulos e resumos.

Os critérios para a mineracdo de textos foram: a) INCLUSAO — palavras-chave pré-
selecionadas no resumo e/ou titulo; artigos de acesso aberto — Open Access; publicaces
ocorridas entre 2020 e 2023. b) EXCLUSAO - duplicidade, artigos sem acesso ao PDF e artigos

publicados fora do recorte temporal.

5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Respeitando os principios da imparcialidade, para evitar algum tipo de viés em
possiveis comentarios e para comprovar que a analise ndo foi tendenciosa, foi disponibilizado
o link da base de dados do OpenAlex, para que seja constatado o passo a passo da coleta.
Para os resultados quantitativos sobre chatbots em um contexto global, foram recuperados

inicialmente 39.860 trabalhos completos — fulltext, de 1995 até meados de 2024, sendo
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desse volume, 28.670 correspondendo a 71,9% titulos em acesso aberto — Open Access. Por

tipo de publicagdo sao 21.860 artigos em acesso aberto.

A producao da América Latina representa 1.385 artigos em acesso aberto. Na
produgao de artigos cientificos relacionados a chatbots na América Latina, o Brasil é o lider
incontestavel, com uma producdo que excede a soma das producdes dos outros paises
listados, com 872 publicagdes contra 503 publicagdes somadas dos outros sete paises. E
importante observar que os trabalhos minerados a seguir, apesar de serem majoritariamente
de autores brasileiros, tem a colaboracdo de universidades de outros paises da América

Latina.

5.1 Andlise qualitativa da producgao cientifica sobre acessibilidade em chatbots

A partir dos 1.385 trabalhos Latino-americanos, o termo “acessibilidade em
chatbots” retornou 85 artigos. Filtrando o resultado pelo recorte temporal de 2020-2023
recuperou-se 69 artigos em acesso aberto. Aplicou-se a expressao escolhida para titulos e
resumos, entdo recuperou-se 14 artigos. Obedecendo aos critérios de inclusdo e exclusao, 1
artigo foi descartado por duplicidade e outro porque nao foi possivel o acesso ao arquivo PDF.
O resultado final para a América Latina foi de 12 artigos, sendo 1 artigo escrito em lingua
inglesa e 11 escritos em portugués. Esses artigos sdo compostos pela coautoria de 35 autores.
As producdes por acoplamento bibliografico sobre “Acessibilidade em chatbots” mostraram
gque 2023 contou com 5 publica¢des, 2022 com 1 publicagao, 2021 com 2 publicagdes e 2020
com 4 publicacdes.

O grafo de coocorréncia dos TERMOS foi construido a partir da opcao de criar mapas
com base em dados de texto com um arquivo (*ris.). Foi escolhido para extracdo dos termos
apenas o campo de titulos. Os 12 artigos sobre “acessibilidade em chatbots”, continham 33
termos, para os quais, foi calculada uma pontuacdo de relevancia. No VOSviewer a escolha
padrdo é selecionar 60% dos termos mais relevantes, o que consistiria em recuperar 20
termos, mas a escolha foi recuperar os 33 temos por completo, os quais estdo representados

no grafo abaixo.
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Grafo 1 — Coocorréncia de Termos dos Artigos Analisados
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Fonte: Analise da Pesquisa (2024). Link para visualizagdo e interacdo — https://tinyurl.com/294tfhyd.

As cores relacionadas nesse grafol acima, representadas em cada nd nos termos dos
titulos dos artigos minerados, servirdo como subsidios para a relacdo das cores para o

guadro 2 sobre as perspectivas dos chatbots na subsecdo a seguir.

5.2 Producgdo sistematizada por contextos informacionais, setores, aplica¢des e niveis/tipos

de acessibilidade dos chatbots

As categorias foram divididas de acordo com a revisdo sistemdtica, na qual as
perspectivas foram inseridas seguindo o direcionamento de cada um dos 12 artigos. Com isso,
verificamos que as pesquisas sdo plurais quanto as perspectivas elencadas. O Quadro 2
fornece o panorama da (in)acessibilidade sistematizado das contribuicdes das pesquisas
sobre as perspectivas na qual os chatbots estdo inseridos. S3o quatro eixos de andlise
centrados em: contextos informacionais, setores, aplicacbes e nos niveis/tipos de

acessibilidade percebido nos trabalhos analisados.

Siti, Maceig, v. 6, €178, 2024 8


https://tinyurl.com/294tfhyd
https://tinyurl.com/294tfhyd
https://tinyurl.com/294tfhyd

SEMINARIO INTERNACIONAL DE

INFORMACAO, TECNOLOGIAEINOVACAO

Quadro 2 - Perspectivas identificadas nos Artigos Latino-americanos
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Fonte: Anélise da pesquisa elaborada pela autora (2024) a partir do quadro de Caran e Biolchini
(2015). *Legenda: AID = Acessibilidade Informacional Digital.

No primeiro eixo estao dispostos os Contextos Informacionais nos quais os chatbots

estdo inseridos. No contexto da tecnologia educacional, Cardoso et al. (2023) explora o uso
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da inteligéncia artificial (IA) na educa¢do, com foco no desenvolvimento de um chatbot

educacional. A pesquisa de Santos e Silva (2023) analisa a qualidade dos servicos juridicos
prestados por um escritério de advocacia empresarial em Alagoinhas, Bahia. Monteiro,
Batista e Salgado (2022) oferecem uma visdao geral sobre a usabilidade de chatbots
governamentais em diferentes paises incluindo o Brasil, bem como as oportunidades para
melhorar a interagdo com os cidaddos. Castor et al. (2021) aborda a evolugao dos chatbots,
especialmente no contexto educacional corporativo, explorando a aplicacdo de machine
learning para aprimorar a interagdo homem-maquina.

Andrade e Silva (2023) apresentam uma revisdo de literatura sobre a eficacia de
assistentes virtuais, como chatbots, na area da saude mental, com foco na deteccdo de
comportamentos depressivos e suicidas. Segundo os autores, o desenvolvimento desses
agentes para saude mental exige atencdo especial na intera¢do entre o chatbot e o usudrio,
buscando respostas empaticas e personalizadas de acordo com as emocdes expressadas. O
artigo de Gomes et al. (2021) destaca o impacto dos chatbots na sociedade e a importancia
de avalia¢cGes continuas e sistematicas para o aprimoramento na Interagdo Humano-Maquina.
O agente conversacional utilizado por uma clinica de psicologia para divulgar seus servicos de
terapia online é apresentado na pesquisa de Carrera e Kriiger (2020). O artigo de Peruchini
(2020), por sua vez, examina a implementacdo de um agente conversacional na pdgina do
Facebook da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), visando melhorar a comunicacao
entre a universidade e a comunidade.

O segundo eixo correspondente aos Setores, reflete o destaque de como a Educa¢ao
se faz presente na tematica dos chatbots com cinco estudos (Cardoso et. al, 2023; Oliveira et
al., 2023; Castor et al., 2021; Moraes Neto et al., 2020; Peruchini, 2020). Em Cardoso et al.
(2023), por exemplo, esse destaque é dado na importancia do auxilio dos agentes
conversacionais a professores e alunos. Para os autores, a usabilidade da IA no campo da
educacdo tem seus potenciais beneficios melhorando os processos de aprendizagem e
personalizando a experiéncia educacional e a otimizacdo da gestdo educacional.

O artigo de Batista, Monteiro e Salgado (2022) oferece uma visdo geral sobre a
usabilidade de chatbots governamentais em diferentes paises. Analisa especificamente a

implementacdao e eficdcia desses agentes no contexto Latino-americano, abordando os
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desafios enfrentados pelos agentes conversacionais no Brasil, bem como as oportunidades

para melhorar a interacdo com os cidadaos.

No terceiro eixo destacam-se aplicagdes como as contextualizadas por Cardoso et al.
(2023) que apresenta o chatbot Palominha, que foi criado na plataforma Dialogflow do
Google e integrado com a APl do ChatGPT-3. Conectado ao Telegram, WhatsApp e ao site
Edutransito. Utilizando a matriz SWOT, o estudo de Santos e Silva (2023) buscou identificar
problemas e propor melhorias na prestacdo de servicos juridicos, destacando o uso de ERP
Juridico e chatbot de WhatsApp.

Como aferido por Castor et al. (2021), a utilizacdo de chatbots serve para otimizar
tarefas empresariais e implementar solu¢des educacionais de maneira mais eficaz. O artigo
de Campelo (2020) aborda a utilizacdo da telemedicina como uma estratégia fundamental
para mitigar os efeitos da pandemia de COVID-19. A telemedicina é destacada como um
suporte vital aos sistemas de saude publica e clinica, em teletrabalho, treinamento e
educacdo. A telemedicina é apresentada em diversas formas, incluindo a utilizacdo de
chatbots para fornecer recomendacgées.

A pesquisa de Fontoura e Villalobos (2022) revelou que a implementacdo do
SmartJud no Tribunal de Justica da Bahia resultou em uma resolugdao de 66% dos chamados
em 2018. O artigo de Peruchini (2020) destaca o desenvolvimento de um chatbot que atua
como um assistente virtual para interagir com os usuarios através do Messenger do Facebook,
especificamente para a pagina oficial do Campus Sdo Gabriel. O objetivo do chatbot é simular
dialogos humanos e fornecer respostas automaticas a perguntas frequentes dos usuarios.

No quarto e ultimo eixo, a Acessibilidade Informacional Digital (AID) refere-se a
capacidade de individuos de acessar, utilizar e entender informacdes digitais sem barreiras.
Silva e Santos (2023) abordam a falta da acessibilidade arquitetonica em um escritério de
advocacia. O trato é tdo infimo que a palavra “acessibilidade” é utilizada apenas duas vezes e
nenhuma vez é sobre AID. O artigo de Fontoura e Villalobos (2022) discute a acessibilidade
apenas em termos de facilitar o acesso dos clientes aos servicos juridicos, melhorando a
rapidez e a precisdo das respostas através da automacado, nao sobre facilitar esses servicos

para clientes com especificidades.

Siti, Maceig, v. 6, €178, 2024 11



[ oo | |
1

A
=
v SEMINARIOJNTERNACIONAL DE 5
INFORMACAO, TECNOLOGIAEINOVACAO

2024

O artigo de Oliveira et al. (2023) relata o estudo sobre interfaces conversacionais e
requisitos de acessibilidade para usuarios idosos. Aborda a crescente populacdo de idosos no
Brasil e as dificuldades que eles enfrentam na interagdao com sistemas digitais. Mas, o artigo
nao trata de nenhuma forma sobre a acessibilidade digital de maneira adequada. O artigo de
Moraes Neto et al. (2020) discute uma abordagem antolégica baseada em dados abertos
conectados e chatbot, para facilitar o acesso as informagdes sobre cursos da Rede Federal de
Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica (RFEPCT).

A partir do quadro 2 percebe-se que a acessibilidade é um tépico muito pouco
explorado nos contextos, setores e aplicabilidade dos chatbots. De 9 categorias, 5 delas nao
foram citadas: Acessibilidade Atitudinal, Acessibilidade Instrumental, Acessibilidade em
Mobilidade, Acessibilidade Metodolégica e Acessibilidade Natural. As 4 categorias citadas em
Silva e Santos (2023) e Monteiro, Batista e Salgado (2023) foram: Acessibilidade Programética,
Acessibilidade Comunicacional, Acessibilidade Digital e Acessibilidade Arquitet6nica.

E importante observar que a um artigo coube apenas fazer mencdes sobre a
acessibilidade arquitetonica. O Unico artigo que fez jus a pesquisa “acessibilidade em
chatbots” foi o de Monteiro, Batista e Salgado (2023) que destaca os desafios de
acessibilidade para usuarios com deficiéncia, salientando a importancia da acessibilidade em
aplicacbes de governo eletrénico, especificamente no Brasil, visto que a acessibilidade é um
direito garantido por lei. Percebe-se ai a “Acessibilidade Programatica”.

O documento menciona que a acessibilidade é um desafio significativo, pois,
existem problemas de usabilidade relacionados ao publico de usuarios cegos e a necessidade
de melhorar a entrega de servigos para usuarios surdos. Aqui percebe-se as categorias de
“Acessibilidade Digital e Comunicacional”. S3o apontadas também as heuristicas de
acessibilidade baseadas no Modelo de Acessibilidade do Governo Eletronico (e-MAG). Essas
heuristicas estimulam o desenvolvimento de plataformas acessiveis e promovem o exercicio
da cidadania e o avanco dos servicos prestados. Essas iniciativas sdo essenciais para
promover a inclusdo e a cidadania, garantindo que todos os cidaddos tenham acesso

igualitario aos servicos governamentais.
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6 CONCLUSAO

Os resultados do estudo exploratério e descritivo realizado com base no
Mapeamento Sistematico, com o recorte temporal entre os anos de 2020-2023, descreve a
inacessibilidade dos chatbots. Constatou-se que a julgar pelo montante expressivo
recuperado na busca por chatbots em contexto global e observando que o interesse pelo
tema dos agentes conversacionais remota a 1995, percebe-se que o cerne do problema se
concentra na tematica da acessibilidade. Tornar um agente conversacional acessivel, requer
entender e tratar a acessibilidade em todos os niveis.

O diagrama sistematico apresentado no quadro metodoldgico partiu de uma andlise
complexa e multifacetada dos chatbots em varios contextos, setores e aplicacdes, bem como
os niveis de (In)Acessibilidade percebidos nos artigos analisados. A partir das perspectivas
que se apresentaram, criou-se uma visao diversificada do papel e do impacto desses agentes
conversacionais, oferecendo insights significativos sobre como a Acessibilidade Informacional
Digital precisa ser acurada.

Os resultados deste estudo evidenciam que a acessibilidade informacional em
chatbots ainda enfrenta desafios significativos, sendo um campo emergente e pouco
explorado. A analise dos artigos selecionados revela que, apesar dos avangos tecnoldgicos e
do crescente interesse pelo desenvolvimento de agentes conversacionais, a implementacao
pratica de acessibilidade universal ainda é incipiente. Essa lacuna aponta para a necessidade
de um maior esforco interdisciplinar, envolvendo a adocdo de politicas publicas, a
acessibilidade programatica para o desenvolvimento de chatbots inclusivos e a
conscientizagdo social sobre a importancia de um acesso verdadeiramente universal.

Para trabalhos futuros sugere-se a criacdo de diretrizes especificas para o
desenvolvimento de chatbots inclusivos, que possam ser adotadas por desenvolvedores,
empresas e 6rgaos governamentais, garantindo que os agentes conversacionais atendam a
um publico diversificado, com foco na eliminacdo das barreiras em acessibilidade digital.
Essas sugestdes visam expandir a pesquisa e promover a inclusdo digital, contribuindo para
um cendrio onde a acessibilidade informacional ndo seja mais uma barreira, mas sim uma

conquista de direitos consolidados.
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