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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: Os chatbots sdo ferramentas importantes para a acessibilidade da informacgdo. Assim, o
objetivo é ampliar a visibilidade do estado da arte da produgdo cientifica sobre a tematica dos
chatbots e detectar a presenca de agentes conversacionais inclusivos como coadjuvantes no
contexto da Mediagdo da Informagdo. Para a pesquisa exploratéria de abordagem qualiquantitativa,
emprega-se como método a revisdao preliminar de literatura apoiada em métricas, por meio de
anadlise de dados nas bases Scopus, Google Search e Dimensions. Os resultados sdo limitados por se
tratar de uma investigagdo em curso, no entanto, as analises preliminares indicam que o termo
genérico recupera uma quantidade mais expressiva.

Palavras-chave: chatbot inclusivo; estudo bibliométrico; revisdo sistematica.

Abstract: Chatbots are important tools for information accessibility. Thus, the goal is to expand the
visibility of the state of the art of the scientific production on the topic of chatbots and detect the
presence of inclusive conversational agents as an adjunct in the context of Information Mediation. For
the exploratory research of quantitative approach, it employs as method the preliminary literature
review supported by metrics, through data analysis in Scopus, Google Search and Dimensions
databases. The results are limited due to the fact that this is an ongoing research, however,
preliminary analyses indicate that the generic term retrieves a more expressive amount.

Keywords: inclusive chatbot; bibliometric study; systematic review.

1 INTRODUCAO

O Século XXI estad sendo considerado o século da ubiquidade, onde a onipresenca se

estabelece pelo fato ndo sé da comunicacdo entre pessoas, mas entre objetos, maquinas,
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cidades, instituicbes, empresas etc. Adentramos enfim na Era Simbidtica, da Interagao

Homem-M4dquina (IHM). Nessa Era Simbidtica, as tecnologias sdo disruptivas, pois estas,
mudam paradigmas e oferecem novas maneiras de agregar valor as coisas e aos objetos.
Logo, o acesso para a essa gama de informacgdes ubiquas instauradas no Século XXI, deve
estar assegurado para todos os usudrios, mas, em contrapartida muitas vezes o acesso a
essa gama de informacgdes encontra-se disperso.

Esse século também é palco da evolugdo ndo sé dos tempos, mas também das
técnicas e praticas adotadas e aplicadas a socializacdo do conhecimento, na mediacdo da
informacao, na disseminagdo dessas informacgdes e no cuidado com a Experiéncia do Usudrio
— User Experience (UX). Partindo desse contexto, langou-se a seguinte questdo problema:
Dada a importancia dos Chatbot como Ator-Rede na Mediag¢do da Informacao, esses agentes
conversacionais sendo actantes no contexto da acessibilidade informacional, sdo também
objeto empirico da Ciéncia da Informacdo no Brasil?

O presente artigo contempla um Ensaio sobre a Bibliometria dos Chatbots. Logo, o
objetivo da pesquisa é mensurar e explorar publicacdes sobre os Chatbots, para conhecer
como se da a distribuicdo desse objeto de estudo na literatura diversa e qual a concentragao
dessa tematica dos chatbots no contexto académico. Mediante uma investigacao preliminar
de revisao da literatura sobre o tema, pretende-se especificamente tragar um panorama que
avalia o impacto da produtividade sobre Chatbots independentemente do contexto em que
foram desenvolvidos, ou da perspectiva na qual foram criados, sejam esses chatbots
conversacionais ou transacionais. Pretende-se ainda apurar se a acessibilidade é uma
questdo latente entre os autores.

Objetivo Geral: ampliar a visibilidade do Estado da Arte sobre a produgdo cientifica
na tematica dos chatbots e detectar a presenca dos Agentes Conversacionais Inclusivos
como coadjuvante no contexto da Mediac¢ao da Informacao.

Objetivos Especificos:

e mensurar e explorar publicacdes sobre Chatbots, mediante mapeamento

sistematico;

e averiguar a (in)existéncia de estudo sobre processos que envolvam chatbots

inclusivos;
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e realizar estudos métricos sobre as perspectivas dos chatbots e os contextos

informacionais no quais estdo inseridos.
e realizar entrevista com as empresas brasileiras desenvolvedoras de chatbots para

detectar os agentes conversacionais inclusivos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Chatbots sdo agentes conversacionais que se comunicam com 0s usuarios através de
linguagem natural e sdo capazes de realizar tarefas especificas. Segundo Cruz, Alencar e
Schmitz (2018), Chatbot é a juncdo de duas palavras em inglés, chat que significa conversa,
sendo que Chatter significa falatorio e bot que é uma abreviacdao de Robot. 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 multiusudrios, que emula um
jogador para auxiliar outros jogadores mapeando cavernas, indicando direcbes e os
melhores caminhos a serem tomados, além de fornecer informagGes sobre esses jogadores,
ambientes e objetos.

Os chatbots sao uma forma util para a acessibilidade informacional, pois oferecem
um canal de atendimento que funciona no sistema de 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Isso significa que os usudrios podem acessar informagdes a qualguer momento, sem se
preocupar com horarios de funcionamento ou limitagdes de tempo. Os Chatbots Inclusivos
podem ser usados para uma variedade de finalidades, como assisténcia ao cliente,
agendamento de consultas médicas, suporte educacional, entre outros servicos.

De acordo com o panorama da Mobile Time (2022) que é a detentora dos Mapas do
Ecossistema Brasileiro de Bots (2017-2022), as empresas brasileiras respondentes das
pesquisas, produziram desde os anos de 2017 até agosto de 2022, um total de 317 mil bots
em geral. Atenta-se para o fato que 58 mil é sé a producdo de Chatbots — Agentes
Conversacionais. SO entre 2021 e 2022, a produgao de bots no pais aumentou 47% em
apenas um ano. Nesse cenario, os agentes conversacionais brasileiros estdo se tornando
cada vez mais populares, mas apesar dos nimeros impressionantes do Ecossistema

Brasileiro de Bots — que abarca todos os mecanismos de robOs conversacionais,
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transacionais, entre outros, como também do montante expressivo relacionado aos

Chatbots, ainda ndo ha uma forma sistematizada de obter informacgdes sobre esses bots.

Por esse motivo, surge a necessidade de contribuir de alguma maneira com as
pesquisas sobre agentes conversacionais brasileiros. Para tanto, a presente pesquisa tem
embasamento em estudos em que hd uma pertinéncia em relagao a tematica dos chatbots
em relacdo ao seu estado da arte e estudos métricos. Respalda-se entdo em estudos como o
de Barbosa (2019) que investigou a acessibilidade dos chatbots para pessoas com deficiéncia
visual no contexto de smartphones e gerau um conjunto de recomendacdes para projetar
assistentes virtuais acessiveis. Outro trabalho que corrobora com a presente pesquisa é o de
Farias (2022) que por meio de uma revisao bibliométrica, a autora objetivou mapear a
literatura concernente a utilizacdo de Chatbots em servigos. A autora também caracterizou
as pesquisas em termos de publicagcbes, periddicos, autores e paises, apresentando andlises
de acoplamento bibliométrico, coocorréncia de palavras-chave e mapa tematico conceitual.

Melo, Pessoa e Paschoal (2022) contribuem também com um mapeamento
sistematico que identifica os chatbots desenvolvidos e usados no ensino de computacao,
tendo como base um retrato da pesquisa nacional. A andlise feita pelos autores, permitiu
reconhecer os chatbots mediante sua usabilidade e os modos de interacdo dos chatbots,

entre outros aspectos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esse artigo constitui-se de uma pesquisa exploratéria, de abordagem
gualiquantitativa, com o intuito de ser um aporte para identificar e analisar artigos que
tratem de questdes relacionadas ao chatbot em geral, independentemente da area na qual
estd inserido. Também com o intuito de ser exaustiva para identificar e analisar artigos
pertinentes ao chatbot Inclusivo. Portanto, emprega-se como método a Revisdo Sistematica
de Literatura (RSL) na perspectiva brasileira. Para a coleta serdo utilizadas as base de dados
Scopus, Google Search/Scholar, Core e Dimensions

Para sistematizacdo de dados e procedimentos de andlise, serad utilizado o
Bibliometrix. Para a exibicdo dos resultados das andlises métricas sera utilizado o Vosviewer,

onde a visualizacdo de dados é representada em formato grafico. Aplicacdo de Questionario
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Survey para trazer a luz as informacbes sistematizadas sobre agentes conversacionais

brasileiros.

Optou-se pela escolha de um TERMO UNICO para a busca no Google Académico,
pois, apds varias tentativas sem sucesso de realizar pesquisas com termos rebuscados e
muito especificos que delimitavam demasiadamente a recuperagao dos dados em variadas
plataformas, ficou evidente que a melhor opcdo era partir para uma busca generalizada
usando apenas o termo 'CHATBOT'. Com isso, foram recuperados 3.170 Titulos distribuidos
em 96 paginas contendo 10 itens cada, com excecdo da ultima pagina que continha apenas 1
(um) item recuperado.
O corpus desta coleta de dados da producdo cientifica sobre Chatbots é composto por teses,
dissertacdes, artigos, anais de congresso, relatérios cientificos, livros e capitulos de livros,
entre outros, publicados em repositérios institucionais indexados no Google Académico.
A andlise preliminar foi feita com apenas 500 titulos recuperados, equivalentes a 50 paginas
no total, sendo selecionados conforme critérios de inclusao e exclusdo pré-definidos.

Os Critérios de Inclusdo foram os seguintes:

e Artigos que incluam os seguintes termos, no singular ou plural - Chatbot,
chatterbot, bot conversacional, agente conversacional, agente inteligente,
assistente conversacional, assistente virtual, assistente pessoal, assistente digital,
rob6 conversacional, rob6 de conversacdo, rob6 virtual - Nos seguintes campos:
no titulo, nas palavras-chave, no resumo ou na introducao.

Os Critérios de Exclusdo foram os seguintes:

e Artigos que ndao contenham nenhum dos termos citados para inclusdo em
nenhum dos campos pré-definidos, duplicidade, como também aqueles artigos
gue nao foi possivel ter acesso ao pdf nem ao link do repositério de origem de tal
publicacdo.

A coleta representa um recorte temporal de janeiro a abril de 2023. Com todos os

500 artigos constando no Zotero onlinel, criou-se tags para a formac3o de clusters ou nds

com os assuntos dos artigos para uma posterior visualizacdo grafica dos dados. Os artigos

! https://www.zotero.org/
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recuperados na busca foram ordenados pela data de publicacdo, na forma decrescente das

publicacdes mais recente para as mais antigas.
Pretende-se ainda entrevistar as 94 empresas brasileiras desenvolvedoras de chatbots e
respondentes das pesquisas dos Mapas do Ecossistema Brasileiro de Bots (2017-2022), para
detectar os agentes conversacionais inclusivos. Segue abaixo exemplo de possiveis
perguntas a serem aplicadas:
1. Quantos Chatbots sua empresa ja desenvolveu?
2. Algum chatbot desenvolvido pela sua empresa é Inclusivo? Especifique:
3. Quais recursos de acessibilidade seus chatbots possuem?
4. Chatbot Inclusivo pode ser considerado como uma tecnologia assistiva?
5. Quais recursos a empresa utiliza no desenvolvimento de chatbots? (marque
quantas op¢des achar adequado)
() Inteligéncia Artificial
() Machine Learning
() Deep Learning
() Processamento de PLN
() Baseado em regras apenas
6. Qual é o nivel de personalizagao dos chatbots desenvolvidos pela empresa?
() Totalmente personalizado
() Parcialmente personalizado
() Ndo sdo personalizados
7. Quais sdo as principais funcionalidades dos chatbots desenvolvidos pela
empresa? (marque quantas op¢des achar adequado)
() Atendimento ao cliente
() Agendamento de consultas e servicos
() Vendas
() Suporte técnico
() Outra (especifique)
R-

Siti, Maceio, v. 4, e87, 2023 6



IV SEMINARIO INTERNACIONAL DE

INFORMACAO, TECNOLOGIA EINOVACAO

ABRILDE 2023
Como essas perguntas sdo apenas especulativas, ainda haverd uma analise rigorosa

sobre o questiondrio a ser enviado para as empresas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES PRELIMINARES

Na minerag¢ao dos 500 titulos e depois da ocorréncia de 16 exclusdes, entre nao
contemplar nenhum dos termos citados em nenhum dos campos pré-definidos, entre ndo
ser possivel acessar o documento e por haver 11 exclusdes por duplicidade, restaram 473
titulos. Para uma amostragem foram selecionadas as publicacdes recuperadas do ano de
2022 que somaram 75 itens.

A predominancia desses documentos na sua maioria foi para os Trabalhos de
Conclusdo de Curso (TCC) de variadas areas, com 22 titulos. O 22 lugar fica para os artigos de
periédicos com 19 titulos. No 32 lugar estdo os Anais com 13 publica¢Oes e as dissertagcbes
com 12 publica¢des no 42 lugar. As monografias ficam no 52 lugar, com 4 titulos. Por fim,
recuperou-se 2 teses e 3 itens com a tag outros.

Usando o recurso de tags e palavras-chave, foi possivel recuperar 2 titulos sobre
acessibilidade. Sendo um poéster apresentado na Conferéncia Luso-brasileira de Acesso
Aberto (ConfOA) do ano de 2022 sobre o Chatbot Wal do repositério Arca da Fiocruz e uma
dissertacdao também de 2022 do Programa de Pds-Graduagdo em Estudos Linguisticos da
UFMG, sobre o Chatbot ANA acessivel para pessoas com deficiéncia visual.

Gréfico 1 - Titulos por pais ou territério
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Fonte: Elaborado automaticamente pela Scopus (2023).
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Em uma nalises preliminar na base de dados da Scopus o termo chatbot foi

pesquisado com a adicdo da expressao “bot conversacional e recuperou 3.900 titulos.

O Gréfico 1 mostra os resultados por pais ou territério onde entre os 10 mais
produtivos, o Brasil ocupa a ultima posigao.

Na base de dados Dimensions com o termo chatbot, foram recuperados 2.516

artigos em acesso aberto com um recorte temporal dos anos de 2010 a 2023.

Grafico 2 - Pesquisa por drea de conhecimento

number of publications in each research category. (Criteria: see below)
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permitted subject to appropriate acknowledgement. This work is sourced from Dimensions® at www.dimensions.ai.

Fonte: Elaborado automaticamente pela Dimensions (2023).

O Grafico 2 mostra as Ciéncias da Informacdo e da Computacdo no topo com 1.128

publicacbes somadas.
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3 CONCLUSOES PARCIAIS

O futuro comegou ontem! De fato, ao adentramos na Era Simbidtica da Interagao
Homem-M4dquina, é notdrio refletir a ideia de que as mudancas tecnoldgicas e sociais estao
acontecendo a um ritmo cada vez mais acelerado e que precisamos estar preparados para
enfrenta-las e aproveita-las.

Como ressalta Silva (2020), apesar dos sistemas com inteligéncia artificial serem uma
tendéncia, principalmente no que diz respeito a sua contribuicio para o acesso a
informacao, para que esses sistemas funcionem a contento é imprescindivel que haja uma
organizacdo adequada das informacdes processadas por esses algoritmos.

Esses sistemas apenas terdao capacidade de atender as necessidades de informacao
dos usudrios se forem desenvolvidos com base na organizacao da informagdao, compreensao
das necessidades de busca dos usuarios, andlise e gerenciamento de contelddo, e muitos
mais.E necessario ressaltar que os dados sdo preliminares, pois como apontado no texto, os
dados sdo preliminares.

Importante salientar também que apesar de a indexacdao no Google Scholar ser
bastante precaria, visto que recuperou documentos sem o termo buscado e ainda com
titulos incompletos ou até mesmo com o nome do autor no lugar do titulo, a que se
reconhecer que recuperar 3.170 itens com apenas um termo para a busca é um resultado
insigne.

Houve casos em que apesar de o dado recuperado nao constar o pdf e nem o link do
repositério de origem da publicacdo, foi possivel se ter acesso a partir de uma pesquisa
basica no Google Search. Destaca-se a importancia de recuperar documentos com a tag
“Assistente Virtual” relacionado aos chatbots, pois ao contrario do que a maioria das
pessoas pensam esses termos com assistentes pessoais e assistente virtual inteligente, por
exemplo, ndo se refere apenas a Alexia ou a Siri.

Em relagdo a busca na base de dados Dimensions, foram encontradas inconsisténcias
no resultado das categorias em modo de exibicdo agregado para os resultados exibidos no

grafico de barras, que serdo analisados posteriormente.
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Para trabalhos futuros, pretende-se analisar a produtividade dos pesquisadores,

tracando um perfil da producdo dos autores mais prolificos nos temas para identificar

tendéncias em relagdes aos assuntos mais abordados.
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