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RESUMO

A utilizagdo de sistemas de conversacao robotizados, conhecidos como chatbots, tem
se tornado cada vez mais comum, em vista da evolucdo e da disponibilidade da tecnologia, do
conhecimento gerado pela inteligéncia artificial e da economia no emprego de recursos
humanos para as atividades de atendimento. No panorama crescente, da tecnologia operando
cada vez mais proxima das relacdes humanas, e em 4areas distintas, desde o comércio e
entretenimento, até¢ a saide e a educacdo, surge o primeiro ponto de andlise deste projeto:
poderia essa tecnologia, os chatbots, auxiliar estudantes iniciantes de Design a compreenderem
melhor as etapas da pratica projetual, por meio de um feedback imediato e individualizado,
fornecido por essas interfaces conversacionais, do mesmo modo, pode esse auxilio gerar
resultados superiores em seus projetos? Neste contexto, os objetivos desta pesquisa sdo, a
definicdo de parametros para o desenvolvimento de um agente conversacional robotizado que
sirva como ferramenta de apoio aos estudantes nas disciplinas de pratica projetual dos primeiros
niveis dos cursos de Design, buscando identificar se a utilizagdo desses pode facilitar a
compreensdo dos estudantes sobre as etapas de projeto e, desse modo, possibilitar que alcancem
um desempenho superior em seus projetos. Para essa analise, foram aplicadas duas pesquisas
com os professores das disciplinas de pratica projetual das fases iniciais dos cursos de Design,
a fim de validar ou refutar as hipdteses levantadas. Para tanto, foi aplicado um questionario
inicial levantando as dividas mais comuns dos estudantes durante o andamento das disciplinas,
e apos o desenvolvimento do chatbot, novas questdes foram aplicadas para validar a ferramenta.
Em ultimo momento, os professores foram convidados a interagir com o chatbot, avaliar suas
interagdes, respostas obtidas, conteudos abordados e a relevancia da ferramenta, obteve-se
resultados positivos, onde os professores avaliaram a ferramenta com nota 4, na escala até 5 e
apontaram relevancia na ferramenta como método de auxilio ao aprendizado nas disciplinas de
pratica projetual, bem como tendo uma boa aderéncia aos questionamentos dos estudantes de

fases iniciais dos cursos de Design.

Palavras-chave: Chatbots. Agentes Conversacionais. Pratica Projetual. Projetos em Design.



ABSTRACT

The use of robotic conversation systems, known as chatbots, has become increasingly
common, in view of the evolution and availability of technology, the knowledge generated by
artificial intelligence and the economy in the use of human resources for service activities. In
the growing panorama of technology operating ever closer to human relations, and in different
areas, from commerce and entertainment, to health and education, the first point of analysis of
this project arises: could this technology, the chatbots, help beginning Design students to better
understand the stages of design practice, through immediate and individualized feedback,
provided by these conversational interfaces, in the same way, can this help generate superior
results in their projects? In this context, the objectives of this research are the definition of
parameters for the development of a robotic conversational agent that serves as a support tool
for students in the disciplines of projectual practice of the first levels of Design courses, seeking
to identify whether their use can facilitate students' understanding of the project stages and, in
this way, enable them to achieve superior performance in their projects. For this analysis, two
surveys were carried out with the professors of the disciplines of projectual practice in the initial
phases of the Design courses, in order to validate or refute the hypotheses raised. To this end,
an initial questionnaire was applied, raising the most common doubts of students during the
course of the courses, and after the development of the chatbot, new questions were applied to
validate the tool. At the last moment, the teachers were invited to interact with the chatbot, to
evaluate their interactions, answers obtained, contents covered and the relevance of the tool,
positive results were obtained, where the teachers evaluated the tool with grade 4, on the scale
up to 5 and pointed out the tool's relevance as a method of aiding learning in design practice
disciplines, as well as having a good adherence to the questions of students in the early stages

of Design courses.

Keywords: Chatbots, Conversational Agents, Design Practice, Design Projects.
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1 INTRODUCAO

A pratica projetual se faz presente ao longo de toda a vida académica dos estudantes
de Design, em diversos niveis de aplicacdo e por meio de vérias metodologias diferentes, ela ¢
o ponto de partida de qualquer solucdo ou inovagdo proposta pelos académicos durante seu
percurso estudantil e, futuramente, em sua vida profissional. Por meio da pratica projetual, toda
a estrutura conceitual, metodoldgica e pratica das propostas de artefatos, bens e servigos
projetados, podem ser apresentadas de maneira estruturada e inteligivel para compreensao e
avaliacdo de professores, colegas e de outros pesquisadores que forem utilizar o projeto como
referéncia. No entanto, essa pratica vai além de estruturar e tornar compreensivel os conceitos
e apresentacoes em um projeto de Design, conforme afirma Santos (2005), ela ¢ uma parte
estratégica e serve como guia no planejamento e na proposicdo de novos artefatos, bens e
servigos. A pratica projetual cria inter-relacdes e ligagdes entre as diversas etapas de um projeto,
permitindo aos estudantes uma visdo ampla e sistémica de todas as tarefas e atividades que
devem ser planejadas e desenvolvidas para a conclusdao de um projeto em Design.

De acordo com Santos (2005), existe uma infinidade de métodos de projeto, tanto para
fins académicos quanto para o mercado, que podem ser aplicados na pratica projetual, alguns,
inclusive, permeiam e privilegiam os processos de criacdo mais voltados para concepgdes
artisticas. Outros possuem mais rigor cientifico, tendo como base e objetivo a solucdo de
problemas e necessidades humanas, com um olhar voltado para estudos da ergonomia e dos
fatores humanos. A pratica projetual, conforme apresenta Merino (2014), visa confrontar os
estudantes com projetos que busquem desenvolver pensamentos reflexivos, capacidade de
discernimento, analise critica, constru¢do de conceitos visuais, artisticos, estéticos, culturais ¢
tecnologicos que possam contribuir com o desenvolvimento social, moral e ético dos alunos.

Para que esses processos e praticas possam auxiliar no desenvolvimento analitico e
reflexivo dos estudantes e na constru¢ao de bons projetos técnicos e estratégicos, tanto hoje, na
vida académica, como futuramente, na profissional, € necessario que os discentes desenvolvam
diversos estudos, pesquisas e praticas projetuais durante toda sua trajetoria na academia. E por
isso que grande parte dos cursos de Design no Brasil, como apresenta Santos (2005), detém em
seus curriculos, disciplinas de pratica projetual, desde as primeiras fases dos cursos. Essas
praticas t€ém o objetivo de ensinar aos estudantes desde o inicio de seu aprendizado o
alinhamento das necessidades de projeto, o entendimento das etapas e os processos que

impactam sua realiza¢do, assim como, a relacdo entre as dimensdes sociais, humanas e
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culturais, que possam inferir e ter significados no desenvolvimento de uma proposta adequada
para a solu¢ao de um problema ou a inovagao de servigo em Design.

Para Merino (2014), o maior desafio encontrado nesse aspecto, ¢ justamente o de
identificar, compreender, analisar, validar e converter a infinidade de informagdes encontradas
na pratica projetual em um processo de sintese, por meio da andlise critica e estruturada dos
estudantes, resultando em um projeto compreensivel e adequado as necessidades levantadas.
Essa dificuldade fica evidente, de acordo com Santos (2005), principalmente em estudantes de
fases iniciais, que ainda possuem um repertorio memorial limitado, poucas referéncias sobre
Design e conhecimentos superficiais das praticas projetuais necessarias para desenvolver um
projeto adequado, visando atender as necessidades humanas e a resolu¢ao de problemas.

Por este motivo, a atencdo e o atendimento as duvidas e questionamentos dos
estudantes de primeiro nivel dos cursos de Design, demanda um esfor¢o maior dos professores.
Segundo Santos (2005), os docentes precisam ensinar os percursos metodoldgicos que os
estudantes irdo utilizar em seus projetos, apresentar os conceitos da pratica projetual, elucidar
as etapas da pesquisa e do desenvolvimento de projetos, estruturar conteudos e didaticas de sala
de aula, bem como, atender aos estudantes e esclarecer as inimeras diividas que surgem durante
todo o processo de ensino.

Durante um determinado periodo de tempo, esses processos de aprendizado ocorriam,
geralmente, em um cendrio de sala de aula, com uma estrutura fisica e uma certa quantidade de
estudantes presentes, porém, nos Ultimos anos, a realidade se modificou, o ensino transcendeu
o espaco fisico, a unido da educag@o com a tecnologia encontrou uma novo e amplo espago no
mundo virtual, ndo sendo mais obrigatoria a presenca fisica para que o aprendizado acontega.

Nesse contexto, o tempo foi o fator mais influenciado pela tecnologia, afinal, antes os
estudantes possuiam um periodo de quatro horas para interagir com seus professores e colegas,
sanando duvidas e questionando os conceitos a respeito dos temas apresentados em aula, porém
no ensino virtual e & distancia o tempo de interacao sincrona, entre professor e aluno, tende a
ser menor enquanto o tempo de estudo do estudante, de forma assincrona, maior. Ao diminuir
o tempo de interagdo sincrona entre os individuos, as davidas, os questionamentos e as
necessidades metodoldgicas dos estudantes precisam ser sanadas de outras formas e por outros
meios, normalmente tecnoldgicos e de interagdo assincrona, ou seja, em ambientes virtuais de
ensino, enviando perguntas pelas diversas plataformas educacionais, por e-mail ou por
mensagens em redes sociais.

No entanto, todas essas formas tecnologicas de interacdo entre professores e

estudantes, ainda apresentam o tempo como limitante, em muitos casos nao sao instantaneos,
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ndo possuindo o imediatismo da resposta como ocorre numa aula presencial, o que, para o
estudante, significa interromper um processo de construcao e entendimento sobre o assunto
abordado e aguardar a devolutiva ou explicagdo do professor em um momento futuro.
Obviamente, que ao possuir duvidas simples sobre determinado assunto ele pode buscar
conhecimento em outras fontes de pesquisa, como livros e internet, porém, quando surge uma
necessidade especifica inerente ao projeto, a pratica projetual apresentada em aula ou sobre as
etapas e processos necessarios para elucidar um determinado problema da pesquisa, se torna
fundamental a interven¢@o dos que possuem conhecimento especifico sobre o tema abordado,
direcionando o estudante na melhor compreensdo do assunto, possibilitando assim, o
prosseguimento de seu trabalho ou projeto de pesquisa.

Esses aspectos se tornam importantes porque as respostas para essas questoes
especificas ndo sdo possiveis de se obter em pesquisas feitas na internet, ¢ necessaria a
intervengdo direta e especializada de um agente integrado ao processo de ensino, alguém que
domine a tematica estudada naquele contexto, afinal, apenas assim os estudantes obterdo €xito

em seus projetos.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Diante das mudangas sociais, comportamentais e estruturais no Brasil € no mundo nos
ultimos tempos, houve uma expansdo acelerada da tecnologia, porém, destaca-se que em
periodos adversos seu crescimento se d4 em todas as areas, impactando muitos aspectos da vida,
desde as relagdes pessoais e interagdes sociais até o comportamento ¢ o modo de experienciar
seu uso.

A tecnologia passou a operar no centro das relagdes e interacdes humanas, tanto que
muitos processos sociais passaram a ser reproduzidos no mundo digital. Essa possibilidade de
aproximacgao ¢ apoiada e se deve, em grande parte, a expansdo da inteligéncia artificial e das
tecnologias de conversagdo e interagdo humano-computador. Hoje, muitos sistemas virtuais
operam com algum tipo de assistente para atendimento, os mais conhecidos e populares sdo a
Siri da Apple, a Alexa da Amazon, a Cortana da Microsoft € o Google Assistente da empresa
Google (SCHWAB, 2016).

Neste contexto, muitos dos atendimentos virtuais sdo feitos em algum nivel por
agentes conversacionais robotizados, que popularmente sdo conhecidos como chatterbots ou,

simplesmente, chatbots, sistemas programados para atender aos estimulos humanos e
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responderem as duvidas e anseios de forma cada vez mais natural, como uma conversa entre
pessoas parece ser, compreendendo varios niveis da linguagem dos usuarios.

Com o crescimento dos estudos sobre a inteligéncia artificial, boa parte dos chatbots
sdo programados para reconhecer e interagir em linguagem natural com os usudrios,
aprendendo com eles e aumentando seus repertdrios automaticamente por meio dos
mecanismos proprios e do aprendizado de maquina, conhecido como machine learning. Porém,
esses sistemas de conversagao nao sao novidade em si, de acordo com Almeida Junior (2017),
ha registros de sua existéncia desde a década de 1960, momento em que eram conhecidos como
sistemas de pergunta-resposta e ja operavam com principios de inteligéncia artificial e
programacado de linguagem natural (PLN).

O primeiro programa a utilizar linguagem natural como forma de interagcdo com os
usuarios foi o Eliza, proposto em 1966, pelo professor Joseph Weizenbaum, do Instituto de
Tecnologia de Massachusetts. De acordo com Lucchesi (2018), o agente Eliza era um robo
conversacional classico, que fornecia aos usudrios a sensagdo de compreensao por parte das
entradas e interagdes, porém, sua estrutura ainda era padronizada por meio de pré-programagao.

Logo ap6s o surgimento do Eliza, os chatbots ganharam certa notoriedade no meio
académico, varias universidade e centros académicos americanos comecgaram a pesquisar €
desenvolver seus proprios agentes conversacionais robotizados, como apresenta Cruz (2018),
os que mais se destacaram foram: o Parry, de Kenneth Mark Colby, da Universidade de
Stanford em 1972; o agente Julia, de Michael Loren Mauldin, também de Stanford em 1994,
sendo esse o responsavel por sedimentar o termo chatbot para relacionar sistemas de
conversagao robotizados; e 0 A.L.I.C.E, de Richard S. Wallace, em 1995, pela Universidade de
Lehigh, se tornando um dos mais famosos e auxiliando nos avango dos estudos dos chatbots.
Conforme Lucchesi (2018), o ultimo agente citado ganhou o prémio Loebner justamente por
ser reconhecido como o chatbot mais “humano” no campo da Inteligéncia Artificial, afinal,
enganou diversos usudrios humanos, convencendo-os de que estavam falando com um ser
humano ao invés de uma maquina.

Os agentes conversacionais robotizados podem ser encontrados em diversos ambientes
digitais como assistentes pessoais, tutores de ensino, companheiros para atividades, atendentes
eletronicos, terapeutas, entre outros. O que possibilita sua inser¢do em diversas areas de
atuacdo, por exemplo o comércio, o entretenimento, a saude e a educacgdo, e € justamente nesse
ultimo aspecto que esse projeto se debruca: na forma que os chatbots podem ser explorados e

utilizados no ambito do ensino e da tutoria de conhecimentos por meio virtual.
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No contexto educacional, como apresenta Lucchesi (2018), os chatbots podem ser
utilizados como facilitadores da aprendizagem, no apoio ao esclarecimento de duvidas e tarefas,
como influenciadores motivacionais, por meio do refor¢co positivo, € até como agentes
promotores do engajamento estudantil. Ainda de acordo com a autora, outra vantagem da
utilizacdo de um chatbot na educacao ¢ a tentativa de minimizar a sensagao de falta de contato
em ambientes virtuais de aprendizagem, sendo assim, na educacdo a distancia, eles podem ser
explorados no atendimento continuo e diferenciado aos alunos de forma remota, a qualquer
momento e com diversos tipos de interagdes possiveis, como sugerir links e midias de estudo

ou sanar duvidas e questionamentos pertinentes de forma rapida e individualizada.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Sintetizando os conceitos apresentados até o momento em relagdo as praticas
projetuais para estudantes de fases iniciais dos cursos de Design e suas duvidas em relagdo as
etapas e métodos de projetos, define-se o seguinte problema de pesquisa:

A orientagdo imediata e individualizada fornecida por meio de um agente
conversacional robotizado as davidas metodologicas dos estudantes potencializard a
compreensdo das etapas de projeto e seu desempenho nas disciplinas de pratica projetual em

fases iniciais do curso de Design?

1.3 HIPOTESE

Se ofertada orientagdo imediata e individualizada, por meio de um chatbhot em
ambiente virtual de aprendizagem, se dard uma melhora na compreensdo das etapas de projeto
e no desempenho dos estudantes nas disciplinas de pratica projetual de fases iniciais dos cursos

de Design.

1.4 VARIAVEIS

Variavel Independente: oferta de orientacao imediata e individualizada;

Variavel Dependente: melhora na compreensao das etapas de projeto e no desempenho dos
estudantes;

Variaveis Intervenientes: chatbot, ambiente virtual de aprendizagem,;

Variaveis de Controle: estudantes de Design, disciplina de pratica projetual inicial do curso.
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1.5 OBJETIVO GERAL

Definir parametros para o desenvolvimento de chatbots que sirvam como ferramenta

de apoio ao ensino da pratica projetual aos estudantes de Design de fases iniciais.

1.6 OBJETIVO ESPECIFICO

a) Levantar os conteudos e questionamentos pertinentes ao ensino da disciplina de pratica
projetual dos cursos de graduagdo em Design da UDESC;

b) Validar, junto aos professores, as maiores dificuldades encontradas pelos estudantes no
desenvolvimento das etapas de projetos;

c) Desenvolver trilhas de conversacdo e interagdo entre o agente virtual robotizado
(chatbot) e as plataformas de conversagao;

d) Avaliar junto aos professores se o chatbot servira como ferramenta de apoio na

compreensdo das etapas da pratica projetual e no desenvolvimento dos projetos.

1.7 JUSTIFICATIVA

Diante da atual realidade de ensino em ambientes virtuais e da demanda expressiva
pela continuidade das atividades educacionais em meios tecnologicos e digitais, surge a
necessidade de incorporar novas ferramentas e interagdes nesses processos. Conforme Valentini
e Soares (2010), isso se aplica principalmente para estudantes advindos do ensino presencial,
que sentem falta da interagdo imediata, ativa e sincrona que havia no ambiente fisico da sala de
aula, sendo esse aspecto que se apresenta, ainda, como a maior barreira na aceitacdo e no
desenvolvimento desse estudante em um ambiente virtual de educagdo, e, dessa forma, em sua
aprendizagem de maneira assincrona. Durante todo o percurso académico, duvidas,
questionamentos, dificuldades e anseios sobre o aprendizado estdo presentes na vida do
estudante e, nesse contexto, o ambiente virtual tende a parecer um abismo intransponivel na
interagdo € na comunicagdo tanto com professores como com outros estudantes; a falta de
presencialidade e de interacdo imediata pode causar dificuldade no entendimento e na

compreensdo de determinados temas e assuntos abordados nas disciplinas ministradas a

distancia (VALENTINI; SOARES, 2010).
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No entanto, esse sentimento pode ser minimizado com a utilizagdo de ferramentas
tecnoldgicas e digitais que auxiliem e tornem mais proximas as relagdes e interagdes no mundo
virtual, de forma mais direta e individualizada. E-mails, sistemas de mensagens online, redes
sociais, chatbots, etc, sdo algumas das ferramentas que podem ser incorporadas em ambientes
virtuais de ensino para tentar minimizar a sensacdo de distanciamento que surge nesses
ambientes. Esse ¢ o conceito central desta pesquisa, investigar o entendimento e a utilizagao de
ferramentas tecnologicas e digitais, de modo a aproximar os agentes que fazem parte do
processo de educagdo a distdncia, compreendendo como ocorrem essas interacdes € como elas
contribuem para diminuir a sensagdo de distanciamento no ensino virtual.

As investigacOes de ferramentas e interagdes no ensino a distancia, que possam ser
incorporadas em ambientes virtuais de aprendizagem, sdo importantes no que tangenciam a
capacidade de evolugdo desses ambientes, principalmente pela rapida e acelerada expansdo da
tecnologia e pela propria dimensdo social dos alunos que comegam a fazer uso delas, estudantes
constantemente conectados e que interagem de forma expressiva com meios de comunicagao

instantaneos, individuos acostumados com a imediatismo do mundo virtual.

1.8 METODOLOGIA

O método a ser explorado nesse projeto ¢ classificado como hipotético-dedutivo, a ser
realizada em trés etapas: a primeira serd constituida de uma revisao bibliografica acerca dos
elementos e métodos para projetos em Design, metodologias de projeto e o ensino da pratica
projetual, depois serdao apresentadas as defini¢des de interfaces conversacionais, o surgimento
e a evolucdo dos chatbots, assim como, as plataformas e os modelos de desenvolvimento e
interfaces para aplicagdes praticas.

A metodologia proposta na segunda etapa ¢ uma pesquisa experimental realizada por
meio de questionarios virtuais, nas plataformas Google Forms e Microsoft Forms, aplicados
aos professores ministrantes das disciplinas de pratica projetual dos cursos de Design em
institui¢des de ensino superior de Santa Catarina. Nesse momento serdo levantadas as dividas
pertinentes sobre os conteudos das aulas de pratica projetual, e, posteriormente, sera ofertado
um agente conversacional robotizado, disponibilizado por meio da plataforma Telegram —
ferramenta escolhida por permitir integragdo facilitada com o chatbot, acesso facil e sem custos
—, 0 chatbot oferecido pela plataforma servird para o atendimento imediato e individualizado

das duvidas e questionamentos levantados sobre uma determinada metodologia de projeto, isso
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com o objetivo de validar ou refutar as hipoteses propostas no presente projeto de pesquisa, que
visa identificar se o auxilio imediato as dificuldades aumenta a compreensdo dos topicos
abordados na disciplinas.

Apobs o primeiro levantamento dos dados com os professores e a utilizagdo da
ferramenta de chatbot desenvolvida, sera aplicado um novo questiondrio, também enviado por
e-mail. Ele terd como propoésito avaliar a percep¢do dos professores sobre a ferramenta, a
aderéncia dos temas e assuntos abordados ¢ se ¢la seria util na utilizagdo com os estudantes nas
disciplinas de pratica projetual I, II e III.

Os professores serdo convidados a participar das pesquisas por meio do envio de e-
mails, onde sera anexada a apresentacdo do estudo, junto com todos os esclarecimentos
necessarios sobre o projeto: os riscos € beneficios da pesquisa e a forma de transferéncia e
armazenamento dos dados.

Os dados obtidos ficardo exclusivamente nas plataformas Google Forms e Microsoft
Forms da pesquisadora, ndo sendo possivel identificar o respondente por nenhum dado pessoal
ou sensivel, ndo sera solicitado nome, documento ou e-mail do participante no formulario,
ainda, os e-mails enviados serdo individualizados. Apds a finalizacdo do estudo, em julho de
2022, os dados obtidos serdo todos descartados, ou seja, os e-mails serdo deletados da caixa de
entrada da pesquisadora e a pesquisa sera excluida das plataformas, da lixeira e de qualquer
outro tipo de armazenamento temporario dos meios digitais, mantendo sempre a integridade

dos participantes.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados os conceitos e defini¢des sobre a pratica projetual
em Design, bem como os principais métodos e metodologias utilizadas na elaboracdo de
projetos. Em seguida, serd explanado sobre as interfaces conversacionais, seus tipos e

aplicagdes, visando compreender os parametros e técnicas para construgdo dessas ferramentas.

2.1 PRATICA PROJETUAL EM DESIGN

O estudo da pratica projetual e das metodologias de projeto nos cursos de Design no
Brasil ocorrem geralmente desde os primeiros semestres, possuindo o objetivo de apresentar
aos estudantes os processos e ferramentas necessarias para a construg¢do e desenvolvimento de
solugdes viaveis em projetos, ele fornece aos estudantes um ambiente de livre experimentagao
e compreensao das diversas fases e necessidades de um projeto (SANTOS, 2005).

A pratica projetual busca definir métodos e procedimentos que orientam compreensoes
e solugdes acerca de um projeto em Design. Conforme Merino (2014), a pratica projetual pode
ser entendida como a defini¢cdo do que deve ser feito em cada etapa, quais processos devem ser
empregados para que se obtenha informacdes relevantes para a solucdo que serd proposta ao
final do projeto, e em ultima analise, serve também para validar os resultados esperados, seja
na criacao de um produto ou servigo, entregando o maximo de valor a solugdo proposta.

A disciplina de préatica projetual, de acordo com Abreu et. al. (2018), representa uma
convergéncia dos temas e assuntos abordados durante o andamento dos cursos de Design, sendo
uma forma de exercitar os dominios e as compreensdes dos estudantes sobre os diversos
contextos aprendidos durante o percurso académico. Dessa forma, eles vivenciam e interpretam
conceitos teoricos, aplicando-os de forma pratica, construindo solucdes coerentes e de acordo
com a realidades e as necessidades propostas em cada projeto que desenvolvem. Para as autoras,
a pratica projetual tem como objetivo desenvolver, além das habilidades expressivas e criativas
dos estudantes, sua capacidade de leitura, compreensao e interpretagcdo, sintese e analise critica
das informagdes obtidas em suas pesquisas, possibilitando a aplicacdo de forma integrada,
otimizada e com o melhor aproveitamento possivel em seus projetos.

Para o desenvolvimento da pratica projetual como disciplina de estudo no Design, ¢é
necessario que outros conceitos referentes as metodologias empregadas nesses processos sejam
abordados, afinal, existem diversos métodos de projeto que podem ser utilizados para a

construcdo de solugdes em Design, podendo, cada um deles, possuir visdes diferentes ou
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similares entre si. A metodologia de projeto, para Bomfim (1995, p.7): “[...] é a ciéncia que se
ocupa do estudo de métodos, técnicas ou ferramentas ¢ de suas aplicagdes na definicdo,
organizagao e solucao de problemas teoricos e praticos.” Ainda segundo o autor, a definicao de
método de projeto nada mais ¢ do que os instrumentos para o trabalho, nesse caso, tantos os
métodos quanto as técnicas auxiliam os estudantes na organizagdo das tarefas que devem ser
desenvolvidas durante o projeto, tornando-as mais claras e precisas, portanto, a metodologia de
desenvolvimento de projetos pode ser entendida com a disciplina que estuda a aplicacao dos
métodos buscando resolver problemas especificos e concretos, afinal: “Toda atividade racional,
segue, de modo explicito ou ndo, um procedimento logico que permite alcangar um objetivo
determinado” (BOMFIM, 1995, p.7).

Portanto, os métodos definem o modo como sera desenvolvido, as etapas, os caminhos
e os procedimentos necessarios para a conclusdo de um projeto. Para Merino (2014), os métodos
servem para investigar a realidade humana e, assim, construir percepgdes que possam afeta-la
ou modifica-la. Dessa forma, para a autora, eles sdo procedimentos pré-estabelecidos, com
objetivos definidos, porém, de forma alguma, instrumentos neutros e autdbnomos, eles sdao
sempre influenciados pelas manifestagdes e pelos pensamentos, assim como, pelas ideologias
do projetista que os esta utilizando.

Deste modo, conforme Morris (2010), o designer que emprega um método de projeto
acaba sempre tendo que reunir, processar e incorporar as informagdes de modo eficaz, unindo
suas percepgoes e experiéncias, para que consiga construir solugdes eficazes em seus produtos
e servigos. Bonsiepe (2012) complementa que, para aplicar os métodos de projeto, os designers
levam em consideracdo aspectos como materiais, processos de fabrica¢do, normas, patentes,
custos, viabilidade econdmica e produtividade industrial, bem como processos de fabricagao,
comercializacdo e descarte de produtos, concluindo assim, todo um ciclo produtivo.

Em resumo, pela expressiva quantidade de processos e informagdes levantadas pelos
designers durante o andamento de um projeto, ¢ de fundamental importancia a aplicagdo de
métodos para a organizagdo do pensamento e das etapas a serem desenvolvidas. Essas etapas
funcionam como um roteiro que indica o que deve ser realizado, pesquisado e apresentado em
cada fase do projeto, servem também para direcionar o projetista para a conclusdo do trabalho
dentro dos prazos e do orcamento estipulado. Para Ambrose (2012), os procedimentos de
projeto se desdobram, quase sempre, numa sequéncia de eventos, normalmente em ordem
cronoldgica, que formam um modelo sequencial de atividades e entregas, sendo
interdependentes entre si e que geram ao final do processo uma entrega palpavel, seja de um

produto ou servigo viavel.
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2.1.1 Principais metodologias e procedimentos para pratica projetual

Conforme definido anteriormente, os métodos podem ser entendidos como caminhos
a serem percorridos pelos projetistas buscando solucdes vidveis para seus projetos, os métodos
adotam procedimentos metodologicos diversos, as ferramentas sdo os instrumentos pelos quais
0s processos fisicos e conceituais do projeto podem ser aplicados, Baxter (2000), explica que
as ferramentas sao como um conjunto de recomendagdes que ajudam a estimular as ideias do
projetista, j& as técnicas, de acordo com Bomfim (1995), sdo os meios intermedidrios para a
solugdo dos problemas do projeto, podem ser divididas em grupos e possuem diversos contextos
para aplicagdo, dependendo da necessidade de cada projeto, a seguir sdo apresentados os

principais autores e as metodologias utilizadas no ensino da pratica projetual.

2.1.1.1 Metodologia de projeto proposta por Lobach

Lobach (2001) apresenta uma visdo das etapas e métodos de projeto focada
diretamente no design industrial, utilizada como didatica para o desenvolvimento de produtos.
O autor define, dessa forma, que o que se espera desse tipo de designer ¢ a produgdo de novas
solugdes para o mercado, o oferecimento de novas ideias, o recolhimento de informagdes e a
utilizagdo dessas em forma de solugdes para os problemas apresentados.

Todo o processo de design é tanto um processo criativo como um processo de solugdo
de problemas:
e Existe um problema que pode ser bem definido;
e Reunem-se informagdes sobre o problema, que sdo analisadas e relacionadas
criativamente entre si;
e Criam-se alternativas de solugdes para o problema, que sao julgadas segundo
critérios estabelecidos;

® Desenvolve-se a alternativa mais adequada (por exemplo, transforma-se em
produto) LOBACH (2001, p. 141).

Para isso, o autor apresenta trés processos principais para elaboracdo de propostas
criativas em design: o processo criativo, o processo de design e o processo de resolucdo de
problemas, contemplando quatro fases principais de um projeto, sendo a fase de preparagao:
onde ¢ feita a analise do problema e levanta-se todas as informagdes disponiveis sobre o projeto;
a fase de geracdo: onde sdo pensadas as alternativas ao problema, criando-se solugdes
hipotéticas e possibilitando que um produto conceitual possa surgir; a fase de avaliagdo: onde
sdo avaliadas as alternativas propostas, analisando a viabilidade de cada uma delas e

selecionando-se a mais adequada; por fim, a fase de realizacdo: onde efetivamente a escolha



26

feita ganha forma, transformando-se em um produto material e assim realizando a solugao do

problema levantado. As fases do processo de design, propostas por Lobach (2001), sdo

sintetizadas na figura a seguir:

Figura 1 - Fases do processo de design por Lobach:

1
2
3
4

Fase de
PREPARACAO

Fase de
GERACAO

Fase de
AVALIACAO

Fase de
REALIZACAO

Analise do
Problema

Alternativas

do Problema ~——» Produto Conceitual

Avaliacao das
Alternativas

Realizacao '
da Solucio —b Produto Material

Produto Criativo

Fonte: Adaptado de Lobach (2001, p. 140)

A definicao em fases do projeto ¢ importante, de acordo com Lobach (2001), para que

cada agdo possa ser explicada para fins didaticos, porém, elas nunca devem ser entendidas como

entidades separadas para aplicacdo em um caso real, afinal, elas se entrelagam, avangando e

retornando a cada passo, de forma iterativa. Cada fase do processo, proposto pelo autor, possui

atividades ou tarefas a serem desenvolvidas para a construg¢do da solug¢@o do problema, na figura

a seguir, sdo apresentadas as principais atividades de cada fase:



Figura 2 - Defini¢do das atividades de cada fase do processo de design de Lobach:

Processo Criativo

Fase de
PREPARACAQ

Processo de solugao do problema

Andlise do Problema

Conhecimento do problema
Coleta de informacdes

Andlise das Informacdes

Processo de Design
(desenvolvimento do produto)

Andlise do Problema de design

Andlise da necessidade

Andlise da relagio social (homem-produto)

Andlise da relacdo com ambiente (produto-ambiente)
Desenvolvimento histdrico
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Andlise do mercado

Andlise da funcéo (funcoes praticas)

Andlise estrutural (estrutura de construcgao)
Andlise da configuragdo (funcdes estéticas)
Andlise de materiais e processos de fabricagio
Patentes, legislacao e normas

Andlise de sistema de produtos (produto-produto)
Definicao do problema, clarificacao do problema,
definicdo de objetivos

Distribuicdo, montagem, servico a clientes, manutencao
Descricdo das caracteristicas de novo produto
Exigéncias para com o novo produto

Alternativas do problema Alternativas de design

Fase de
GERACAO Conceitos do design

Escolha dos métodos de solucionar problemas

Produciio de ideias Alternativas de solucdo

Esbocos de ideias

Geracao de alternativas
Modelos

Fase de _ Avaliacao das alternativas do problema Avaliacao das alternativas de design
AVALIACAO .

Exame das alternativas Escolha da melhor solugdo

Processo de selecao e avaliacao Incorporagao das caracteristicas ao novo produto
Fase de B Realizacdo da solugdo do problema Solucgdo de design
REALIZACAO

Realizacao da solugao do problema Projeto mecénico

Nova avaliacdo da solucdo Projeto estrutural

Configuracao dos detalhes (raios, elementos de manejo etc.)
Desenvolvimento de modelos

Desenhos técnicos, desenhos de representacdo
Documentagdo do projeto, relatdrios

Fonte: Adaptado de Lobach (2001, p. 141)

A defini¢do correta do problema do projeto, ainda na fase de preparacado, constitui uma
das fases mais importantes do processo de design, uma vez que nesse momento sio levantadas
as necessidades, as relagdes, as fungdes, as estruturas, os materiais e os processos de fabricacao,
assim como a distribui¢ao, a montagem e a manutencdo do produto. Ainda sdo abordadas as
exigéncias e as caracteristicas do novo produto. Essa etapa ¢ de fundamental importancia, pois
uma vez definido esses itens, o projeto comega a ganhar embasamento para desenvolver
solugdes em suas proximas fases de desenvolvimento. Santos (2005) ressalta que a ma defini¢ao
de hipdteses de um problema no inicio do processo, pode levar a propostas de solucdes
equivocadas e, até mesmo, ao fracasso do projeto. Por esse motivo, grande parte dos esforcos

devem ser empregados em obter todas as informagdes disponiveis acerca da analise do
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problema, pois um bom levantamento de dados nessa fase pode caracterizar e até facilitar a

construcdo de solugcdes para o

problema de design.

2.1.1.2 Metodologia de projeto proposta por Bomfim

Uma outra abordagem, apresentada por Bomfim (1995), define cinco fatores

determinantes para o desenvolvimento de um projeto, onde apresentam-se os seguintes

conceitos:

Sujeito Criador (SCR) ou designer, que participa do processo de producdo de
bens materiais de acordo com objetivos estabelecidos pela sociedade,
interesses pessoais, capacidade técnica e habilidade para atender a estes
objetivos;

Sujeito Produtor (SP) ou empresas que se encarregam da produgdo dos
produtos;

Sujeito Consumidor (SC) ou usuarios a quem os produtos se destinam para
atender demandas;

A Sociedade como Instituicdo (SI) ou representantes de interesses de grupos
que determinam politicas de desenvolvimento econdmico, social, etc. através
de leis, normas ou critérios;

Produto (P), enquanto conjunto de estrutura ¢ fungdes BOMFIM (1995, p. 9).

Os conceitos apresentados pelo autor s3o interligados por processos que se

retroalimentam na cadeia produtiva e, assim, continuam gerando novas demandas por solugdes

em cada processo, conforme esquematizado na figura a seguir:

Figura 3 - Conceito para desenvolvimento de produtos por Bomfim:

Inputs de SP Sociedade Inputs de SC
como
Instituicao
Politica Politica
Econémica Leis, Social
Normas,
Critérios
Inddstria Designer Usuario
Informacao Informacao
Projeto
Processo de Processo de
Fabricacao Utilizacao
Produto

Fonte: Adaptado de Bomfim (1995, p. 9)
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No contexto apresentado por Bomfim (1995), o Sujeito Produtor (SP) tem como
objetivo multiplicar sua capacidade produtiva por meio da comercializagdo de seus produtos, o
Produto (P), nesse caso, representa para o Sujeito Produtor o minimo de custo e 0 maximo de
rendimento, levando em consideragdo, ainda, as expectativas e as necessidades do Sujeito
Consumidor (SC), portanto, visa atender o conjunto de demandas da sociedade, ou, ao menos,
uma parte delas. Assim, para ser eficiente no desenvolvimento de Produtos mais competitivos
no mercado, avaliando aspectos formais e funcionais das demandas, ao mesmo tempo que
racionaliza o processo produtivo, o Sujeito Produtor (SP) conta com o Sujeito Criador (SCR).

Portanto, na visdo do autor, as demandas criadas pelo Sujeito Produtor (SP), as
expectativas e necessidades do Sujeito Consumidor (SC) e as diretrizes criadas pela Sociedade
como uma [nstitui¢do (SI), sdo convergéncias que o Sujeito Criador (SCR), nesse caso, o
designer, deve absorver e canalizar na pratica de um projeto, tendo sua saida um novo Produto
(P) BOMFIM (1995, p. 11-13).

Desse modo, para que o desenvolvimento do projeto ocorra, os designers devem levar
em consideragao alguns processos. O primeiro deles, conforme Bomfim (1995), ¢ estabelecer
os objetivos que deverdo ser alcangados com a execugdo do projeto, dessa forma, as perguntas
levantadas nessa etapa sdo “para que” ou “para quem” o trabalho serd desenvolvido. Na
sequéncia, visando atender os objetivos anteriormente desenvolvidos, sdo estudadas as fungdes
que o produto deve desempenhar, ou seja, o contetido, o “o que” do projeto e a definicao das
estruturas correspondentes a cada uma das fungdes levantadas, por fim, delimita-se o método
do projeto, “como” ele serd desenvolvido para atingir os objetivos.

Com isso, as etapas que um projeto deve seguir, de acordo com o autor, sdo: a analise,
a sintese e o desenvolvimento. Para tanto, podem ser usadas ferramentas, técnicas e métodos
de projeto, cada uma auxiliando em determinada atividade durante o processo de
desenvolvimento, por exemplo: na etapa de analise podem ser usadas as técnicas de exploragao
do processo logico, ja para a geracao de ideias, as técnicas de exploragdo do processo criativo
sdo opcdes mais adequadas, assim como, a técnica de avaliacdo de alternativas se torna
fundamental na defini¢do da melhor hipdtese para o produto.

Da mesma forma, Bomfim (1995) define que os métodos também podem ser aplicados
de acordo com cada projeto, sua estrutura e objetivos. O método linear, por exemplo, visa a
constru¢do de um projeto sequencial, onde cada atividade € realizada apds o término da anterior,
de modo sucessivo, normalmente realiza-se em quatro etapas; a primeira ¢ o recebimento de
informagdes gerais ou especificas que possam ter utilidade ao problema do projeto, em seguida,

ha o processamento das informagdes, por meio da andlise e transformagdo desses
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conhecimentos, buscando atingir o objetivo esperado, na sequéncia, sdo preparados os
resultados, determinando assim, as agdes necessarias para realizagdo das etapas de produgdo do
produto, e, por fim, realiza-se a avaliagdo dos resultados obtidos nos passos anteriores,
validando os critérios previamente estabelecidos, caso ndo seja aprovada a proposta

desenvolvida, retoma-se ao processo de informagdes, conforme demonstrado na figura a seguir:

Figura 4 - Método Linear

Recebimento Processamento Preparacao Avaliacao dos
de Informacoes de Informacoes dos Resultados Resultados
Informacdes Processo Resultado Avaliacao SIM
NAO

Fonte: Adaptado de Bomfim (1995, p. 21)

Ja no método ciclico, de acordo com Bomfim (1995), existe a possibilidade de retornos
mais iterativos a cada fase, tornando-se possivel regressar ao passo anterior a cada feedback,
nao sendo necessario aguardar até a fase final de avaliagdo para retornar aos processos. Porém,
no método ciclico proposto por Bruce Archer (1963) apud Bomfim (1995, p.21), os pontos de

retorno entre as etapas sao pré-determinados, conforme demonstra a figura a seguir:

Figura 5 - Método Ciclico com Retornos Pré-Determinados

Treinamentos _
iti = Observacao
Fase Analitica Programagao -
Coleta de Dados edicao
Andlise Avaliacs
Fase Criativa Sintese vallacao

R Julgamento
Desenvolvimento 9

Descricao
Fase Executiva Comunicagao Traducao
Transmissao

SOLUCAO

Fonte: Adaptado de Bomfim (1995, p. 22)
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2.1.1.3 Metodologia de projeto proposta por Bonsiepe

Outro conceito de métodos e procedimentos para pratica projetual em design €
apresentado por Bonsiepe (1984), que, da mesma forma que Bomfim, define perguntas

norteadoras para iniciar o desenvolvimento dos projetos, sendo elas:

e O que? a situagdo ou coisa que se deve melhorar, os fatores essenciais do
problema, os fatores influentes;

o Porque? os objetivos, a finalidade do projeto, incluindo requisitos/critérios
que uma solugdo boa deve ter;

e Como? o caminho - os meios, métodos, técnicas, recursos humanos ¢
econdmicos, tempo disponivel, experiéncia; BONSIEPE (1984, p. 34).

Para o autor, a metodologia ajuda o processo projetual, pois fornece orientagao nos
procedimentos, nas fases e nas etapas do projeto, assim como, oferece técnicas e métodos que
podem ser utilizados em determinadas etapas de elaboracdo do projeto. Deste modo, Bonsiepe
(1984) organiza seu processo projetual em sete passos: problematizagdo, analise, defini¢dao do
problema, anteprojeto (geracdo de alternativas), avaliacao (decisdo, escolhas), realizacdo e
analise final da solu¢do. Porém, o autor esquematiza sua sequéncia em cinco passos, conforme

apresentado a seguir:

Figura 6 - Método projetual apresentado por Bonsiepe

PROBLEMATIZACAO

Andlise Sincrénica Por exemplo

DO PROBLEMA

ANTEPROJETO

Geracao de Alternativas

PROJETO

ni H W N=

Fonte: Adaptado de Bonsiepe (1984, p. 35)

Fraccionamento e Hierarquizagao

Estabelecimento, Estruturacao e
Hierarquizacao dos Requisitos

Formulagao do Projeto Detalhado

ANALISE Andlise Diacrénica Listas de Verificaca Matriz de Interacs
Andlise das Caracteristicas do Uso do Produto stas de Verfficagao iz ce Interagan
. . Andlise das Funcoes Desenhos Escquematicos
Analise Funcional B N .
Andlise Estrutural Documentacao/ Andlise Fotografica
. P Recodificagdo do Material Existente
Andlise Morfoldgica
DEFINICAO Estruturagao do Problema, Por exemplo

Lista de Requisitos
Valorizacao do ‘Peso’, Estabelecer Prioridades

Formulagdo do Projeto: Introducdo, Finalidade, Objetivos,
Programa de Trabalho, Recursos Humanos, Custos, Tempo.

Por exemplo

Brainstorming

Método 635

Cinética - Busca de Analogias - Métodos de Transformacdo
Criacdo Sistematica de Variantes

‘Caixa’ Morfologica

Desenhos/Esbocos, Maquete, Pre-Modelo, Modelo
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Para Bonsiepe (1984), o objetivo da fase de andlise ¢ a preparacdo para o trabalho a
ser desenvolvido, ela deve servir para esclarecer, coletar e interpretar as informagdes relevantes
ao projeto, pode ser feita por meio da organizagao de atributos, visando detectar deficiéncias a
serem superadas, ou pontos negativos e criticos do produto, por meio do detalhamento dos
problemas. Pode ser realizada também, uma andlise histérica do produto, constando sua
evolucdo e mudangas com o passar do tempo, seus materiais, seus processos de fabricacao e
precos. Por fim, ainda pode-se realizar uma andlise estrutural, que compreende o estudo dos
tipos de componentes, subsistemas e principios de montagem do produto.

Na fase de defini¢do do problema, Bonsiepe (1984) diz que o maior objetivo ¢ listar
todos os requisitos funcionais e os pardmetros condicionantes do projeto, sejam eles os
materiais, 0S processos, os pre¢os, etc, incluindo também uma estimativa de tempo para cada
etapa, bem como, os recursos humanos necessarios para o desenvolvimento. Nessa fase, pode-
se utilizar uma lista de verificacdo, auxiliando na orienta¢do do processo projetual, ela deve
conter uma relacdo com todas as metas e etapas a serem atingidas, podendo apresentar,
inclusive, termos quantitativos esperados. Outra técnica que pode auxiliar nessa fase, ¢ a
estruturacao do problema de forma visual e esquematica, como uma hierarquiza¢do de dados,
contendo todas as informagdes do projeto: problema que visa resolver, introdu¢ao, finalidade,
objetivos, programa de trabalho, recursos humanos necessarios, tempo e custos estimados.

A geragao de alternativas, na fase denominada por Bonsiepe (1984) como anteprojeto,
tem o objetivo de facilitar a produgdo de ideias iniciais para o produto, sugerindo e modelando
provaveis solucdes para os problemas levantados, algumas técnicas podem ser usadas nessa
etapa, como o brainstorming, que ¢ a sugestdo de ideias sem pré-julgamentos, sendo
verbalizado todo e qualquer pensamento que venha a cabega dos participantes, assim, anota-se
a sugestdo para, posteriormente, realizar-se uma filtragem. H4 também o método 635, que
contribui para a geragdo de alternativas, nele, cada participante anota em um formulario trés
propostas, tanto na forma de esbogo quanto em descri¢des verbais, depois, passa o formulario
para um colega, que tenta agregar outras trés propostas as ja inseridas e, apds cinco minutos,
troca-se novamente, o processo termina quando os formularios tiverem passado por todos os
participantes, normalmente a técnica conta com a participagdo de seis integrantes (BONSIEPE
1984, p. 44).

Por fim, sao filtradas todas as propostas elaboradas no anteprojeto e, com uma analise

critica, feita a escolha da melhor, que sera detalhada e desenvolvida na etapa de projeto.
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2.1.1.4 Metodologia de projeto proposta por Baxter

O conceito metodologico apresentado por Baxter (2000) para o desenvolvimento de
novos produtos tem inicio na viabilidade e especificagdao do produto, passa pela fase de projeto
e desenvolvimento, depois pela engenharia de produgdo e se encerra na fabricacio e venda do
produto. O enfoque do autor nas etapas de projeto, tem uma visdo voltada para o sucesso do
produto no mercado, tanto que, ele apresenta trés classificagdes principais para esse sucesso: a
primeira ¢ a forte orientagdo dos produtos ao mercado, nesse momento sdo apresentados os
beneficios e os valores significativos aos consumidores, a segunda ¢ o planejamento e as
especificagdes prévias, onde o produto deve ser definido com precisdo e bem especificado antes
de seu desenvolvimento e, por fim, a terceira classificagdo sao os fatores internos a empresa,
conta com a exceléncia da equipe de marketing em conjunto com a area técnica, o que leva a
um langamento do produto com a maxima assertividade possivel, entregando valor ao mercado
e aos consumidores.

Para Baxter (2000), toda atividade de desenvolvimento de novos produtos envolve
riscos e incertezas, afinal, na fase inicial do projeto, essas questdes sdo dificeis de prever, pois
ndo se tem uma ideia clara sobre qual serd o resultado, quanto ele custard, se serd entregue no
prazo ou como se dara a aceitacdo do consumidor. Por isso, o autor propde em sua técnica, um
funil de decisdes, que, como afirma: “[...] ¢ a forma de visualizar as variagdes do risco e
incertezas, ao longo do processo de desenvolvimento do novo produto. E, em esséncia, um
processo de tomada de decisdes” BAXTER (2000, p. 9).

O funil de decisdes proposto pelo autor, tem em um dos seus lados, na entrada, a
dimensao do alto risco e grande incerteza, ¢ ao final do processo, na parte inferior, o baixo risco
€ a minima incerteza, pois durante as etapas do funil sdo avaliadas diversas dimensdes que vao
mitigar esses riscos. O autor diz que as decisdes que sdo tomadas durante o processo
incrementam a visdo do projeto e da solucdo final para o produto, assim, sdo as estratégia e
oportunidades de negdcios, as melhores oportunidades de produto, o melhor conceito, a melhor

configuragdo, o protdtipo, que fazem chegar a um novo produto.

De acordo com Baxter (2000), o ponto de partida para o projeto € a decisdo da empresa
se deseja ou ndo inovar o produto, essa € a principal defini¢do na etapa de estratégia de negdcios,
afinal, ¢ a partir dela que o processo do projeto toma forma e as demais agdes sdo delineadas.

A seguir, apresenta-se a imagem do funil de decisdes proposto por Baxter (2000, p. 12):
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Figura 7 - Funil de decisdes de Baxter

ALTO RISCO, GRANDE INCERTEZA

INOVAR: SIM OU NAO?

ESTRATEGIA DE NEGOCIOS

i Awvaliacao
‘ ~ Viabilidade e rvenac
e~ inicial do
_ ) Especificacao
TODAS AS OPORTUNIDADES DE INOVACAO POSSIVEIS produto
MELHOR OPORTUNIDADE DE NEGOCIO
i Projeto conceitual,
TODOS 0S PRODUTOS POSSIVEIS Projeto e

configuragao e

Desenvolvimento projeto detalhado

l MELHOR OPORTUNIDADE DE PRODUTO

TODOS 0S CONCEITOS POSSIVEIS

MELHOR CONCEITO Ferramentaria,

Engenharia

W N =

- montagem,
_ _ de Producao bal
TODOS AS CONFIGURACOES POSSIVEIS embalagem
MELHOR CONFIGURAGCAO l
TODOS 0S DETALHES POSSIVEIS
. Producao
Fabricacao | d
PROTOTIPO e Vendas plena do
produto

NOVO PRODUTO

BAIXO RISCO, MINIMA INCERTEZA

Fonte: Adaptado de Baxter (2000, p. 12)

No processo proposto por Baxter (2000), o funil apresenta as etapas de
desenvolvimento de novos produtos, que sdo acompanhadas pelo compromisso financeiro e as
questdes referentes ao investimento no produto, por isso, o autor refor¢a que ao iniciar um novo
projeto ¢ importante alocar uma verba inicial voltada para a pesquisa de viabilidade comercial
e, se o resultado for promissor, elabora-se a especificagdo do produto. Sendo a especificagao
aprovada, destinam-se mais recursos para iniciar o projeto do produto, apesar de essa ser uma
pequena parcela do real investimento que sera realizado nas demais fases.

A etapa seguinte seria o desenvolvimento de modelos e prototipos do produto, esse
passo exige menos recursos do que o desenvolvimento do produto final; é nessa fase que se
aplicam testes aos modelos e apenas apos a validacdo deles, se inicia, de modo literal, a

produg¢do do novo produto. E nesse ponto que os recursos, ferramentas, produ¢do e montagem
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sdo empregados, fazendo com que grande parte dos esforcos financeiros sejam aplicados nessa

etapa. Por fim, o investimento final é o langamento do novo produto no mercado, isso envolve

a producao de estoque, a distribuicdo e a propaganda, nessa fase um valor alto ¢ consumido, o

que, se ndo for bem administrado, pode comprometer mais do que o previsto inicialmente,

levando a um déficit do orgamento estipulado BAXTER (2000).
As atividades desenvolvidas durante o andamento do projeto ocorrem em diversas

etapas do funil de decisao e sdo melhor demonstradas na figura a seguir:

Figura 8 - Atividades de projeto nas diferentes etapas do desenvolvimento do produto

Inicio do Teste de Teste de
desenvolvimento mercado mercado
Teste das Revisao da
Oportunidade necessidades especificacdo
de negdcio de mercado da oportunidade
Especificacao
de oportunidades Revisdo da
especificacdo
do projeto
Especificacao Especificacdo
do projeto de projeto
d Projeto
Idei Projeto conceitual
eias conceitual
para novos R / W\ .
produtos / .
Projeto e ™ Melhor
conceitual / N projeto
Melhor . -
. Configuracao
conceito d ot
Configuracio 0 projeto
do projeto
_ doprojeto N
Projeto da Alternativas Alternativas
configuragao do projeto de fabricacdo
/ ]\ Alternativas A . Melhor .
) de materiais configuracao
N Projeto
detalhado
Projeto Melht.)r Montagém F;r-ojeto de
detalhado conceito geral componentes
Protétipo
experimental
\ Teste de
desempenho
Projeto fisico
Projeto para para fabricacao
fabricacao el N
Projeto do Planejamento
ferramental da producao
Protétipo

de producao

Fonte: Adaptado de Baxter (2000, p. 16)
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Como ¢ possivel perceber pela imagem anterior, muitas das etapas do projeto acabam
perpassando as fases do funil e sendo realizadas entre, durante ou até ao mesmo tempo. Por
esse motivo, Baxter (2000) define que a qualidade das tarefas pode ser controlada durante todo
o ciclo produtivo, desde a geracdo de ideias, a selecdo da melhor proposta, a definicdo do
prototipo, os testes e validacdes, bem como a defini¢do de qual dos modelos conceituais sera
escolhido como produto final. Assim, a proposta do autor € que as etapas ocorram de forma
ciclica, tornando possivel avangar e retornar entre as fases a qualquer momento no

desenvolvimento do projeto, buscando sempre definir a melhor proposta.

2.1.1.5 Metodologia de projeto proposta por Munari

Para Munari (2002), o método projetual ¢ considerado uma série de operagdes
necessarias e sequenciais, dispostas em ordem logica, com o objetivo de atingir o melhor
resultado pretendido com o menor esfor¢o possivel, desse modo, a utilizagdo de um método
serve para ajudar o projetista a resolver o problema de design levantado no projeto. Assim, o
autor afirma que, em design, ndo se deve projetar sem antes estabelecer o método que sera
utilizado, ¢ necessario primeiro pesquisar, documentar e compreender os conceitos envolvidos,
para s6 depois projetar solugdes e levantar materiais, o que prova que fungdes e objetivos sao
tdo importantes quanto as solugdes finais a serem propostas no projeto.

Esses aspectos sdo importantes, de acordo com Munari (2002), para minimizar os
erros, que, quando observados no inicio do processo, podem ser mitigados durante o
andamento, aumentando a assertividade da solug¢do. Porém, o autor afirma ainda, que o método
projetual ndo € um processo absoluto, nem definitivo, ¢ algo que se modifica ao encontrar
valores e novos objetivos durante o processo, portanto, os métodos ndo devem bloquear a
criatividade dos designers, nem limitar seu pensamento livre, pelo contrario, devem estimula-
lo a descobrir novos formatos, experimentar novos processos e visualizar novos conceitos.

O processo para a pratica projetual proposta pelo autor, inicia-se por encontrar um
problema, defini-lo, componentiza-lo, separa-lo em partes, recolher todos os dados disponiveis
acerca da questdo, analisar essas informagdes, usar a criatividade para visualizar possiveis
solugdes, estudar materiais e tecnologias, efetuar experimentagdes, criar, verificar e validar
modelos, fazer um desenho construtivo da solugdo e por fim entregar uma resolucao viavel para

o problema. A seguir, apresenta-se o desenho esquematico do método de Munari (2002):
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Figura 9 - Esquema do método de projeto de Munari

P e —DP o — CP e
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Fonte: Adaptado de Munari (2002, p. 65)

O inicio do processo de projeto proposto por Munari (2002), tem seu foco em
distinguir o problema e verificar se hd possibilidades de resolvé-lo, pois, como diz o autor:
“Quando um problema nao se pode resolver, ndo ¢ um problema” (MUNARI, 2002, p. 39).
Desse modo, para saber se o problema encontrado ¢ valido para possiveis solucdes, € necessario
que o projetista avalie as necessidades, afinal, os problemas de design resultam, de acordo com
o autor, de necessidades humanas, tanto que as solugdes melhoram a condi¢ao e a qualidade de
vida de seus usuarios.

O segundo passo no processo de Munari (2002) ¢ a definicdo do problema em sua
totalidade, a delimitacdo dos limites dentro dos quais os designers irdo projetar, a descricao
sobre o que se trata o produto, como sera utilizado, onde sera armazenado, quais os demais
recursos serdao ou fardo parte de sua utilizagdo, e quais fatores ambientais, financeiros, sociais
influenciam no produto, tanto em sua compra como no uso. Apds essas defini¢des, € preciso
saber quais solucdes sdo possiveis de se atingir com o projeto, ou seja, se sdo solugdes
temporarias, com prazo de validade entre compra, utilizacdo e descarte, ou solugdes que
perdurem, definitivas, que perpassam os conceitos da moda e da contemporaneidade, solugdes
simples, econdmicas, sofisticadas, que seguem tendéncias. Todos esses aspectos precisam ser
analisados antes de se projetar as solucdes finais ou as propostas de design.

Portanto, o préximo passo no processo ¢ a componentizacdo do problema, dividi-lo
em partes, em componentes, evidenciando as pequenas questdes, ou subproblemas, que podem

surgir da etapa anterior. Desse modo, ¢ possivel identificar e conhecer todas as partes que
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devem ser projetadas, avaliando solugdes para cada subproblema que possa vir a ocorrer,
verificando as caracteristicas materiais, psicoldgicas, ergondmicas, estruturais ¢ economicas do
todo e das partes.

A proxima etapa do processo de Munari (2002) € recolher e analisar dados sobre o
problema e suas possiveis solugdes, o que ¢ definido por uma pesquisa acerca de outras solugdes
propostas para o mesmo problema; significa estudar, consultar materiais sobre outros projetos,
pesquisar diversas propostas ja feitas, inclusive para identificar se suas ideias ja ndo foram
resolvidas por outros designers anteriormente. A pesquisa também ajuda a definir melhores
solugdes e identificar os defeitos e falhas de produtos concorrentes, melhorando as formas de
criar ou propor uma solugdo para o problema, minimizando os erros que ja foram notados em
produtos semelhantes ao estudado. Para o autor: “A analise de todos os dados recolhidos podem
fornecer sugestdes acerca do que ndo se deve fazer para projetar bem um candeeiro, e pode
orientar o projeto de outros materiais, tecnologias e custos” (MUNARI, 2002, p. 52).

Por fim, o passo mais aguardado por todo projetista, a etapa de criatividade, o
momento em que se pensa solucdes para o problema. Nesse caso, Munari (2002) define que
essa etapa ndo ocupa o lugar da simples ideias de solucdo, ela passa a ser embasada pelas
pesquisas anteriores, dando mais seguranca ao designer ao propor e criar solucdes, utiliza-se
entdo as razdes técnicas, os materiais ¢ as visdes sociais e econdmicas do problema, a
criatividade se atém, nesse caso, aos limites possiveis, tornando as propostas realizaveis dentro
do que se espera do produto.

O passo seguinte ¢ a defini¢do de materiais e tecnologias, momento em que sera
realizada a experimentagdo dos materiais viaveis ao projeto, as técnicas e formas de producao
e as tecnologias produtivas necessarias para o desenvolvimento do produto em baixa ou grande
escala. Munari (2002) afirma que, nessa etapa, podem surgir novas formas de utilizar materiais
ja disponiveis no mercado, novas técnicas e outras formas de fabricag¢@o de produtos e solugdes.

Para isso, a etapa seguinte, de experimentagao, ¢ a ideal para testar todos os materiais
encontrados, as novas técnicas produtivas, as tecnologias disponiveis no mercado, assim como,
as propostas inovadoras de como projetar produtos mais criativos e diferenciados. Para o autor,
esse ¢ o momento de recolher uma grande quantidade de informagdes novas sobre a utilizagao
de materiais e produtos, sendo possivel ampliar o leque de possibilidades do projetista, seja
para o problema em questao, como para futuros problemas que ele ird encontrar, pois dessas
experiéncias resultam amostras, modelos, demonstrativos e informagdes relevantes para

ampliar o conhecimento do designer.
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A etapa do modelo ¢ onde os esbogos do produto sdo produzidos, Munari (2002) diz
que ¢ nela que modelos em tamanho real, partes ¢ componentes do produto comecam a ser
desenvolvidos, produzidos, testados e validados. Os esbo¢os podem ser produzidos de forma
separada e, posteriormente, unidos na verifica¢do, ou podem ser feitos em conjunto, entregando
o mais proximo do produto final possivel para a etapa seguinte, chamada de verificagdo ou
validag¢do dos modelos, justamente porque pode ocorrer mais de uma proposta de modelo.

A verificagdo, de acordo com o autor, ocorre em cima do modelo do produto em
funcionamento, muito perto da solucdo final que serd apresentada, isso ¢ importante para validar
questdes técnicas, de usabilidade, de utilizagdo do produto e até questdes econdmicas de
viabilidade de produgdo. Por fim, ¢ validada uma versdo final do modelo, ela passara para a
etapa seguinte, de desenho construtivo e detalhamento das partes € componentes, apOs essa

ultima etapa, serd entregue a solugdo final ao problema pesquisado.

2.1.1.6 Metodologia de projeto proposta por Santos

O método de projeto proposto por Santos (2005) tem como diferencial ser um método
aberto, com diversos desdobramentos possiveis e de forma ndo sequencial, possuindo uma
metodologia voltada em grande parte para o ensino da pratica projetual aos estudantes de design
e para o desenvolvimento de projetos em design industrial. O ponto-chave desse método ¢ a
possibilidade de criacdo e ampliacdo das etapas e necessidades do projeto de acordo com a
realidade do aluno e do professor durante o ensino da pratica projetual, podendo ser trabalhadas
novas competéncias e habilidades no decorrer do projeto.

Tendo como foco a constru¢do de conhecimentos compartilhados durante o
desenvolvimento dos projetos, os estudantes, durante suas pesquisas, se deparam com uma
imensa gama de novas percepgdes € conhecimentos, que podem ser inseridos em novas etapas

para o desenvolvimento do projeto, portanto, o método contribui para:

e Incentivar a interferéncia do aluno na estrutura do método como forma de
desenvolver as competéncias e habilidades definidas nas Diretrizes
Curriculares Nacionais;

e Fornecer uma base sobre a qual o aluno podera construir o conhecimento com
o acompanhamento do professor orientador ao invés de ser um modelo pronto,
pré-estabelecido, de como um projeto de produto ocorre;

e Incentivar no aluno uma postura proativa, critica e reflexiva com relacao a
atividade de projeto;

e Permitir o uso conjunto com outros métodos que tragam énfases especificas
facilitando a atividade interdisciplinar de projeto;

e Utilizar uma representagdo grafica mais adequada do que os fluxogramas e
que permita uma percepgdo global do projeto ¢ dos seus variados fluxos de
atividades (SANTOS, 2005, p. 74).
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Para que o método pudesse ser construido de forma iterativa e sem a necessidade de
sequencialidade, Santos (2005) propds um modelo de representacdo grafica diferenciado dos
demais autores apresentados até o momento, o método aberto possui um formato radial, onde
as etapas vao sendo inseridas na circunferéncia, ampliando o circulo conforme as necessidades
encontradas, partindo das fases centrais e desdobrando-se conforme o projeto vai sendo
alimentado de informagdes.

De acordo com o Santos (2005, p.76): “A estrutura radial pretende mostrar ao aluno
que o projeto traz em si uma relacdo de causa e efeito, como uma propagacao de ondas”. As
etapas centrais do projeto sdo inseridas ao redor do problema, da necessidade humana que se
visa atender e solucionar, tendo como defini¢do inicial as etapas de preconcepgao, concepgao e
pos-concepcdo, que serao desdobradas nas demais atividades necessarias no decorrer do
processo de desenvolvimento do projeto. Na figura a seguir, demonstra-se a estrutura inicial do

método proposto por Santos (2005):

Figura 10 - Etapas basicas do método aberto

PROBLEMA
DE PROJETO

NECESSIDADE
HUMANA

Fonte: Santos (2005, p. 77)

Por meio das etapas iniciais, o projeto se desenvolve e se desdobra em outras fases e
necessidades inerentes ao problema. As etapas seguintes, de acordo com Santos (2005), sdo o
gerenciamento e a documentacdo do projeto, que devem ser realizadas em todas as fases, por

isso, acabam ganhando uma dimensao circular total em torno do circulo principal de atividades,
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e, conforme o autor elas: “[..] devem ser preocupagdes constantes do designer industrial no
decorrer de todas as demais atividades a serem realizadas” (SANTOS, 2005, p.78).

Para dar sequéncia ao processo € permitir que os estudantes tenham no minimo o
direcionamento inicial para a utilizacdo do método em seus projetos, o autor define algumas
subetapas basicas para aplicacdo em cada uma das etapas ja definidas, sendo elas: na etapa de
preconcepgao, as subetapas de planejamento do projeto, analise do problema e os atributos do
produto; na etapa de concepg¢ao, as subetapas de definicdo de possibilidades ou caminhos
criativos, a geragdo de alternativas e a selecdo e adequacdo da melhor alternativa; por fim, na
etapa de pds-concepcdo, as subetapas de detalhamento de subsistemas e componentes do
produto, a defini¢cao dos processos produtivos e a defini¢do dos aspectos mercadoldgicos. Todas

essas fases serdo melhor compreendidas na figura a seguir (SANTOS, 2005, p. 80-81).

Figura 11 - Desdobramentos minimos obrigatorios do método
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Fonte: Santos (2005, p. 80)
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Por ser um método aberto e sem sequencialidade pré-determinada, qualquer uma das
atividades pode receber informagdes ou ser desdobrada em subatividades, isso, a qualquer
momento, desde que de acordo com a necessidade do estudante e do professor que o estd
auxiliando. Santos (2005) exemplifica que as etapas que podem receber desdobramento inicial,
sdo: a de planejamento do projeto — que recebe as caracteristicas do projeto, descrevendo o
que estd sendo pesquisado, podendo incluir as tecnologias necessarias, o investimento
disponivel e o cronograma do projeto; a analise do problema — que em seu desdobramento
pode ser levantada as atividades de pesquisas sobre outras solucdes, concorrentes, clientes,
tecnologias, entre outras, ainda nessa subetapa, podem ser estabelecidos conceitos e tematicas
nas quais o projeto podera ser desenvolvido. Na defini¢ao dos atributos sdo definidos requisitos
funcionais, estéticos-formais e simbolicos do produto (SANTOS, 2005, p.86-87).

Na etapa de concepgdo, as fases subsequentes seriam a definicdo dos caminhos
criativos e a geragdo de alternativas, que englobam o desenvolvimento de esbogos, modelos e
desenhos das solugdes propostas, cabe, nesse momento, a descri¢do dos processos criativos
utilizados, e da evolugdo das propostas trabalhadas pelos estudantes para o desenvolvimento do
projeto. Na subetapa de selecdo e adequagdo do produto, podem ser levados em consideracao
0s aspectos ergondmicos, como a antropometria, a biomecanica, a fisiologia, o ambiente ¢ a
cognicdo, ainda, nos aspectos estéticos-formais, sdo avaliadas as cores, as formas e os estilos
do produto, e, por fim, podem ser analisados os aspectos tecnologicos e funcionais (SANTOS,
2005, p.87).

Na etapa de pos-concepcdo, podem ser inseridas as fases de detalhamento dos
subsistemas e dos componentes do produto, assim como, a defini¢ao dos processos produtivos,
que ¢ onde os modelos volumétricos da solugao proposta podem ser construidos e apresentados,
nessa etapa, sdo geradas alternativas viaveis do produto, que serdo testadas e adequadas o
quanto for necessario. Ainda dentro dessa fase, cabe uma avaliagdo de mercado, contendo as
atividades de langcamento, a andlise de venda e pds-venda, os processos logisticos de
distribuicao, de transporte, de ponto de venda, de embalagens, de propagandas, de promocgdes,
de canais de comunicacdo com o publico, de manutengdes e de descarte dos produtos
(SANTOS, 2005, p.89-90).

Todos esses passos, atividades e etapas podem ser visualizados facilmente nos

desdobramentos apresentados na figura a seguir:



Figura 12 - Sugestdo do autor sobre os desdobramentos auxiliares
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Fonte: Santos (2005, p. 84)

Com isso, foram apresentados, até o momento, os principais métodos e metodologias
de projetos que podem ser utilizadas para o ensino das disciplinas de pratica projetual para os
estudantes de design. Os conceitos ndo se encerram apenas na utilizacdo dos métodos, sao
necessarias concepcoes auxiliares, como técnicas e ferramentas que podem ser empregadas

durante esses processos, porém, isso depende da particularidade de cada projeto, do problema
encontrado ¢ da viabilidade de solucdes, assim como, do conhecimento dos estudantes sobre
como empregar cada uma das informagdes aprendidas. Os professores servem, nesse caso,

como bussolas aos estudantes, norteiam a eles o caminho, por meio dos métodos, mas, cabe a

cada um encontrar as ferramentas e as técnicas necessarias para se desenvolver e construir seus
proprios projetos.

43
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2.2 INTERFACES CONVERSACIONAIS

Interfaces conversacionais sao aquelas que, conforme Oliveira (2017), permitem o
didlogo entre seres humanos e maquinas, tentando, de certo modo, simular conversas e
interacdes humanas com as maquinas, para isso, normalmente, elas aguardam entradas,
chamadas de inputs, processam-nas e fornecem respostas, chamadas de outputs, essas
interacoes podem ser feitas por meio de entrada e saida de voz ou de textos escritos. Com a
evolucdo da tecnologia, hoje as interfaces conversacionais conseguem se aproximar muito de
uma conversa humana normal, por meio do processamento de linguagens naturais, da
inteligéncia artificial e do aprendizado de maquina. Atualmente existem dois tipos basicos de
interfaces conversacionais, que, de acordo com Brownlee (2016), sdo os assistentes de voz e os
chatbots, que tém sua interacdo baseada na entrada e saida de textos escritos, e os assistentes
de voz em conversas realizadas por meio de entrada e saida de voz.

As interfaces conversacionais comandadas por assistentes de voz funcionam, de forma
simplificada, de acordo com Sousa (2017), como sintetizadores de fala, elas reconhecem o falar
humano e processam informagdes separadamente, compreendendo o significado de cada
palavra individualmente e juntando os contextos em frases, para s6 entdo retornar ao usuario
uma resposta mais proxima do esperado por ele; algumas interfaces sdo pré-programadas para
responder a determinadas entradas e interagdes humanas, outras podem iniciar um dialogo por
iniciativa propria aguardando o retorno e as confirmagdes dos usuarios. Sousa (2017) diz que,
normalmente, as interfaces baseadas em assistentes de voz possuem entradas mistas, tanto
acionadas por comandos dos usudrios como por iniciativa propria pré-programada.

De acordo com Vector (2019), as interfaces conversacionais por comandos de voz
mais famosas, atualmente, sdo a Siri da Apple, a Cortana do Windows, o Google Assistente do
Google, a Alexa da Amazon e a Bixby da Samsung. Essas interfaces sdo dindmicas, possuem
uma ampla gama de recursos e configuragdes, se comunicam de forma quase natural com seus
usuarios, estdo presentes em diversos dispositivos e sao acionadas de forma rapida e facil por
quem as utiliza. As maiores vantagens delas, conforme Vector (2019), sdo a conveniéncia € a
rapidez com que seus usudrios podem interagir com seus dispositivos, enviar comandos e obter
respostas, como se estivessem utilizando ou conversando com um assistente pessoal, papel que
essas interfaces foram projetadas para desempenharem.

As interfaces baseadas em entradas de textos, popularmente chamadas de chatbots, sao

um pouco mais antigas dos que as baseadas em voz, e para compreendé-las ¢ necessario,
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primeiramente, entender seu surgimento e evolugdo, seus objetivos e aplicagdes, assim como,

o0s aspectos para seu desenvolvimento e as interagdes que podem ocorrer por meio delas.

2.2.1 Surgimento e evolucao dos chatbots

De acordo com Sousa (2017), os primeiros ensaios sobre interagdes conversacionais
entre humanos e maquinas sao atribuidos aos testes realizados pelo matematico e cientista da
computac¢do Alan Turing, que propds em um de seus testes o Jogo da Imitagdo, em 1950. O
objetivo do jogo era simular uma conversa entre trés participantes: o participante A seria um
homem, porém era interpretado por uma maquina, o participante B, seria uma mulher e o
participante C faria o papel de interrogador aos outros participantes. Para a realizacdo do
experimento, o interrogador faria perguntas aos participantes, tentando identificar o sexo de
cada um deles. O teste foi realizado através de perguntas e respostas escritas, feitas pelo
interrogador e passada aos participantes por um interceptador, evitando o contato entre as
partes, afinal, buscava-se que nao fosse reconhecido que um deles se tratava de uma maquina
que fornecia respostas. O teste seria considerado um sucesso, se o interrogador identificasse o
participante A como sendo um homem, pois teria a maquina obtido &xito ao imitar um humano,
sendo considerada, dessa forma, uma maquina “inteligente” (TURING, 1950).

Apo6s os experimentos realizados por Turing, diversas outras simulagdes de interacdes
conversacionais entre humanos e maquinas foram realizadas, uma das mais importantes até hoje
foi o sistema Eliza, que surgiu na década de 1960, e, de acordo com Barbosa (2019), ¢
considerado o primeiro chatbot da histéria. O sistema operava com um conceito de predefini¢dao
de regras (rules), para o processamento das entradas (inputs) e que fornecia respostas escritas
como saida (outputs), sendo essa a base técnica para a construcdo de todos os sistemas
posteriores para chatbots. Idealizado e construido pelo professor Joseph Weizenbaum, do
Instituto de Tecnologia de Massachusetts, em 1966, o sistema Eliza passou no Teste de Turing
e foi ganhador do prémio Loebner Prize por trés edigdes, justamente por conseguir enganar os
usuarios humanos que interagiam com ele, e ndo identificaram estarem conversando com uma
maquina (SOUSA, 2017).

O funcionamento basico do sistema Eliza é realizado por meio da configuracdo de
regras de compreensao e manipulagdo de textos, assim, o programa identifica as palavras-chave
que sdo digitadas, fazendo uma hierarquizacdo do contexto, por meio da identificacdo e da
importancia das palavras presentes na frase, processando os termos separadamente e depois

juntando-os para encontrar um significado para o contexto nas regras pré-definidas no sistema.
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Ou seja, utiliza-se das frases previamente inseridas para cada contexto, e apds identificar o
contexto e as palavras, o sistema faz o processamento das regras de compreensao desses termos,
ligando-os a melhor resposta disponivel para o contexto, fornecendo assim, a saida esperada de
acordo com a pergunta ou frase inserida (WEIZENBAUM, 1966).

De acordo com Granatyr (2016), a implementagao inicial do sistema Eliza foi criada
para simular uma conversa entre um paciente € um psicoterapeuta, no qual o usudrio (paciente)
interagia com o terapeuta (chatbot) por meio da entrada de textos em linguagem natural
digitadas em um ambiente virtual, e o chatbot-terapeuta respondia a essas entradas de acordo
com o tema abordado pelo préprio paciente, sendo assim, o usuario que guiava o contexto das
conversas.

No decorrer dos didlogos, o sistema Eliza formulava algumas perguntas-chave para
interpretar o contexto, pedindo aos usudrios mais informagdes sobre suas entradas e perguntas,
solicitando explicagdes sobre o didlogo em andamento e até solicitando exemplos para capturar
as nuances das questdes inseridas, afinal, assim poderia buscar pelos melhores contextos em

sua base de dados. A seguir, apresenta-se um dialogo bésico entre Eliza € um usuario:

Figura 13 - Prompt de conversacgao do sistema Eliza

Talk to Eliza by typing vour questions and answers in the input box.

*» Hello, T am Eliza. I'll be your therapist today.

* I'm afraid that I'm not a good artist

» Did you come to me because you are afraid that you're not a good
artist?

* ¥Yes, I am afraid that I am a bad artist without reslly knowing that I
am & bad artist.

* How long have you been afraid that you are a bad artist without really
knowing that you are a bad artist?

* A long time

> Tell me more...

* I feel very negative.

> Tell me more about such feelings.

Fonte: NJIT.EDU'

! Disponivel em: https://web.njit.edu/~ronkowit/eliza.html. Acesso em: 30 mar. 2021.


https://web.njit.edu/%7Eronkowit/eliza.html
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Apds muitas pesquisas e evolugdes dos primeiros chatbots, em 1972, na Universidade
de Stanford, foi criado por Kenneth Colby, conforme Sousa (2017), o chatbot conhecido como
Perry. Sua personalidade foi desenvolvida para simular um paciente esquizofrénico e
paranoico, que falava sobre sentimentos e emogdes, um tanto diferente de Eliza, que era
considerada, de acordo com Ayres (2018), a simulagao ironica de uma terapeuta. Perry envolvia
seus usuarios durante os didlogos de perguntas e respostas, com programagdes de
comportamentos que simulavam as situagdes com mais profundidade, identificando estados
emocionais dos usuarios e fornecendo nuances sentimentais a suas interagdes. Conforme Ayres
(2018), em testes realizados por psiquiatras, que analisaram as transcri¢cdes de conversas entre
pacientes humanos com Perry, somente em 48% dos casos, os participantes do experimento
conseguiram identificar se as interagdes eram feitas por uma pessoa ou por um robd. Outro
experimento bastante curioso na época, foi quando, na International Conference on Computer
Communications, em 1972, Perry foi posto para interagir com Eliza, por meio de uma conexao
Arpanet, predecessora da internet. Nessa mesma conferéncia, Perry passou pelo Teste de Turing
e os interrogadores nao conseguiram distinguir o chatbot de um individuo esquizofrénico e
paranoico humano real (LUCCHESI, 2018).

Na década de 1980, de acordo com Sousa (2017), os pesquisadores da ciéncia
cognitiva e da inteligéncia artificial j4 ndo apostavam tanto na possibilidade de criagdao de
sistemas conversacionais com capacidades elevadas e com boas interacdes com os usuarios,
eles enfrentavam problemas e dificuldades técnicas no processamento da linguagem natural e
no desenvolvimento de novos sistemas mais complexos do que apenas o processamento de
entradas e saidas de textos e pré-programados por meio de scripts de interacao.

No entanto, em 1995, surge A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity),
ou, de acordo com Ayres (2018), simplesmente Alicebot, um chatbot baseado no processamento
de linguagem natural e em AIML. Conforme Sousa (2017), essa ¢ uma construcao feita
propriamente para chatbots que operam com interagdes estimulo-respostas e que pretendia ser
mais intuitiva e parecida com uma conversa humana. A.L.I.C.E. foi desenvolvida por Richard
Wallace e, posteriormente, como afirma Lucchesi (2018), aprimorada pela comunidade de
software livre até os anos 2000, tanto que, ainda hoje serve como base para o desenvolvimento
de muitos sistemas de chatbots que fazem processamento em linguagem natural e AIML. Nos
anos 2000 ¢ 2001, A.L.I.C.E foi ganhadora do prémio Loebner Prize, pois, de acordo com Sousa
(2017), os avaliadores a consideraram o computador “mais humano” dentre os participantes.

A arquitetura de constru¢do de A.L.I.C.E. ¢, de certa forma, muito parecida com a de

Eliza, tendo em vista que ambas apresentam pré-programagao para a compreensao de estimulos
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e entradas textuais, porém A.L.I.C.E. se distingue por apresentar mais de 40.000 categorias de
reconhecimento de interagdo, enquanto Eliza possui apenas 200. As categorias s30 como grupos
de combinagdes de entradas, ¢ com o auxilio delas os chatbots identificam e buscam as
respostas apropriadas. Desse modo, A.L.I.C.E. possui uma estrutura de arvore que se expande
conforme a identificagdo dos estimulos, processando as folhas e nés em busca da melhor
interacao para retornar ao usuario (WALLACE, 2009).

A partir dessa expansdo, proposta pelo sistema A.L.I.C.E., no tamanho e na
categorizacdo dos estimulos e na evolucdo da inteligéncia artificial, muitas outras interfaces
conversacionais puderam ser criadas. Em 2001, por exemplo, surge o SmarterChild, que, de
acordo com Ayres (2018), ¢ um chatbot desenvolvido pela empresa ActiveBuddylnc., que ficou
famoso ao ser utilizado pela AOL como instant messenger, ou seja, um chatbot comercial para
respostas rapidas e divertidas nos sistemas de chat da empresa. O autor afirma, que o
SmarterChild surgiu como um jogo de perguntas e respostas fechadas sobre diversos temas,
porém, depois de um determinado periodo, evoluiu e se tornou capaz de responder a perguntas
mais abertas e atuais, como os resultados de jogos e esportes, noticias, horarios de cinema,
previsdo do tempo, investimentos e vdrias outras pautas de interesse dos usudrios, com
informagdes atualizadas.

Em 2006, surgiu o Watson, da empresa IBM, esse chatbot pode ser desenvolvido, de
acordo com Ayres (2018), gracas ao avango da internet e da capacidade de processamento e
armazenamento de dados na computagao, pois em teoria o Watson ¢ considerado, antes de um
chatbot, um supercomputador. As bases de compreensdo e comunicagdo do /BM Watson sdo o
processamento de linguagem natural (PLN) e o aprendizado de maquina (Machine Learning),
pois desse modo ele consegue coletar, armazenar, cruzar e processar um grande volume de
dados e informagdes a0 mesmo tempo, possibilitando a percepg¢ao e a identificacdo de padroes
de comunicagdo e comportamentos humanos durante um didlogo.

Tamanha ¢ sua relevancia que muitos softwares de comunicacdo utilizam a base de
dados do IBM Watson como uma plataforma cognitiva para criar suas proprias aplicagdes, visto
que ele ¢ um supercomputador com milhares de dados armazenados, as informagdes
armazenadas nele tornam mais facil o desenvolvimento de outras aplicacdes.

A evolucdo seguinte nas interfaces de conversacdo, foi o desenvolvimento da
assistente pessoal Siri da empresa Apple, em 2010. Segundo Gabriel (2018), ao perceber as
interagdes acionadas por comandos de voz e conseguir responder, a partir da busca em seu
proprio banco de dados, nas aplicagdes do usudrio e na internet, as solicitacdes feitas pelos

humanos, ela revolucionou os sistemas de conversagao robotizados. As respostas da Siri sdo
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realizadas tanto pela fala da assistente quanto pelo acionamento de comandos nos dispositivos
aos quais ela se conecta, como Macbooks, Iphones, Ipad, entre outros dispositivos da marca.

Na onda crescente dos assistentes pessoais inseridos em dispositivos méveis, em 2012,
a empresa Google langou o Google Now, um assistente pessoal integrado com os produtos da
marca. De acordo com Ayres (2018), por meio dele era possivel dar comandos de voz para abrir
aplicativos, fazer pesquisas na internet, agendar compromissos, inserir lembretes, fazer ligacdes
para contatos da agenda, entre outras funcionalidades. Atualmente, o Google Now foi
substituido pelo Google Assistant que ampliou as fungdes e comunicagdes da interface.

De acordo com Ayres (2018), seguindo a evolugdo das interfaces comandadas por voz,
em 2014 e 2015, outras duas empresas de tecnologia e varejo langam suas assistentes pessoais:
a Microsoft apresenta a assistente Cortana que opera junto ao sistema Windows, utilizando as
aplicagdes de dados do buscador de internet da empresa, o Bing Search, para fazer o
processamento de respostas da interface; e a Amazon divulga a Alexa, anunciada junto com seus
dispositivos de alto-falantes, denominados Amazon Echo, que fazem o processamento das
entradas e saidas de interacdes da assistente e podem enviar comandos para outros dispositivos
conectados a ela.

Nos anos subsequentes, de acordo com Ayres (2018) e Gabriel (2018), as plataformas
de comunicacgdo ¢ redes sociais também langaram sistema de conversag¢do, como o Facebook,
que em 2016, inaugurou o sistema Messenger, possibilitando a outros desenvolvedores criarem
aplicativos robotizados que podem ser integrados a plataforma e utilizados em suas proprias
aplicacdes e sites, por meio de scripts e integracdes rapidas, sem a necessidade de desenvolver
uma interface de conversagdo totalmente do zero para aplicagdes comerciais. Em 2018, o
Facebook, detentor também do aplicativo WhatsApp, langcou uma aplicagdo que permite a
integragdo de robOs de conversacdo também para o aplicativo, conhecido como WhatsApp
Business, ele possibilita integrar um sistema de respostas automatizadas e totalmente
customizadas para contas e perfis comerciais da plataforma, ampliando o atendimento desses
perfis, tanto na automacao das interagcdes com os usuarios e clientes como na possibilidade de

integracao com ferramentas de vendas, marketing, atendimento e relacionamento com o cliente.
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2.3 PRINCIPAIS METODOS DE CONSTRUCAO DE CHATBOTS
2.3.1 Baseado em regras e comandos

Os chatbots baseados em regras ou comandos sdo, de acordo com Rocha (2013), os
mais simples e praticos de serem construidos e implementados em um site ou aplicagdo web, a
logica de funcionamento dessas interfaces ¢ essencialmente a catalogacdo de perguntas
possiveis dos usuarios por meio da pré-programacao de entradas, e, desse modo, conforme o
usuario escreve uma mensagem, o bot vai reconhecendo as palavras-chave que foram
cadastradas previamente, possibilitando encontrar a melhor saida e devolver ao usuario uma
resposta valida.

Para Barbosa (2019), grande parte do esforco de construcao de um chatbot baseado
em regras ou comandos ¢ feito por parte do desenvolvedor, que deve ensinar o bhot a reconhecer
as palavras-chave de entrada. Por isso, a autora considera que esses tipos de bots “sdo tao
inteligentes quanto foram programados para ser” (BARBOSA, 2019, p.48). Cada um dos
comandos que o chatbot reconhece deve ser escrito previamente, ou seja, ¢ como se O
desenvolvedor ensinasse o bot a “pensar” e interpretar durante as interagdes com 0s USuarios.
Rocha (2013) diz que esses comandos, ensinados pelos desenvolvedores, utilizam tanto
expressoes regulares e frases curtas, por exemplo: “oi, como vai?”, “preciso de ajuda”, como
também o reconhecimento de palavras-chave em sentencas mais longas, como: “quero comprar
X produto”, “quero fazer XX servigos”, “preciso de informagdes sobre Y assunto”. Nesse
contexto, o autor afirma ainda que, se o bot ndo reconhecer a palavra-chave contida na frase,
ele responde com afirmagdes padrdes, como: “desculpa, ndo entendi” ou “infelizmente, nao
compreendi sua pergunta, tente novamente”.

A principal dificuldade desse tipo de bot € a habilidade de criar novos contextos e
interagdes, afinal, eles reconhecem apenas o que estd em seu banco de dados, ndo se desviam
do escopo de interacdo criado para eles pelos desenvolvedores e ndo sdo capazes de fornecer
saidas alternativas quando nao reconhecem um comando, o que pode levar a respostas limitadas
por parte do chatbot e, ainda, a frustragdo dos usuarios.

Para Statdlober (2017), a utilizagdo deste tipo de bot deve ser limitada a operacdes
especiais e com fins especificos, ou seja, ele afirma que fungdes como atendimento de duvidas,
compras de produtos e servigos, suporte técnico e consultoria, funcionam muito bem para esse
tipo de interagdo guiada ou didlogos estruturados, afinal, as interagdes possuem inicio, meio e

fim previstos para ocorrer com determinadas regras e acdes reguladas.
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Conforme Statdlober (2017), um bom conjunto de regras, com um monitoramento
adequado e a aplicacdo de melhorias continuas no processo de interagdo, pode fornecer, de certa
maneira, resultados muito eficazes na utilizacao desse modelo de chatbot, principalmente,
quando o objetivo principal é o atendimento das necessidades do usudrio de forma rapida e
facil, afinal, ¢ comprovado que nesse contexto, ele se torna um aliado muito util.

Hoje em dia os chatbots baseados em regras ou comandos conseguem, em alguns
casos, integrar também interagcdes multimidia, dando respostas por meio de videos, imagens,
links, animagdes e outros recursos. Para Statdlober (2017), uma conversa com um chatbot na
atualidade, deve fornecer maior riqueza de recursos e sair da monotonicidade das respostas
apenas por meio de textos, pois o fluxo de conversa entre usudrios, atualmente, ocorre através
do envio de audios, emojis, gifs e outros recursos visuais, portanto, para se tornarem mais
dindmicos e atrativos, os chatbots devem tentar interagir com esses recursos também.

A interacdo guiada ¢ outra forma muito comum de interagdo nesse modelo, nela o
chatbot oferece opgdes de respostas, por meio de botdes que o usuario vai selecionando para
realizar a interacdo. Esse modelo, de acordo como autor, ¢ muito mais fechado que o de
interagdo por textos, pois possui fluxos de validacdo de regras ainda mais direcionados com os
usuarios, porém, ao mesmo tempo, facilita a interagdo, j& que ndo ¢ necessario que 0 usuario
digite ou elabore didlogos longos que o bot pode nio reconhecer; assim o usuario seleciona
entre as opgoes disponiveis, ofertadas pelo chatbot e consegue concluir uma solicitacdo de
forma ainda mais rapida.

Para entender a construcdo de chatbots que ndo sdo baseados em regras ou comandos,
primeiro € necessario compreender o conceito de aprendizagem de maquina (machine learning)
e de processamento de linguagem natural (PLN ou NPL no termo original em inglés: natural
language processing). Podem ser utilizados, em alguns niveis, em bots de didlogo estruturado,
porém, sdo mais comuns no desenvolvimento daqueles baseados em inteligéncia artificial, para

uma melhor compreensao, esses conceitos serdo abordados nos proximos topicos.

2.3.2 Machine learning e processamento de linguagem natural

Conforme Rodrigues (2020), os conceitos basicos de machine learning e de
processamento de linguagem natural (PLN) foram introduzidos na computac¢ao ainda em 1950,
na época de Turing, porém eram conceitos simples, realizados pelo conjunto de regras e scripts
escritos para que as maquinas entendessem e processassem as entradas. Exatamente como os

chatbots de primeira geracdo, eram baseados em ensinamentos e conhecimentos passados as
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maquinas por meio dos desenvolvedores, entretanto, elas eram passivas e ndo ativas no
entendimento. A grande revolugdo, conforme a autora, ocorreu na década de 1980, quando
foram introduzidos algoritmos de machine learning em conjunto com o PNL, o que ocorreu
gracas ao aumento na capacidade de processamento de dados dos computadores, em conjunto
com as modifica¢des das estruturas linguisticas.

A partir dessa revolugdo, o conceito central da PLN passou a ser, de acordo com
Martins (2020), a conversao da linguagem natural humana em informagdes de banco de dados
relacionais, onde os computadores fazem a conversdo dessas linguagens de entrada, para
estruturas mais formais, que permitem que as maquinas as entendam e as classifiquem de
acordo com as informag¢des armazenadas nos bancos de dados, e, da mesma forma, processem
os dados, fornecendo respostas em linguagem natural aos usuarios.

O machine learning ou, em tradugdo livre, aprendizado de maquina, foi responsavel
por fornecer mais liberdade ao processamento das maquinas, pois, de acordo com Coelho
(2020), por intermédio dele ¢ possivel criar algoritmos que ensinam os computadores a
desempenhar tarefas, por meio de comandos de agdes, o que possibilita que uma infinidade de
novas funcdes possam ser desenvolvidas pelos computadores, que sdo capazes de processar
dados, armazenar e converter informagdes e processar saidas logicas. O machine learning foi
capaz de extrair enormes volumes de dados em processamentos diretos das maquinas,
construindo padrdes, modelos e aprendizados capazes de serem reutilizados, diminuindo, a cada
interagdo, o tempo de processamento, o que leva a uma maior rapidez nas respostas que o
computador pode fornecer a cada comunicacdo. Portanto, como afirma o autor, uma vez que a
maquina tenha aprendido a executar determinada tarefa, ela é capaz de realizar o mesmo
processo de forma muito mais rapida e dindmica na proxima solicitagdo, prevendo com mais
precisdo as saidas e, desse modo, se tornando mais inteligente.

O conjunto de utilizacdo de machine learning ¢ PLN no processamento das
comunicagdes entre humanos e maquinas, conforme Rodrigues (2020), permitiu aos
computadores processar estruturas linguisticas complexas e fornecer respostas mais adequadas,

por isso, hoje, as interacdes que utilizam essas tecnologias analisam estruturas como:

Fonética e fonologia: o conhecimento relacionado ao som da linguagem.
Morfologia: tratara sobre os componentes significativos das palavras.
Sintaxe: retrata a relago estrutural existente entre palavras.

Semantica: conhecimento dos significados.

Pragmatica: retrata a relacdo entre o significado e as intenc¢des e os objetivos
do locutor.

e Discurso: responsavel pelo conhecimento das unidades maiores da linguistica
RODRIGUES (2020, p. 24).
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Deste modo, foi possivel que os computadores se tornassem mais inteligentes e
pudessem conversar com os humanos de forma mais direta, clara e compreensiva, esse contexto
serve de base para os chatbots atuais, que utilizam inteligéncia artificial para realizar seus
processamentos € interagcdes com 0s usudrios, principalmente os que se comunicam a partir de

comandos de voz, assunto que serd abordado no proximo item.

2.3.3 Chatbots com inteligéncia artificial

De acordo com Rocha (2013), os chatbots construidos com inteligéncia artificial sdo
mais complexos do que os baseados em regras ou comandos, pois eles precisam de mais
mecanismos para detectar as interagdes, porém, a longo prazo, se tornam mais dinamicos € com
muito mais recursos disponiveis para interagir com os usudarios. O conceito basico de um
chatbot com inteligéncia artificial, conforme o autor, ¢ que o sistema registra todas as entradas
do usuario, as cataloga e analisa criando novos padrdoes de comunicacdo, sendo possivel
armazenar ainda mais dados dos que os previamente programados. Um bot com inteligéncia
artificial utiliza recursos mais amplos para retornar resultados aos usudrios, ele faz pesquisas
na internet, nas redes as quais estd conectado, seja dentro de um dispositivo tnico ou interligado
a outros sistemas e dispositivos. Sua base, de acordo com Statdlober (2017), acaba sendo o
machine learning, pois ele consegue buscar diversas informagdes espalhadas pela rede,
categoriza-las, processar e devolver aos usudrios respostas precisas ou proximas do esperado.

Os chatbots baseados em inteligéncia artificial, também conhecidos, em alguns casos,
como chatbots cognitivos, de acordo com Zenvia (2019), podem aprender, tomar decisdes e
resolver problemas complexos. Eles sdao desenvolvidos com um processo simplificado de
programacao e de banco de dados, e possuem um grande poder de consulta a fontes externas, o
que os ajuda a preencher seus scripts e banco de dados, aumentando seu poder de compreensao
e aprendizado. Desse modo, eles se tornam mais complexos e completos a cada interacao,
afinal, em cada busca por compreensao de entradas, ampliam seu alcance de respostas.

Os principais beneficios em construir chatbots com inteligéncia artificial, conforme
Zenvia (2019), sao referentes ao tempo de programacao inicial empregado, que ¢ muito menor
do que o baseado em regras, onde € necessario ensinar muitas interagdes possiveis ao sistema.
Hoje, existem diversos bancos de dados completos com informagdes primarias necessarias aos
bots que possuem inteligéncia artificial e que podem ser utilizados para consultas, enriquecendo
as respostas dos chatbots sem muitas linhas de comandos. Outro ponto abordado, ¢ o tempo de

manutencdo de aprendizado, que se torna quase inexistente nesses bots, pois eles proprios
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conseguem se retroalimentar de informagdes, ndo sendo necessario ensinar comandos novos
com o passar do tempo, como no caso dos baseados em regras.

O cruzamento de informagdes com a internet e outros sistemas € o que torna os bots
com inteligéncia artificial diferenciados dos demais, pois eles conseguem fornecer uma
experiéncia ainda mais rica e personalizada aos usuarios. Eles sdo capazes de apresentar
informagdes em tempo real e podem responder quase todas as perguntas feitas pelo usudrio,
afinal, possuem o poder de “aprender” com a busca realizada e fornecer o feedback apropriado.
De acordo com a previsdao de Zenvia (2019), em um futuro ndo muito distante, os chatbots
cognitivos, baseados em inteligéncia artificial, representardo 85% de todo o atendimento aos

usudrios em sistemas digitais e serdo parte do cotidiano das interacdes entre pessoas € maquinas.

2.4 CONTEXTO, PERSONALIDADE E EXPERIENCIA DO USUARIO

2.4.1 Construcao de dialogos, contextos e fluxos de conversacio

O passo inicial para comecar a estruturagao de didlogos e contextos em um chatbot &,
de acordo com Rocha (2013), a defini¢do de objetivos claros, onde devem ser listadas todas as
fungdes basicas que o bot deve reconhecer, interpretar e responder, tanto para iniciar como para
manter didlogos com os usudrios. O fluxo de mensagens e as trilhas de conversag@o sdo os dois
fatores mais importantes no desenvolvimento dos chatbots, pois, conforme o autor, esses dois
aspectos sdo o centro de toda a interacdo, sdo eles que sustentam o sucesso ou o fracasso da
comunicagdo, visto que o principal objetivo das interfaces conversacionais ¢ fornecer respostas
adequadas aos usudrios, as trilhas e fluxos devem ser apropriadas aos caminhos que a pessoa
pode percorrer durante a conversa com o bot.

Portanto, como apresenta Rocha (2013), ¢ imprescindivel que o desenvolvedor
conhega os processos corretos de comunicagdo que o chatbot vai atender, sabendo a jornada
que o usuario precisa percorrer para concluir uma solicitagdo com éxito. Por isso, € necessario
tentar determinar, da melhor maneira, como os usuarios vao interagir com o chatbot em cada
fase de sua jornada, quais topicos eles devem abordar, quais as perguntas serdo feitas com mais
frequéncia, quais gatilhos devem ser acionados caso uma pergunta fora de fluxo principal seja
feita, como manter o usudrio ativo na interacao, evitando a desisténcia de se comunicar com o
bot. Todos esses aspectos devem ser observados para desenhar fluxos de mensagens adequados,

direcionando as conversas para o sucesso ¢ a exceléncia da interagdo na trilha de conversagao.
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Deste modo, Ayres (2018) define alguns passos que podem facilitar a constru¢ao dos
fluxos de mensagens e das trilhas de conversagao, comecando pela identificagdo do proposito
do bot, qual a dor que ele deve resolver, como ele pode ajudar os usudrios, qual o gatilho inicial
para desenvolver o chatbot, como ele pode ampliar a compreensdo dos usudrios sobre
determinado aspecto de um produto, servigo ou necessidade humana. Depois, vem a defini¢ao
dos temas e premissas que o chatbot vai abordar, o que ele precisa entender para resolver o
problema encontrado, como fard isso de forma assertiva, qual sera sua linguagem e seu
posicionamento, quais informagdes prévias ele precisa coletar do usuario para processar e
fornecer respostas adequadas, como ele ird controlar o fluxo da conversa, de que forma o bot
vai atuar e interagir.

Logo em seguida, surge a simulagdo de didlogos, esse ¢ o momento de realizar um
mapeamento de possiveis perguntas que o usuario pode fazer, assim, elas servirdo de gatilhos
ou condigdes para as agdes do chatbot, pode se determinar tanto o fluxo principal das conversas
como os secundarios e alternativos. A navegacao entre os topicos e a profundidade dos didlogos
compdem outro passo para a constru¢ao dos fluxos e trilhas de conversagao, pois eles fazem a
integracdo entre os itens definidos anteriormente e ajudam no refinamento dos gatilhos.
Portanto, nesse item, podem entrar as plataformas de auxilio de compreensdo de didlogos, os
bancos de dados de PLN e machine learning, como o IBM Watson ¢ o Microsoft Azure, que
aperfeicoam os entendimentos e leituras de frases dos usuarios.

Posteriormente, define-se a arvore de conversacgao, que ¢ o desenho de todos os inputs,
processamentos, outputs e fluxos de automacao do chatbot. Nesse ponto também ¢ determinado
se 0 bot fara uso de banco de dados proprio ou se terd integracdo com outras plataformas, essa
defini¢do ¢ importante para estimar o tamanho da arvore de conversagdo, definindo se o
desenvolvedor precisard empreender maior ou menor esfor¢o no desenho do fluxo de
mensagens do bot.

Por fim, conforme Ayres (2018), vem o mapeamento de canais que o chatbot ira atuar,
ou seja, como ele sera ofertado aos usudrios, por quais plataformas ou meios conversacionais
ele estard disponivel; podendo ser por meio de plataformas de conversagao ja estruturadas como
0 Messenger do Facebook, o Telegram, o Whatsapp, por integracao de plataformas em sites,
blogs e softwares, ou ainda, por meio de aplicativos proprios, desenvolvidos unicamente para
a sua disponibilizagdo. O importante dessa defini¢ao ¢ considerar a facilidade com a qual o bot
sera encontrado e utilizado pelos usudrios, pensar qual das plataformas tera maior aderéncia

com o perfil de pessoas que o chatbot visa atender.
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2.4.2 Personalidade e empatia dos chatbots

Outro fator relevante na elaboracdo de chatbots ¢ a criagdo de uma personalidade para
o robd, pois, de acordo com Rocha (2013), os usudrios se expressam e se identificam com
linguagens e jeitos proprios, por exemplo, a comunicagdo entre geragdes, os jovens tém formas
totalmente diferentes de se comunicar do que pessoas mais velhas. Por isso, a personalidade
dos bots deve acompanhar a do publico com quem ele esta se comunicando, sendo a linguagem
mais formal ou mais coloquial, dependendo do contexto: eles podem utilizar linguagens sérias,
bem estruturadas, construidas de acordo a norma culta, por vezes podem utilizar girias,
expressoes da moda, contragdo de palavras, signos, emojis e gifs, tudo de acordo com o objetivo,
o publico e o contexto comunicativo.

De acordo com Ayres (2018), os chatbots podem, inclusive, ser construidos para
posicionar a personalidade de uma marca, o que leva a construgdo de personagens ludicos,
constituidos de personalidades unicas, como: a personagem Lu da Magazine Luiza, o
Bahianinho da Casas Bahia, ou entdo as famosas Siri, Alexa e Cortana. Essas interfaces
possuem caracteristicas comportamentais complexas, modos de pensar diferenciados,
posicionamentos divertidos e empaticos, o que as diferencia de simples sistemas de interagdo
conversacional e possibilita que possuam tragos de reconhecimento individualizado, com maior
compreensdo e aceitagdo por parte de quem interage com elas, gerando maior engajamento €

criando relacionamentos entre os usuarios e as marcas que as promovem.

Figura 14 - Perguntas tteis na criagdo de um chatbot

lnmagim:; gque sSua Imarca fosse uma PESSOA...
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Ela falaria muito ou seria
poucas palavias?
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2 com mais frequéncia?
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Ela usaria emojis? Quais? (&

Fonte: Think with Google?

2 Disponivel em: https://www.thinkwithgoogle.com/intl/pt-br/tendencias-de-consumo/tendencias-de-
comportamento/entrando-na-conversa-como-criar-chatbots-bons-de-papo/. Acesso em: 03 abr. 2021.
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Conforme Padilha (2018), ¢ por meio da defini¢do de personalidade dos chatbots, que
o relacionamento com os usudrios pode ser construido. Naturalmente, os bots precisam ser
solicitos e educados, sendo esse ¢ um requisito basico para seu desenvolvimento, porém, os
tracos de sua personalidade podem variar de acordo com o publico que interagem, seu perfil
pode ser feminino ou masculino, ser mais sério ou mais brincalhdo, sucinto ou expansivo,
possuir nomes, formas, representagdes visuais ou apenas sugestoes imagéticas de seus aspectos
fisicos. Esses elementos, conforme a autora, devem estar sempre de acordo com as premissas €
os valores da marca ou da mensagem do chatbot, eles serdo como uma recepcionista dando
boas-vindas ao atendimento, e podem gerar empatia ou rejei¢do na primeira interagao, por isso

devem estar bem alinhados aos objetivos do atendimento e do fluxo de interagdo construido.

2.4.3 Experiéncia do usuario em interfaces conversacionais

Sousa (2017) constata que o conceito de experiéncia do usuario em interfaces
conversacionais, difere um pouco da abordagem empregada em interfaces graficas, que
costuma mostrar visualmente suas funcionalidades aos usuarios. Nos chatbots, grande parte das
interacoes estao escondidas, aguardando comandos para serem apresentadas aos usuarios, o que
pode gerar um certo desconforto para os menos experientes € que nao saibam como interagir
com essas interfaces, porém, de acordo com a autora, com a implementacao de alguns recursos
guiados de conversagdo, como a sumariza¢do ou fornecimento de opgdes de didlogo, essa
estranheza inicial pode ser minimizada ou até superada.

Para Sousa (2017), os principais pontos de experiéncia do usuario que as interfaces
conversacionais deveriam observar sdo a memoria de curto prazo, a atencdo, a audi¢do e a
dicgdo, a clareza das informagdes e os ruidos de ambientes que podem interferir no caso das
mediagdes por voz. Para que os usudrios se sintam confortaveis em interagir com as interfaces,
elas devem oferecer interacdes seguras, por isso, a clareza ¢ um ponto-chave para o sucesso do
processo, ainda, a compreensdo eficaz e o feedback rapido também sdo questdes a serem
observadas nas experiéncias, afinal, por ndo fornecerem tantos retornos visuais de espera, eles
devem superar esses avisos em tempo de processamento.

Ao analisar interagdes entre usudrios e chatbots, conforme Rodrigues (2018), os
conceitos que podem auxiliar na validacdo das experiéncias propostas, sdo, em primeiro lugar,
a eficacia com a qual o bot consegue manter o fluxo de conversa, fornecer respostas adequadas
e levar o usudrio a conclusao de suas perguntas; a eficiéncia com a qual o chatbot ¢ capaz de

reconhecer as entradas, o esfor¢co e o tempo que ele leva para processar uma solicitacdo, a
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concisdo e precisdo das respostas que ele fornece; no quesito satisfagdo, o nivel de conforto dos
usuarios ao utilizar a interface, como o chatbot foi interpretado pelos usuarios, se eles
conseguiram atingir seus objetivos e sanar suas davidas. Para clarificar melhor esses conceitos,
a autora apresenta os seguintes exemplos:
Efetividade - capacidade de alcangar os objetivos iniciais de interagdo: O bot ndo ¢
labirinto pelo qual a pessoa que esta interagindo vai ficar perdida procurando uma
saida.
Eficiéncia - quantidade de esforco e recursos para se chegar ao objetivo: O bot ndo
precisa falar tudo o que sabe para impressionar a pessoa com quem esta conversando,
¢ muito mais interessante se falar apenas o necessario.
Satisfacdo - nivel de conforto do usudrio ao utilizar a interface: O bot ndo precisa ser
chato, nem usar girias o tempo todo, mas também nao precisa ser formal demais.

Cuidado para ndo criar um bot com multiplas personalidades. Planeje com cuidado e
atengdo, quem interagir com seu bot agradece (RODRIGUES, 2018).

Portanto, conforme Sousa (2017) e Rodrigues (2018), para propor uma experiéncia
adequada aos usudrios que interagem com as interfaces conversacionais, 0 mais importante ¢
pensar em como posicionar o chatbot para que ele seja eficiente em seus recursos, eficaz em
sua comunicagdo € possa proporcionar satisfacdo aos usuarios, cumprindo com o objetivo de

atender suas necessidades e sanar suas duvidas da melhor maneira possivel.

2.5 FERRAMENTAS PARA CONSTRUCAO DE DIALOGOS

Existe, no mercado atual, uma ampla gama de ferramentas que auxiliam na construgao
de didlogos e interagdes com chatbots, as mais famosas, de acordo com Fuchs (2019), sdo as
plataformas para criagdo de didlogos e fluxos de mensagens: o Dialogflow do Google, o Azure
da Microsoft, 0 Amazon Lex da Amazon e o Messenger Platform do Facebook.

O Dialogflow é uma plataforma de constru¢ao de didlogos com processamento de
linguagem natural e com um criador de fluxo de dialogos de forma visual e facilitada, possui
rapida integragdo com outras plataformas de conversacgao, saida propria de didlogo por meio de
um script que pode ser inserido em sites, blogs e outros aplicativos. Oferece ainda a
possibilidade de criar fluxos de conversas por meio de textos, audios, videos, animagdes ¢
outras interagdes, com ampla documentagao e suporte (GOOGLE, 2021).

O Azure € uma plataforma para criacdo de didlogos, tanto em linguagem natural como
em inteligéncia artificial, possui codigo aberto e extensa contribuicdo de outros
desenvolvedores. Nele ¢ possivel, criar, testar e conectar bots com outras ferramentas, sua

abrangéncia engloba tanto chats mediados por comandos de textos, como acionados por
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comandos de voz, porém, seus servi¢os sdo disponibilizados apenas para criagdo de chatbots
empresariais (MICROSOFT, 2019).

O Amazon Lex também permite a criacdo de fluxos de mensagens e trilhas de
conversagdo tanto por comandos de voz como por texto. Ele possui um servigo personalizével
de aprendizado de maquina chamado de Automatic Speech Recognition (ASR —
Reconhecimento automatico de fala), que tem a capacidade de transformar comandos sonoros
em textuais, para isso, faz uso de PLN e do reconhecimento de intengao e contexto das entradas.
O Amazon Lex compartilha do banco de dados e de interagdes do sistema Alexa, o que fornece
a ele comandos robustos que podem ser utilizados para implementar novos servigos e chatbots
para diversas aplicagdes (AMAZON, 2021).

O sistema Messenger, assim como as demais plataformas, também disponibiliza um
ambiente para cria¢do de didlogos, porém, grande parte da composicao de fluxos de mensagens
e trilhas de conversagdo precisa de outras plataformas para serem elaboradas, principalmente
quando a inteligéncia artificial ¢ utilizada, ficando a cargo da plataforma Messenger a
interpretagdao de contextos e o processamento de entradas e saidas. No Messenger, a criacao de
interagdes por textos ¢€ facilitada e disponibilizada no mesmo instante para quem tem uma conta

ou pagina comercial na plataforma de conversacgao da propria rede (FACEBOOK, 2018).

2.5.1 Interfaces e plataformas de conversacio

De acordo com Fuchs (2019), apds a criagao dos fluxos de mensagens e das trilhas de
conversagdo que o chatbot pode seguir para interagir com 0S usuarios, ¢ necessario
disponibiliza-lo em uma interface visual, como um site, um blog, um aplicativo, um software,
um sistema, entre outras possibilidades, ou, ainda, integra-lo a uma plataforma propria de
conversagdo, sendo as mais conhecidas e utilizadas, de acordo com o autor: o Whatsapp ¢ o
Messenger, ambas do Facebook, o Telegram, o Skype, o Twitter, o Spark, o Viber € o Line.

Todas as plataformas citadas sdo, basicamente, aplicativos e sistemas para a troca de
mensagens instantanea entre usudrios e que podem ser utilizadas para integracao dos chatbots,
aliando assim, as plataformas aos sistemas automatizados de conversagdo. O que faz nao ser
necessario desenvolver uma interface visual completa para disponibilizar o bot ao publico.

Conclui-se assim, o entendimento sobre as interfaces conversacionais, indo desde seu
surgimento, até a evolugcdo dos primeiros chatbots e sistemas automatizados de perguntas e
respostas, as formas de construgdo de interagdes e didlogos, os conceitos de machine learning,

de inteligéncia artificial e de processamento de linguagem natural. Depois, abordou-se a
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compreensdo sobre a constru¢do das trilhas de conversacdo e os fluxos de mensagens, as
tecnologias utilizadas para ampliar o alcance dos bots, as plataformas que auxiliam na criagao
de didlogos, e, por fim, as interfaces visuais que se comunicam com os chatbots e podem ser

disponibilizadas diretamente aos usudrios para interacao.

2.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Nesse capitulo foram apresentados os conceitos e defini¢cdes sobre a pratica projetual
em design, os principais métodos para elaboracdo de projetos, bem como, os mais relevantes
autores que trabalharam, criaram e definiram metodologias de projetos, como: Ldbach,
Bomfim, Bonsiepe, Baxter, Munari e Santos. Na exposicao dos métodos discorridos por cada
autor, foram apresentadas as etapas e os ciclos iterativos de projetos, identificando e
diferenciando as necessidades de cada etapa, assim como, o que deve ser construido e entregue
no percurso de elaboragdo de um projeto em design em cada uma de suas fases e processos.

Ap6s as defini¢des dos métodos de projeto, foram apontados os conceitos de interfaces
conversacionais robotizadas, como os chatbots e os assistentes virtuais, desde seu surgimento
e evolugdo, até as formas e métodos para a constru¢do de fluxos de didlogos e trilhas de
conversagdo ¢ interagdes, por fim, discutiu-se sua disponibilizacio em plataformas de
conversagao € as interagdes possiveis com 0s usuarios.

Portanto, nesse capitulo foram abordados todos os conceitos necessarios para a
compreensdo dos temas do projeto, os assuntos que serdo tratados pelos chatbots, que sdo as
praticas projetuais em design, bem como deverd ocorrer a constru¢do do chatbot que sera
ofertado aos estudantes para auxiliar na compreensao dos temas em suas disciplinas de pratica
projetual. Os topicos discutidos nesse capitulo trouxeram maior entendimento sobre as etapas
que devem ser seguidas e aprofundadas no decorrer do trabalho para a criagdo de uma interface
conversacional robotizada, e, também, do modo como ela deve ser construida, disponibilizada
e avaliada na interagdo com seus usuarios, seguindo as trilhas de conversagdo, os fluxos de
didlogos e as ferramentas de interagdo por onde serdo disponibilizados os chatbots para os

estudantes.
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3 MATERIAIS E METODOS

Neste capitulo serdo apresentados os materiais € métodos utilizados na pesquisa, tanto
para o levantamento das duvidas dos estudantes sobre praticas projetuais junto aos professores,
quanto para a definicdo de possiveis trilhas conversacionais utilizadas na construcdo dos
chatbots. Sera exposta a definicdo do publico-alvo da pesquisa, o planejamento da coleta ¢ a
forma de avaliacdo dos dados, que, nesse momento, serdo qualitativos, visto que buscam
levantar, investigar e qualificar conceitos acerca do entendimento das disciplinas de pratica
projetual e auxiliar na construcdo de didlogos da ferramenta de chatbot que sera ofertada,

posteriormente, na segunda coleta de dados com os professores.

3.1 METODO E DELIMITACAO DA COLETA DE DADOS

O método utilizado nesse projeto pode ser classificado como uma pesquisa
experimental de campo, realizada por meio de questiondrios virtuais, ofertados nas plataformas
Google Forms e Microsoft Forms e aplicados com os professores das disciplinas de pratica
projetual dos cursos de Design em institui¢des de ensino superior de Santa Catarina. Foram
levantadas, junto aos professores, as duvidas mais pertinentes sobre o ensino e o conteudo das
disciplinas de pratica projetual.

Essa pesquisa envolve ambientes virtuais, como o envio de e-mails com os links dos
formulérios eletronicos de participagdo da pesquisa, que servem como meio de respostas aos
questionarios e, por fim, um chatbot disponibilizado na plataforma do Telegram, onde o
professor ird interagir e avaliar a relevancia da ferramenta, essa etapa busca, por meio da
avaliacdo técnica de especialistas junto a ferramenta, validar ou refutar as hipoteses da presente

pesquisa.

Figura 15 - Etapas da pesquisa

Questionario de Mapeamentos Construcao Disponibilizagao Validagao das
Levantamento das Duvidas das Trilhas do Chatbot Hipéteses
Coletar Dados Mapear Resultados Transformar em Didlogos Ofertar Proposta Validar/Refutar

Fonte: Elaborado pela autora (2021).
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3.1.1 Critérios éticos para pesquisas em ambientes virtuais

Os professores foram convidados a participar da pesquisa por meio do envio de e-mails
individualizados, os contatos obtidos junto as secretarias académicas dos cursos de Design e na
pagina online dos cursos de graduagdo das institui¢des. Foi enviado um e-mail de apresentacao
da pesquisa, junto com um esclarecimento sobre todas as informagdes contidas no projeto, os
riscos e os beneficios da pesquisa ¢ a forma de transferéncia e armazenamento dos dados.
Explicou-se também sobre o termo de consentimento livre e esclarecido, item enviado em anexo
no mesmo e-mail, e que deveria ser assinado e devolvido ao remetente caso o participante

desejasse voluntariamente participar da pesquisa respondendo o questiondrio.

3.1.1.1 Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

O termo foi enviado para o e-mail do professor convidado de maneira individualizada,
explicou-se previamente sobre o procedimento para a leitura, o preenchimento e a assinatura do
documento; nesse mesmo e-mail, constava o link para acesso ao formulario da pesquisa na
plataforma Google Forms, assim, o participante poderia ler e conhecer o conteudo das questoes
a serem respondidas, podendo decidir sobre sua participacdo na pesquisa de forma consciente, e
realizar a assinatura do termo. Caso ndo desejasse participar, nenhuma medida era necessaria por
parte do professor, apenas ignorar o e-mail recebido era suficiente.

No caso de desejo voluntario de participar da pesquisa, foi solicitada a assinatura o
Termo de Consentimento e a devolutiva de uma copia do Termo assinado ao e-mail da
pesquisadora; e, posteriormente, que o participante respondesse a pesquisa de forma andnima.
Nenhuma das atividades precisava ser feita na ordem citada, podendo enviar o Termo
previamente e responder a pesquisa ap6s alguns dias. O prazo de participagdo na primeira etapa
da investigacdo, ocorreu por um periodo de 20 dias ap6s o envio dos e-mails de convite aos
participantes, sendo que, a qualquer momento poderia ser enviado a pesquisadora o Termo
assinado.

O participante teve acesso ao formulario virtual antes da assinatura do Termo, podendo
avaliar sua participagdo ou ndo na pesquisa, ndo sendo obrigado a responder nenhuma questao
antes de concordar em participar e de assinar o Termo. O participante possuia liberdade para

desistir do experimento a qualquer momento, sem riscos, prejuizos ou explicagdes prévias.
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3.1.1.2 Interagoes, materiais ofertados e informacgaoes coletadas

Todas as interacdes foram realizadas exclusivamente de forma online ¢ a distancia, nao
havendo contato direto com nenhum dos participantes a ndo ser pela plataforma de e-mails, da
mesma forma, ndo foram solicitados dados pessoais ou restritos de nenhum participante. Em
conjunto com a segunda etapa da pesquisa via formulario, foi ofertado aos participantes, para
uma atividade assincrona, um chatbot, por meio da plataforma Telegram, para sua interagao, a
acdo tinha como intencao fornecer maior assertividade as respostas dos questionarios de coleta
de dados sobre a eficiéncia e eficacia desses sistemas.

As informagdes coletadas foram armazenadas e tratadas apenas pela pesquisadora
responsavel pela coleta de dados, por meio da plataforma Google Forms e pelo e-mail enviado
aos participantes que consentiram em participar do experimento, assinando o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE. Os dados recolhidos ficaram armazenados no
Google Drive da pesquisadora, visto que a ferramenta Google Forms fica integrada a essa
plataforma, porém, como a pesquisa ndo solicita nenhum dado pessoal do participante, como
nome, documento, e-mail ou qualquer tipo de identificagdao, ndo sera possivel identificar nos
questionarios nenhum dos respondentes da pesquisa. Os termos enviados por e-mail,
permaneceram restritamente na caixa de entrada da pesquisadora, sem possibilidade de unido
dos dados com os questionarios, pelo prazo vigente dessa pesquisa e projeto, previsto para
ocorrer até julho de 2022, sendo, posteriormente, excluidos os questionarios e deletados os e-

mails com os termos e assinaturas coletadas.

3.1.1.3 Os riscos e beneficios da pesquisa

Como todos os procedimentos, envio de e-mails, respostas aos questiondrios,
solicitagdes de participagdo e assinatura de Termos de Consentimento, foram feitos de forma
individual e sem identificacdo de dados pessoais e restritos, a identidade dos participantes foi
preservada em todo o processo, o que possibilitou que os processos vinculados aos voluntarios,
contassem com riscos minimos. Os beneficios e vantagens em participar desse estudo foram
referentes ao aprimoramento e desenvolvimento continuo de ferramentas virtuais de apoio a
pratica docente e ao ensino a distancia, fatos extremamente importantes ao considerar o atual
cenario mundial e a expansdo continua dos métodos de comunica¢do e¢ educagdo de forma

remota. Assim, os participantes contribuiram para o desenvolvimento individual e geral da
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comunidade académica, possibilitando a promocdo da qualidade do ensino, respeitando os

direitos civis, sociais, culturais e do ambiente.

3.1.1.4 Primeiro formuldrio para a coleta de dados sobre prdtica projetual

O primeiro formulario de coleta de dados realizado junto aos professores buscava
levantar as principais davidas sobre pratica projetual, métodos ensinados, etapas de projeto e
outras questdes pertinentes ao ensino da disciplina, também tinha como proposito captar os
principais questionamentos dos estudantes, identificando em qual fase de ensino esses se
encontravam, visando diferenciar as dificuldades do primeiro, segundo e terceiro nivel dos
cursos de Design Industrial. O principal objetivo desse questionario era verificar as duvidas
recorrentes dos estudantes sobre as metodologias de projeto, para entdo alimentar o chatbot
com informacgdes que pudessem responde-las. O questiondrio foi construido em trés eixos de

identificagdo, conforme segue:

Figura 16 - Primeiro questionario aplicado com os professores

1.1 Qual a sua disciplina?
Identificar qual disciplina

e curso o professor atua: () Prética Projetual | () Prdtica Projetual Il

1.2 Qual o curso?

() Design Gréfico () Design Industrial

Identificar a metodologia 2.1 Qual método ou metodologia de projeto estd sendo apresentada
de projeto que estd na sua disciplina de Pratica Projetual?

sendo ensinada:

2.2 Quais as etapas ou fases do método/metodologia
foram abordadas na disciplina?

2.3 Quais os principais processos/procedimentos sido cobrados dos
estudantes no desenvolvimento do seus projetos para concluir a disciplina?

- .. 3.1 Quais as duvidas mais comuns dos estudantes sobre a metodologia ensinada?
Identificar as ddvidas

mais comuns dos

e e 3.2 Quais as principais dificuldades encontradas pelos estudantes durante o

desenvolvimento de seus projetos?

3.3 Como eles solicitam auxilio para esclarecer suas duvidas? Por quais canais
de comunicacao? Ex. e-mail, mensagens de texto em redes sociais, moodle, etc.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).
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Dessa forma, foi possivel identificar e analisar os métodos utilizados no ensino das
disciplinas de pratica projetual, de modo a utilizar esses dados na construgdo das trilhas de
dialogos na plataforma do chatbot, portanto, as respostas se tornam mais assertivas ¢ puderam
atender diretamente aos questionamentos mais corriqueiros dos estudantes sobre as disciplinas e

as metodologias de projetos.

3.1.1.5 Segundo formulario para a coleta de dados sobre o chatbot

O segundo formulério de coleta de dados realizado junto aos professores buscava
validar a relevancia da ferramenta em sanar as duvidas dos estudantes sobre a disciplina de
pratica projetual, as etapas de projeto e o desenvolvimento do trabalho final da cadeira. Para
isso, a pesquisa foi dividida em dois eixos, sendo eles: identificar a utilizacao do chatbot pelo
professor, se ele utilizou a plataforma, se conseguiu interagir com ela de forma facil, se ao
interagir obteve respostas satisfatorias, e por fim, avaliar a relevancia e o auxilio da ferramenta

para compreensao da disciplina.
Figura 17 - Segundo questionario de validagdo aplicado com os professores

. 1.1 Apés interagir com o Chatbot, avalie as afirmacdes abaixo:
Identificar como ocorreu
as interacdes com chatbot

Concordo N3o estou ) Discordo
total t Concordo decidid Discordo Total "
Foi possivel iniciar o otaimente ecidido otalmente
didlogo com o chatbot

de forma facil e répida.

Compreendi facilmente como
fazer perguntas e receber
respostas na ferramenta.

Os contedidos apresentados pelo
chatbot estdo de acordo com os
tépicos apresentados nas
disciplinas de Prdtica Projetual.

Foi possivel interagir de forma
amigdvel com o chatbot, ndo
tive dificuldades.

O chatbot respondeu as
perguntas realizadas de
maneira adequada.

Consegui tirar ddvidas sobre
os contetidos das disciplinas
de Prética Projetual.

Foi facil utilizar o chatbot,
ndo tive dividas do processo.

Os contelidos abordados e as
respostas fornecidas pelo
chatbot séo de fécil
compreensao e entendimento.

Percebo relevancia na utilizacdo
do chatbot como ferramenta de
apoio as dlvidas das disciplinas
de Prética Projetual.
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|dentificar a relevancia 2.1 Qual a sua avaliagdo geral sobre o chatbot apresentado:
da ferramenta

2.2 Vocé utilizaria o chatbot como ferramenta de apoio em sua disciplina? Por qué?

2.3 Vocé recomendaria a utilizagdo do chatbot a outros professores? Por qué?

2.4 Deixe seus comentdrios, dividas, criticas e sugestdes:

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

3.2 METODOS PARA ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A andlise dos dados do primeiro questionario da pesquisa foi realizada por meio da
identificagdo dos padrdes recorrentes do tema de projetos entre os participantes, principalmente,
por se tratarem de dados qualitativos, portanto, foram avaliadas as palavras e os conceitos
recorrentes encontrados nos questionarios que fornecerdo subsidios para o enriquecimento dos
dialogos na plataforma do chatbot. E preciso considerar que, quanto mais os termos aparecem,
maior ¢ a indicagdo de que os participantes possuem duvida sobre aquele topico ou assunto, por
isso, visando facilitar a visualizagao das ocorréncias encontradas na pesquisa, criar-se-4 uma
word cloud, nuvem de palavras.

Os dados também serdo categorizados quanto ao tipo de metodologia ensinada em cada
turma de pratica projetual, os processos e etapas de cada método, os conteudos, as dividas e as
incertezas que os estudantes demonstraram ao responderem ao questiondario, para que assim, seja
criado um workflow, fluxograma dos contetdos, que a interface conversacional deve abordar em
cada interagdo, esse workflow sera a estrutura basica do chatbot, por meio dele serdo construidas
as conversagoes e as interacdes da ferramenta.

Para o estudo do segundo questionario de pesquisa, também sera realizada uma analise
qualitativa, identificando o acesso dos professores a plataforma do chatbot, sua interacdo com a
ferramenta, se conseguiram obter respostas validas, sanar as duvidas sobre a metodologia
ensinada e se percebem relevancia na ferramenta como apoio ao ensino da disciplina. Por fim,
serdo apresentados alguns dialogos do chatbot, buscando contextualizar ¢ demonstrar a
construcao da ferramenta e as possibilidades para criacdo de conversas, interagdes e auxilio nas

duvidas dos estudantes.
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3.3 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Nesse capitulo abordou-se sobre os materiais ¢ métodos utilizados na pesquisa, sendo
eles: os questionarios aplicados na coleta de dados, as formas de andlise e valida¢do dos dados
e o fluxo para construgcdo de didlogos do chatbot. No proximo capitulo, serd apresentado o
chatbot, construido a partir das duvidas levantadas na pesquisa e da validacdo da ferramenta
realizada pelos professores das disciplinas de pratica projetual dos niveis iniciais dos cursos de

Design Industrial de institui¢des de ensino superior de Santa Catarina.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados das pesquisas realizadas com os
professores das disciplinas de pratica projetual dos niveis iniciais dos cursos de Design
Industrial de institui¢des de ensino superior de Santa Catarina, tanto para o levantamento das
duvidas pertinentes as disciplinas, quanto para avaliagdo da ferramenta de chatbot. Sera
discutido o fluxo de dialogos construido para o bot, de acordo com os questionamentos mais
comuns dos estudantes, as interagdes possiveis e as respostas obtidas na ferramenta e, por fim,

a avalia¢do final dos professores sobre a ferramenta desenvolvida.

4.1 PRIMEIRA COLETA DE DADOS COM OS PROFESSORES

Foi realizada a aplicag@o do questionério com os professores das disciplinas de pratica
projetual I, II e III, dos cursos de Design Industrial do CEART UDESC, durante os dois
semestres letivos de 2021, nesse processo foram obtidos quatro pareceres de professores, sendo
que na disciplina de pratica projetual II havia dois docentes dividindo o ensino e ambos

responderam ao questiondrio individualmente.

Grafico 1 - Disciplinas e curso dos professores respondentes

Qual a sua disciplina? Em qual curso?

4 respostas 4 respostas

@ Fratica Projetual |
@ Pratica Projetual Il
@ Fratica Projetual Il

@ Design Grafico
@ Design Industrial

Fonte: Questionario aplicado via Google Forms (2021).
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Na primeira e segunda pergunta do questionario, sobre 0 método ou metodologia de
projeto utilizada na disciplina e as fases de projeto, as turmas de primeiro nivel ainda ndo
utilizam nenhuma metodologia estruturada, porém, baseiam-se em Baxter para definir algumas
etapas e entregas. Ja a turma de segundo nivel utiliza Pahl e Beitz, e a de terceiro nivel usa
Baxter, com as etapas definidas em design informacional: pesquisa, coleta e anélise de dados,
tradugdo das necessidades em requisitos de projeto sob a forma de um relatério; na etapa de
design conceitual sdo solicitados os seguintes itens: tradugdo de requisitos em especificacoes
de projeto sob a forma de briefing conceitual, painéis semanticos e geracdo de alternativas e
por fim, na etapa de design detalhado, sdo exigidos: estudos de viabilidade, detalhamento
técnico e memorial descritivo. E perceptivel processos muito similares entre os niveis das
disciplinas, porém, com requisitos mais ou menos complexos para cada etapa, dependendo do

grau de conhecimento dos alunos.
Figura 18 - Perguntas 1 e 2 do questionario aplicado com os professores

Qual meétodo ou metodologia de projeto estad sendo apresentada na sua disciplina de Pratica
Projetual?

4 respostas

0 aluno pode escolher um autor como base ou referéncia, fica livre.
Baxter

Nenhuma ferramenta bdsica em especifico, estamos estruturando com eles os procedimentos cldssicos
para a evolugdo de um projeto em Design Industrial. Receberam um briefing de prospecgao sobre o qual
evoluiram as etapas de Design Informacional (Pesquisa, coleta e andlise de dados, tradugao das
necessidades em requisitos de projeto sob a forma de um relatério), Design Conceitual (traducéo de
requisitos em especificagdes de projeto sob a forma de briefing conceitual, painéis semanticos e geragao de
alternativas) e Design Detalhado (estudos de viabilidade, detalhamento técnico e memorial descritivo).

De PAHL & BEITZ

Quais as etapas ou fases do metodo/metodologia foram abordadas na disciplina?

4 respostas

Projeto Informacional, Projeto Conceitual, Projeto Detalhado

Planejamento do produte, projeto conceitual e projeto da configuragao (fazem um protétipo mas ndo chegam
na etapa de detalhamento técnico)

Todas as etapas sdo abordadas teoricamente anteriormente ao desenvolvimento pratico.

Planejamento e esclarecimento, Design conceitual, detalhamento de projeto e elaboragao de modelos

Fonte: Questionario aplicado via Google Forms (2021).
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A proxima pergunta feita aos professores das disciplinas versava sobre os principais
processos cobrados dos estudantes no desenvolvimento de seus projetos, nesse momento foram
citadas as etapas de pesquisas, briefing, painéis semantico, geracao e selecdo de alternativas,
adequacgdo, detalhamento técnico, memorial descritivo, definicdo do escopo, problema de
projeto, analise de mercado, definicdo de requisitos, prototipo e alternativa final, sendo essas

novamente separados pelas fases de projeto informacional, conceitual e detalhado.

Figura 19 - Pergunta 3 do questionario aplicado com os professores

Quais os principais processos/procedimentos sao cobrados dos estudantes no desenvolvimento
do seus projetos para concluir a disciplina?

4 respostas

Pesquisas, Briefing e Painéis Seménticos, Geragao e Selegdo de Alternativas, Adequagdo, Detalhamento
Técnico e Memorial Descritivo. Leva-se em conta a gestdo do projeto e a qualidade das representagdes e
apresentagdes, além da documentagao.

Definigao de escopo e problema de projeto, anélise de mercado (pesquisa com publico, andlise de
concorrentes e similares, pesquisa de materiais e tecnologias), definigdo de requisitos, painéis seménticos,
geragao de alternativas, selegdo da alternativa final, protdtipo ou modelo fisico da alternativa final.

1-Relatorio do Design Informacional; 2-Design Conceitual (briefing conceitual,painéis semanticos, geragao de
alternativas e rendering da alternativa final; 3-Design Detalhado (Detalhamento Técnico e Memorial
Descritiva).

projeto informacional, projeto conceitual e Detalhamento de projeto.

Fonte: Questiondrio aplicado via Google Forms (2021).

Quando questionados quanto as principais davidas dos estudantes sobre a metodologia
ensinada na disciplina e as fases de projeto, os professores disseram que a maior dificuldade ¢
entender a correlagdo das etapas de projeto e a influéncia de uma etapa que nao foi bem definida,
ou seja, os estudantes de primeiro nivel ainda tém muita dificuldade de tomar decisdes e seguir
adiante com o método de projeto. Ficam em duvida sobre as informagdes que precisam coletar
com o publico, ndo conseguem fazer uma definicdo adequada de requisitos e t€ém dificuldades
para selecionar a melhor alternativa. O que acarreta em alunos perdidos na hora de definir o
publico-alvo de seus projetos, o perfil de usudrios, o briefing; estudantes com dificuldades para
iniciar uma geragao de alternativas, escolher a melhor entre elas e refinar o processo e, ainda,

com duvidas cruciais no momento de elaborar a documentacao técnica do projeto.
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Figura 20 - Pergunta 4 do questionario aplicado com os professores

Quais as principais duvidas dos estudantes sobre a metodologia ensinada? E sobre as etapas/fases
do método, quais as duvidas mais comuns dos estudantes?

4 respostas

Em geral apresentam dificuldade em entender a correlagao entre as etapas e a influéncia que uma etapa mal
desenvolvida causa negativamente nas demais etapas, tém dificuldade em tomar decisdes para seguir
adiante no método.

Quais informagdes precisa saber do publico, como fazer a definigdo adequada dos requisitos, como
selecionar a melhor alternativa

Para que serve o Design Informacional, o que buscar em termos de
mercado/concorrentes/produtor/comércio..., perfil do usuério, produgao/processos, materiais, tecnologias, o
que sdo necessidades, requisitos e especificagdes; o que é como se elabora e o quao detalhado deve ser um
briefing conceitual, como iniciar e o0 que buscar em uma geragao de alternativas; como estruturar uma
documentagao técnica em Design Industrial e todas as dividas que possuem quanto as normas técnicas
para representagdo em Desenho Mecanico (um universo de duvidas).

Como definir a oportunidade de projeto, ou problema de projeto.

Fonte: Questionario aplicado via Google Forms (2021).

Por fim, os professores foram questionados sobre quais as principais dificuldades
encontradas pelos estudantes no desenvolvimento de seus projetos e como eles solicitam auxilio
para esclarecer essas duvidas, os retornos citaram principalmente a respeito da fase de projeto
detalhado, as atividades que devem ser realizadas em cada etapa, qual a relagdao de cada etapa
com o projeto, se estdo preenchendo documentos sem necessidade, a tomada de decisdo nos
projetos, a falta de experiéncia, vocagao e desinteresse em aprender as etapas de projeto, falta
de repertorio para geracdo de alternativas e defini¢do de propostas mais adequadas. Os
estudantes se comunicam com os professores por e-mail e pela ferramenta do Moodle para tirar
suas dividas, ha algumas ferramentas de comunicagado direta ofertadas por essa plataforma que
eles podem fazer uso, como o chat e os foruns, porém, como informado pelos professores, os

estudantes ndo as utilizam, preferem ainda o e-mail e as mensagens do sistema do Moodle.
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Figura 21 - Perguntas 5 e 6 do questionario aplicado com os professores

Quais as principais dificuldades encontradas pelos estudantes durante o desenvolvimento de seus
projetos?

4 respostas

As maiores dlvidas e dificuldades sao na fase de projeto detalhado.

Entender o pg de se fazer cada etapa, qual a relagéo disso com o projeto e principalmente com a definigao
de requisitos por exemplo, e ndo ser s6 um “cumprir tabela" pg o professor pede.

Inoperancia, pouca vocacao, desinteresse, fragilidade formacional, inabilidade em desenho, pouca
capacidade de absorgéo dos temas explorados nas demais disciplinas, auséncia de repertario, falta de
conexdo entre todos os conteldos e a pratica de projeto.

o processo de tomada de decisdo.

Como eles solicitam auxilio para esclarecer suas duvidas? Por quais canais de comunicagao? Ex. e-
mail, mensagens de texto em redes sociais, moodle, etc.

4 respostas

Mas aulas presenciais é em sala mesmo, agora em EAD é por email @ mensagens no sistema virtual Moodle.
Email e moodle
E-mail, apesar de ndo utilizarem os canais disponibilizados no Moodle, como chats e forum.

e-mail prioritariamente

Fonte: Questiondrio aplicado via Google Forms (2021).

Portanto, foi possivel detectar, a partir da pesquisa realizada com os professores, as
principais duvidas dos estudantes durante o andamento das disciplinas de pratica projetual e,
também, compreender os canais pelos quais os alunos se comunicam com os professores, sendo
eles, na maior parte das vezes, de forma indireta, sem a interagao instantanea. Nesse contexto,
foi possivel criar uma nuvem de palavras que apresenta as etapas e fases de projeto que mais
possuem dificuldades de compreensdao por parte dos estudantes e, deste modo, determinar

caminhos possiveis para a construgdo da ferramenta de chatbot que sera ofertada.
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Figura 22 - Nuvem de palavras da pesquisa com os professores
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Fonte: Questionario aplicado via Google Forms (2021).

Tendo em vista a nuvem de palavras e outras informagdes adquiridas na pesquisa com
os professores como norteadores do processo, foi possivel iniciar o desenvolvimento dos fluxos
de conversagdo e didlogos da ferramenta do bot. Portanto, a seguir sdo apresentados os

processos para criagdo do chatbot.

4.2  FLUXO DE DIALOGOS DA FERRAMENTA CHATBOT

Os fluxos de didlogos da ferramenta chatbot foram construidos de acordo com o plano
de ensino das disciplinas de pratica projetual, em conjunto com as duvidas levantadas com os
professores na primeira parte da pesquisa e os assuntos de referéncia na area de projetos, por
exemplo, os conceitos de brainstorming, criatividade, briefing, publico-alvo, painéis
semanticos, entre outros topicos. Foram referenciados também os principais autores da area de
design e projetos que sdo estudados nas disciplinas, como Lobach, Bomfim, Bonsiepe, Baxter
€ Munari.

Para a criacdo das trilhas de conversacdo, utilizou-se a ferramenta Dialogflow do
Google, onde sdo inseridos intents, que sdo as intengdes de conversacao, assim, a partir de uma
palavra ¢ feita a referéncia na ferramenta pela melhor inten¢do de respostas para o usudrio.

Portanto, foram mapeados todos os conceitos de pratica projetual, métodos de projeto, etapas,
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fases, ferramentas, procedimentos e requisitos de projeto, além de saudacdes iniciais e
mensagens de erro e excegoes, que sdo utilizadas quando o chatbot ndo encontra a palavra de
entrada mapeada com uma possivel resposta correta.

Além dos conceitos basicos de projeto, foram abordadas as etapas solicitadas aos
estudantes nas disciplinas, como: projeto informacional, projeto conceitual e projeto detalhado.

E dentro de cada etapa, inseriu-se os requisitos minimos solicitados aos estudantes, que sao:

e No projeto informacional: problematizagdo e planejamento do projeto, pesquisas e
coleta de dados, requisitos de viabilidade do produto e do projeto;

e No projeto conceitual: briefing do produto, geracdo de alternativas, avaliacao e selecao
da melhor alternativa, portfélio com apresentagdo da alternativa escolhida;

e No projeto detalhado: adequacdo da alternativa escolhida, detalhamento técnico, dossié
do produto e apresentacao do projeto final com os desenhos técnicos, vistas e conceito

final do produto.

Para completar os assuntos abordados em pratica projetual, foram apresentados
também os conceitos de: memorial descritivo, processos de fabricagcdo, materiais e métodos de
fabricagao.

A seguir, sera exibido o diagrama ou mapa conceitual de todos os assuntos mapeados
para o chatbot reconhecer, considerar e responder aos estudantes. Cada intent, ou intencao de
interagdo, possui mapeamento das palavras referentes aos assuntos e algumas variagdes de
escrita, assim a ferramenta busca ao conceito, devolve a resposta com a explicacdo, e ainda faz

a indicacao de uma outra palavra que pode ser inserida para apresentar um novo conceito.
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Figura 23 - Fluxos de didlogos da ferramenta de chatbot
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Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Em conjunto com o fluxo de conversacao e com os intents de entrada, sdo construidas
as respostas dadas pela ferramenta. A seguir sdo apresentados alguns exemplos dos

mapeamentos de entradas e respostas construidas no Dialogflow e fornecidas pelo chatbot.



Figura 24 - Intents e respostas do chatbot

» Métodos de Projeto
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When a user says something similar to a training phrase, Dialogflow matches 1t to the intent. You don't have to
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1 Métodos sdo processos para elaboragdo de projetos em Design, seguem etapas e sequéncias praticas para

desenvolver uma solugBo. O método em Design € formade por um conjunto de procedimentos que permeam as
etapas, técnicas e ferramentas que o designer pode utilizar para desenvolver sua solugdo.
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Fonte: Imagens da ferramenta Dialogflow do Google elaborada pela autora (2021).
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Apobs a criacdo dos intents e respostas, o chatbot foi disponibilizado em uma
ferramenta de conversagdo, o Telegram, uma plataforma de conversacdo que permite as
interagdes com o bot, através de entradas e saidas de textos e conversas com os estudantes.
Abaixo, sdo apresentadas algumas das conversas possiveis com o chatbot, por meio do

Telegram.

Figura 25 - Interagdo com o chatbot por meio da ferramenta Telegram
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Fonte: Imagens da ferramenta Telegram com a conversacdo do chatbot pela autora (2021).

4.3 SEGUNDA COLETA DE DADOS COM OS PROFESSORES - VALIDACAO DA
FERRAMENTA

O segundo questionario de pesquisa foi aplicado com os professores no primeiro
semestre de 2022, entre os meses de abril e maio. No total, sete professores de institui¢des de
ensino superior de Santa Catarina realizaram as interagcdes com o chatbot e responderam as
perguntas. Em rela¢do ao primeiro eixo da pesquisa apresentada aos professores, era necessario
avaliar algumas questdes relacionadas as interacdes na ferramenta, as respostas obtidas e aos
conteudos apresentados pelo chatbot, assim, a primeira pergunta foi dividida em nove
afirmagdes dimensionadas na Escala Likert entre concordo totalmente e discordo totalmente,

conforme apresentado a seguir:
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Figura 26 - Segundo questionario de validagdo aplicado com os professores
1.1 Apds interagir com o Chatbot, avalie as afirmacoes abaixo:

Concordo Concordo N&o estou Discordo Discordo

Foi possivel iniciar o totalmente decidido Totalmente

didlogo com o chatbot O O O O O

de forma facil e rapida.

Compreendi facilmente como

fazer perguntas e receber O O O O O

respostas na ferramenta.

Os conteldos apresentados pelo

chatbot estdo de acordo com os O O O O O

tépicos apresentados nas
disciplinas de Pratica Projetual.

Foi possivel interagir de forma

amigdvel com o chatbot, ndo O O O O O

tive dificuldades.

O chatbot respondeu as

perguntas realizadas de O O O O O

maneira adequada.

Consegui tirar duvidas sobre

os conteudos das disciplinas O O O O O

de Prética Projetual.

Foi fécil utilizar o chatbot,
O O O O O

ndo tive duvidas do processo.

Os conteldos abordados e as

respostas fornecidas pelo O O O O O

chatbot sdo de fécil
compreensao e entendimento.

Percebo relevancia na utilizagao

do chatbot como ferramenta de O O O O O
apoio as duvidas das disciplinas

de Prética Projetual.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Grafico 2 - Questao 1: Inicio dos didlogos com o chatbot

Foi possivel iniciar o didlogo com o chatbot de forma facil e rapida.

Concordo totalmente 71.43%

@ concordo totalmente Concordo

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Segundo os resultados obtidos nas primeiras duas questoes, acerca do inicio dos
dialogos com o chatbot, foi observado que todos os professores conseguiram iniciar facilmente
a interagdo com a ferramenta, na primeira pergunta, todos os professores concordaram
(28,57%) ou concordaram totalmente (71,43%) que foi facil e rapido comecar o didlogo com o
bot. O que indica que as comunicagoes iniciais do chatbot estao de acordo com o esperado,
saudando os usudrios que chegam na ferramenta, com um “Old, como vai?” e “Como posso te
ajudar hoje?” e sugerindo algumas perguntas iniciais, tornando o comeco dos dialogos mais

amigaveis e receptivos, indicando assuntos e sinalizando como a intera¢do deve ocorrer.

Figura 27 - Interacdes iniciais do chatbot

!\0|a 20150

Opa, como vai? 555

Como posso te ajudar hoje? .5

Vocé pode dizer coisas como:
Quiais as fases de projeto...
Me ajude com o projeto informacional... ., 5

ou escolha um dos itens a seguir... 2015

Etapas dePr.. = Métodos de ... Autores

Assim vou buscar informacdes para te ajudar! Vamos
comecar?

® Message

Fonte: Chatbot tutor virtual via Telegram - criado pela autora (2022).
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Grafico 3 - Questao 2: Compreensao de como fazer perguntas ao chatbot

Compreendi facilmente como fazer perguntas e receber respostas na ferramenta.

Discordo 14.29%

&

Concordo totalmente 57.14%

@ concordo totalmente Concordo @ Discordo
Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Quando questionados sobre a compreensdo de como fazer perguntas e receber
respostas do chatbot, na questio 2, um professor discordou (14,29%) sobre a facilidade dessa
interagdo, ja os demais concordaram (28,57%) ou concordaram totalmente (57,14%) sobre o
entendimento de como realizar essas agdes. Como a ferramenta oferece algumas opgoes iniciais
para selecionar, em formato de botdes, ou entdo a opg¢do de inserir uma questdo, digitando no
campo de mensagem, podem surgir dividas sobre como realizar essas interagdes, pois, caso
sejam feitas perguntas fora do contexto do chatbot, que € o de responder diividas sobre projetos
em Design, ele sempre ira retornar mensagens avisando que nao sabe sobre outros assuntos,

conforme demonstrado a seguir:



Figura 28 - Respostas sobre assuntos aleatorios

como fazer arroz ,; 05 .

Infelizmente, nao captei vossa mensagem. ;5

Tente me dizer novamente o que precisa, como posso ajudar?
20:28

numeros da mega sena 5.4,

N&o consegui compreender, desculpe. 549

Vamos tentar novamente, no que posso ajudar? ;-4

previsdo do tempo 5059

Opa, como vai?

No que posso lhe ajudar agora? ;.4

Vocé pode dizer coisas como:
Quais as fases de projeto...
Me ajude com o projeto informacional... 5549

Fonte: Chatbot tutor virtual via Telegram - criado pela autora (2022).

Grafico 4 - Questao 3: Aderéncia dos contetidos do chatbot e da disciplina

0s conteddos apresentados pelo chatbot estdo de acordo com os
topicos apresentados nas disciplinas de Pratica Projetual.

Mao estou decidido 28.57%, Concordo totalmente 42 86%

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

81
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Na questdo 3, quando questionados sobre a aderéncia dos contetidos apresentados na
ferramenta e os topicos abordados nas disciplinas de pratica projetual, grande parte dos
professores concordaram (28,57%) ou concordaram totalmente (42,86%) que os assuntos
apresentados pelo chatbot estdo de acordo com as informagdes presentes nas disciplinas. Dois
professores (28,57%) ndo estavam decididos sobre a aderéncia dos contetidos do chatbot e das
disciplinas de pratica projetual, porém, eles ndo ministram essas disciplinas na institui¢do, esses
professores lecionam outras aulas no curso de Design Industrial, porém aceitaram participar da

pesquisa e interagir com o chatbot com o intuito de conhecer a ferramenta.

Grafico 5 - Questao 4: Interagdes amigaveis com o chatbot

Foi possivel interagir de forma amigavel com o chatbot,
néo tive dificuldades.

“Concordo totalmente 57.14%

@ concordo totalments Concordo NZo estou decidido

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Na questao 4, ao serem questionados sobre as interagdes com o chatbot ocorreram de
forma amigavel e sem dificuldades, a maior parte dos professores concordaram (28,57%,) ou
concordaram totalmente (57,14%) que foram, sim, interagdes tranquilas, apenas um professor
(14,29%) ndo estava decidido sobre a dificuldade nas interagcdes com o bot. O que pode ser
caracterizado, novamente, pelas respostas e opcdes fornecidas pelo proprio bot, que podem
indicar tanto uma interacdo por selecdo na tela de respostas, como pelo campo de mensagem
apos a resposta, onde seria necessario escrever uma pergunta. Tanto selecionando assuntos nas

opgoes apresentadas, quanto fazendo perguntas ao bot, seria preciso considerar os conteudos e
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temas abordados nas disciplinas para poder seguir com as interagdes, o que pode indicar que o
foco estd muito restrito aos assuntos abordados nas aulas e contetidos ministrados pelos

professores de Pratica Projetual do CEART da UDESC.

Figura 29 - Exemplo de resposta obtida sobre o tema etapas de projetos

As etapas s&o sequéncias de acdes desenvolvidas para o
andamento do projeto, podem também ser chamadas de fases
e compreendem acdes como: pesquisas, coleta de dados,
briefing, criacdo de alternativas, definicdo de propostas,
validacdo e detalhamento técnico, entre outros documentos.

20:42

Qual etapa vocé deseja saber mais?
Pesquisa e coleta de dados, Conceituacao, Briefing, Geracao
e Selecdo de alternativas, Prototipagem, Detalhamento

técnico... 2047 |

Qual etapa vocé deseja saber mais? 554

Briefing Alternativas

Pesquisa

Fonte: Chatbot tutor virtual via Telegram - criado pela autora (2022).

Grafico 6 - Questao 5: Respostas adequadas nas interagdes

O chatbot respondeu as perguntas realizadas de maneira adequada.

Mo estou decidido 28.57%,

I.'Cnnonrdo totalmente 57.14%

@ Concordototalments Concordo @ Mo estou decidido

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).
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Na questdo 5, os professores foram questionados sobre a adequagdo das respostas
obtidas conforme os questionamentos realizados, a maior parte deles concordaram (14,29%)
ou concordaram totalmente (57,14%) que as respostas estavam de acordo com as perguntas
realizadas, porém, dois professores (28,57%) nao estavam decididos sobre a adequacdo das
respostas obtidas, o que, novamente indica o foco restrito das respostas nos conteudos das
disciplinas, seria necessario conhecer os conceitos apresentados e discutidos nas disciplinas e
nas aulas de pratica projetual de forma mais profunda, para poder avaliar sobre o teor ¢ a

adequacdo das respostas obtidas por meio da ferramenta.

Grafico 7 - Questao 6: Tirar duvidas das disciplinas por meio do chatbot

Consegui tirar dividas sobre os conteddos das
disciplinas de Pratica Projetual.

_Concordo totalmente 28.57%

@ Concordo totalmente Concorda Mgo estou decidide @ Discordo totalmente

Fonte: Questiondrio aplicado via Microsoft Forms (2022).

Em relacdo a questdo 6, sobre tirar duvidas a respeito dos conteudos das disciplinas de
pratica projetual por meio da ferramenta, os professores divergiram um pouco, sendo assim,
trés deles concordaram (42,86%), dois concordaram totalmente (28,57%), um ndo estava
decidido (14,29%) e o outro discordou totalmente (14,29%) da afirmagdo de que foi possivel
tirar diividas sobre os contetudos das disciplinas por meio do chatbot durante a interagao. O que
pode indicar que alguma de suas questdes nao foi respondida de forma correta, seria necessario
uma avaliagdo mais profunda sobre que tipo de pergunta foi realizada ao chatbot, o contedo

presente nela e o teor da resposta obtida, considerando, ainda, a expectativa de resposta
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esperada pelo professor ao fazer a pergunta, pois o bot se limita aos contetidos com relagdo aos
projetos, ndo estando preparado para questdes sobre outros assuntos das disciplinas, conforme

o exemplo a seguir.

Figura 30 - Exemplo de interagdes sem resposta correta

qual a média da disciplina 51.45_s

Nao entendi bem o que vocé precisa, desculpe. -,

Vamos tentar novamente, no que posso ajudar? 2110
i |
qual 0 plano de ensino 2110

Né&o consegui compreender, desculpe. -

Tente me dizer novamente o que precisa, como posso ajudar?
21:10

metodologia empregada 51 11,

Métodos s&o processos para elaboracao de projetos em
Design, seguem etapas e sequéncias praticas para
desenvolver uma solugao. O método em Design é formado por
um conjunto de procedimentos que permeam as etapas,
técnicas e ferramentas que o designer pode utilizar para
desenvolver sua solugdo.

Fonte: Chatbot tutor virtual via Telegram - criado pela autora (2022).

Grafico 8 - Questdo 7: Facilidade em utilizar o chatbot

Foi facil utilizar o chatbot, nao tive dividas do processo.

Discordo totalmente 14.29%

“Concordo totalmente 57.14%

@ concordototalmerta (' Concorde @ Discordo totalmenta

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).
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Quando questionados sobre a facilidade de utilizar o chatbot, na questao 7, a maioria
dos professores concordaram (28,57%) ou concordaram totalmente (57,14%) sobre o uso ser
de facil acesso, apenas um dos respondentes discordou totalmente (14,29%) da afirmacao.
Nesse caso, seria necessaria uma avaliacdo individual, junto ao professor que discordou, para
validar quais as duvidas e dificuldades surgiram no processo de interagcdo, assim, poderia se
trabalhar em algum ajuste ou melhoria especifica; porém, na indicacdo dos demais professores,

nao parece haver nada que inviabilize a utilizacdo a interagdo com a ferramenta.

Grafico 9 - Questdo 8: Facilidade na compreensao das respostas obtidas

Os conteudos abordados e as respostas fornecidas pelo
chatbot sdo de facil compreensao e entendimento.

Discordo totalmente 14.29%

_Concordo totalmente 42 B6%

@ Concordo totalmente Concorde @ Discordo totalmente

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Na questao 8 perguntou-se sobre a facil compreensao e entendimento dos conteudos
abordados e das respostas fornecidas pelo chatbot, nesse momento quase todos os professores
concordaram (42,86%) ou concordaram totalmente (42,86%) sobre a facilidade de entender e
compreender as respostas fornecidas pelo bot, e apenas um professor discordou totalmente
(14,29%) da afirmagdo. O que pode indicar que alguma questdo ndo estd de acordo com o

esperado em relagdo a resposta fornecida, porém, como a intengdo do chatbot é responder as
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perguntas pertinentes as disciplinas de pratica projetual, o professor que discordou da
afirmacdo, pode ter ficado com duvidas ou nao compreendido a resposta do chatbot em relagao
ao contetido ministrado na disciplina. Seria necessario aprofundar o estudo junto a esse

professor para compreender quais ditvidas persistiram em relacdo a pergunta realizada.

Grafico 10 - Questdo 9: Relevancia do chatbot como ferramenta de apoio

Percebo relevancia na utilizagdo do chatbot como ferramenta
de apoio as davidas das disciplinas de Pratica Projetual.

Discordo totalmente 14.29%

_Concordo totalmente 42.86%

@ Concordo totalmente Concordo M30 estou decidido @) Discordo totalmente

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Por fim, quando apresentada a afirmacdo sobre a relevancia do chatbot como
ferramenta de apoio as duvidas pertinentes as disciplinas de pratica projetual, os professores
divergiram significativamente: trés deles concordaram (42,86%), dois concordaram totalmente
(28,57%), um ndo estava decidido (14,29%) e o outro discordou totalmente (14,29%), nao
percebendo o chatbot como ferramenta de apoio ao ensino da disciplina. Nesse quesito seria
necessaria uma analise mais aprofundada para identificar qual a percepcao do professor que
discorda da relevancia da ferramenta, seria preciso identificar se sua avaliacdo se deve ao
conteudo abordado, a construcao da ferramenta ou a tecnologia de chatbots em si. Desse modo,
seria possivel identificar o que levou o professor a ndo perceber relevancia na ferramenta como

apoio a disciplina.
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Figura 31 - Avaliagdo geral do chatbot

Qual a sua avaliagdo geral sobre o chatbot apresentado:

7 * % Kk ok

Respostas Classificacdo Média 4.00

oy

3 estrelas 14.29% 5 estrelas 42 .86%

® 5estrelas 4estralas @) 3Festelas @ 2 estrelas

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

No segundo eixo de analise, foi solicitado aos professores que atribuirem uma
classificagdo geral com pontuagdo de 1 a 5 ao chatbot, a média geral da ferramenta foi 4 pontos,
sendo que trés professores atribuiram a nota 5 (42,86%), dois atribuiram a nota 4 (28,57%), um
anota 3 (14,29%) e um a nota 2 (14,29%), o que rendeu uma média geral boa para a ferramenta.
Considerando que as interacdes, as respostas e os conteudos abordados pelo chat, estdo focados
no ensino da disciplina de pratica projetual no curso de Design Industrial da UDESC, as maiores
notas, nesse contexto, podem ter sido atribuidas em relacdo ao objetivo e a adequagdo da
ferramenta como apoio a disciplina, o que também fica evidente quando sdo consideradas as
respostas abertas fornecidas pelos professores. Nas perguntas de opinido pessoal, com coleta de
dados qualitativos, afinal, solicitou-se aos professores suas impressdes sobre a utilidade do
chatbot como ferramenta de apoio as disciplinas de pratica projetual, se recomendariam o uso
da ferramenta para outros alunos e docentes, e por fim, apresentou-se um espaco onde os
respondentes podiam deixar comentarios, duvidas, criticas e sugestdes sobre a ferramenta. A

seguir, expdem-se os dados coletados nas perguntas abertas:
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Figura 32 - Utilizacdo do chatbot como ferramenta de apoio

3. Vocé utilizaria o chatbot como ferramenta de apoio em sua disciplina? Por
qué?

7 Respostas

DT Nome Respostas

=i

=i

=l

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

E possivel observar na pergunta 3, que a maior parte dos professores que participaram
da pesquisa, cinco entre os sete, utilizariam o chatbot como ferramenta de apoio ao ensino da
disciplina de pratica projetual e, seus comentarios refor¢aram a opinido de que a ferramenta
pode ser um complemento adequado ao processo de ensino, sendo util no auxilio aos
académicos. Um dos professores reforcou que o chatbot é bom para tirar duvidas simples, ja
outro respondente, no ultimo comentario apresentado, opina que a ferramenta ajudaria os
estudantes a sanar duvidas de forma rapida, principalmente fora do horario de aula, o que
reforca ainda mais o objetivo central da ferramenta, que ¢ servir de apoio para a orientacao
imediata dos estudantes, tendo como base o ensino assincrono. Portanto, ¢ possivel afirmar que
a ferramenta ofertada estaria de acordo com uma das hipoteses levantada pela pesquisa, que se
ofertada uma orientacdo imediata e individualizada, por meio do chatbot, os estudantes

obteriam uma melhor compreensao das etapas de projeto nas disciplinas de pratica projetual.
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Figura 33 - Recomendacgio para outros professores

4. Vocé recomendaria a utilizagao do chatbot a outros professores? Por qué?

7 Respostas

DT Nome Respostas

1 anonymaous N&o desse, mas com algumas imp ementacoes poderia Inaicar

2 anonymous N&o

NONYmMOous

onymous Sim. Auxilia os professores nas dinamicas do processo de projeto.
NYMOoUs sim. se for professor de projeto

macre Fretioe antaeror Aoeilio = o widas fram antag
lo mesmo motivo anterior. Auxilio a tirar dividas frequentes

ONYmMOouUs

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Na pergunta 4, sobre a recomendag¢do do chatbot para outros professores, novamente,
a maior parte dos respondentes recomendaria, sendo cinco entre os sete, eles reafirmaram que
a ferramenta visa o apoio das atividades docentes na disciplina, serve como suporte ao ensino,
auxilia os professores com as dindmicas dos projetos e permite aos estudantes sanar duvidas
frequentes sobre os conteidos ministrados. Assim, € possivel confirmar que a ferramenta do
chatbot poderia minimizar as dividas recorrentes dos estudantes, pois responderia de forma
imediata e individualizada, fora do periodo de aula, permitindo que os alunos continuassem
seus estudos mesmo fora do ambiente académico, oportunizando uma melhor compreensao dos
temas abordados e discutidos nas disciplinas, promovendo uma possivel melhoria de

desempenho nos projetos durante o andamento das disciplinas de pratica projetual.
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Figura 34 - Comentarios, duvidas, criticas e sugestdes
7 Respostas

DT Nome Respostas

Fonte: Questionario aplicado via Microsoft Forms (2022).

Na pergunta final, com inteng@o de coletar comentarios, duvidas, criticas e sugestoes
dos professores, foi possivel identificar melhorias e novas etapas para a ferramenta, como a
revisdo das interagdes iniciais, que deixaram duvidas em um professor, a expansao do conteudo
das respostas, conex@o com bases de dados e alimentagdo de um banco de dados, a possibilidade
de avaliacdo dos estudantes, revisdo de alguns textos e topicos, explorar mais ferramentas e
técnicas de projetos, apresentar mais conteudos de criatividade, brainstorming, ferramentas de
apoio a selecdo de solucdes, personas, analise de concorrentes, entre outros temas. Portanto, ha
relevancia na ferramenta, assim como, novos caminhos a serem explorados para sua melhoria

e aprimoramento continuo, como bem apontado pelos professores na ultima questao.
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4.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Foi percebido que nas disciplinas de pratica projetual sdo aplicadas muitas
metodologias de projetos, que muitos autores sdo estudados, e que cada um deles apresenta seu
método de aplicacdo, dessa forma, compreendeu-se a necessidade dos estudantes de contarem
com um auxilio imediato na hora de aplicar os métodos, de modo a tirar divida simples e
compreender melhor a aplicagao de determinada metodologia. Portanto, conforme apresentado
pela andlise dos resultados da pesquisa junto aos professores, foi possivel validar a hipotese
levantada nesse trabalho, de que se ofertada uma orientacdo imediata e individualizada por meio
de um chatbot aos estudantes, haveria melhor compreensao sobre as disciplinas de pratica
projetual e, por consequéncia, melhor desempenho em seus projetos finais.

O que so6 foi possivel concluir, com a realizacdo das duas coletas de dados com os
professores, a primeira para levantar os contetidos e questionamentos pertinentes aos estudantes
das disciplinas de pratica projetual em fases iniciais, ¢ o segundo, para verificar se o
desenvolvimento da ferramenta, suas interagdes e respostas fornecidas, estavam de acordo com
os contetidos abordados. Em ambos os casos, as pesquisas aplicadas foram de extrema
relevancia e forneceram o suporte necessario para validar a hipdtese do trabalho, tanto na
construcdo dos fluxos de conversagao ¢ interacao da ferramenta, como para delimitar os temas
e contetidos abordados pelo chatbot, o que resultou na percepcao dos professores de que a
ferramenta ¢ valida como apoio as disciplinas de pratica projetual, confirmando as inferéncias
feitas na pesquisa, de que as ferramentas de chatbots podem ser exploradas no meio académico
fornecendo suporte a educagdo, mesmo fora do ambiente escolar, de modo assincrono e
instantaneo por meio de aplicativos de mensagens, como foi o caso da oferta dessa ferramenta,
feita pelo aplicativo Telegram.

Os aprendizados proporcionados pela pesquisa vao além da disciplina de pratica
projetual, como demonstrado nos comentarios dos professores participantes, pois podem ser
explorados em outras disciplinas, outros estudos e outros cursos, servindo como base de dados
e repositorio de conteudo e de duvidas comuns dos estudantes, gerando um conhecimento que
ndo se perde ao fim de cada semestre, de modo a ultrapassar o ensino sincrono e em sala de
aula, estando disponivel a qualquer momento e de forma imediata.

A evolugdo da ferramenta deve ocorrer justamente nesse ponto, na expansdo do
conhecimento dos assuntos abordados, pois, ficou claro a partir da pesquisa realizada com os
professores, que o chatbot ainda possui um repertorio de respostas e interacdes limitadas,

focadas quase estritamente nos conteudos iniciais das disciplinas de pratica projetual, ¢
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necessario, desse modo, ampliar o repertorio, explorar novos conteudos, metodologias,
técnicas, modelos e ferramentas uteis aos estudantes, expandindo as interagdes, integrando com
bases de dados e conhecimentos, de modo que se possa realizar perguntas mais abrangentes em
relacdo ao tema de projetos e demais questdes do ensino relacionadas ao Design como um todo.

De qualquer modo, com a pesquisa realizada, foi possivel confirmar a relevancia de
ferramentas de apoio ao ensino, nesse contexto em especial, o chatbot desenvolvido para as
disciplinas de pratica projetual nas fases iniciais dos cursos de graduagao em Design Industrial,
ferramenta essa que pode ser explorada, ampliada e utilizada em outros cursos e contextos de
ensino, pois pode ser modelada e desenvolvida de acordo com as necessidades de cada
professor, estudante e metodologia de ensino, tornando-se um vasto repositorio de contetido

das disciplinas e uma ampla base de conhecimentos académicos.

4.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Nesse capitulo foram apresentados os resultados obtidos nas pesquisas aplicadas com
os professores, tanto para o levantamento dos conteudos e duvidas dos estudantes das
disciplinas de pratica projetual, como na avaliagdo do chatbot desenvolvido, apds o
levantamento. Foi exposto o processo de elaboragao da ferramenta, com todos os mapeamentos
e fluxos de conversacdo necessarios para estruturar as interacdes do chatbot, as respostas e 0s
caminhos possiveis dentro dele. No proximo capitulo, serdo apresentadas as consideragdes

finais da pesquisa e as sugestoes de trabalhos futuros.
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5 CONSIDERACOES FINAIS E PESQUISAS FUTURAS

Essa pesquisa buscou compreender os conceitos relacionados as interfaces
conversacionais, popularmente chamadas de chatbots, e, desse modo, explorar suas
possibilidades no ambito académico, como ferramenta de apoio ao ensino e suporte aos
estudantes. Por isso apresentou como problema de pesquisa a hipdtese de que se fosse ofertada
uma orientagao imediata e individualizada aos estudantes por meio de um chatbot, entao eles
obteriam uma melhor compreensdo das etapas de projetos e, por consequéncia, um desempenho
superior em seus projetos nas disciplinas de pratica projetual das fases iniciais dos cursos de
Design, hipdtese corroborada pela pesquisa realizada junto aos professores das disciplinas e
apresentada no capitulo anterior.

Para a realizacdo da pesquisa e validagdo da hipotese, o trabalho teve como objetivo
geral: a definicdo de parametros para o desenvolvimento e constru¢do de um chatbot que
serviria como ferramenta de apoio ao ensino das disciplinas de pratica projetual nas fases
iniciais dos cursos de Design. Tendo, ainda, como objetivos especificos que nortearam a
construcdo da ferramenta, as etapas de: levantamento de conteudos e questionamentos
pertinentes as disciplinas, validagdo junto aos professores das maiores dificuldades encontradas
pelos estudantes no desenvolvimento de seus projetos, desenvolvimento das trilhas de
conversagao ¢ interacdo da ferramenta de chatbot e, por fim, a avaliagdo dos professores em
relacdo a ferramenta desenvolvida.

Todos os objetivos da pesquisa foram atingidos, pois, a partir do levantamento dos
conteudos, realizados com primeira coleta de dados junto aos professores, foi possivel definir
0s parametros para criagdo de um chatbot para as disciplinas de pratica projetual, e, do mesmo
modo, tornou-se viavel validar, na segunda etapa do projeto, a ferramenta desenvolvida, ainda
contado com o apoio dos professores das disciplinas que testaram, interagiram e opinaram sobre
a ferramenta desenvolvida.

Foi possivel observar ao longo da pesquisa, que as duvidas e os conteudos abordados
nas disciplinas de pratica projetual podem estar disponiveis em outros meios, como na
ferramenta de interacdo de chatbot e devem alcangar qualquer estudante, mesmo fora do
ambiente académico, podendo ser através de uma ferramenta de auxilio imediato,
individualizado e personalizado em alguns casos, maximizando a compreensdo de termos e
conteudos. Conforme observado nas pesquisas aplicadas com os professores, muitas das

davidas e questionamentos mais comuns dos estudantes sdo temas que se repetem ao longo do
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curso, portanto, a ferramenta serviria de apoio justamente nesses casos, minimizando a
explicagdo repetitiva de conceitos simples.

Durante a pesquisa, foram observadas as potencialidades do chatbot, inclusive, sendo
sugerido por um dos professores, a possibilidade de se tornar um banco de dados dos conceitos
de projetos, tendo a capacidade de armazenar cada vez mais informagdes e ir aprendendo com
as interagdes realizadas com os usuarios, sendo esse um dos caminhos de expansdo da
ferramenta e da pesquisa em si. Outro caminho possivel e, em consequéncia, possibilidade de
pesquisa futura, seria a expansao dos contedos abordados pelo chatbot, talvez pela ampliacao
da ferramenta para outras disciplinas do Design, de modo a servir de suporte para os demais
professores de outras disciplinas, criando um conhecimento mais amplo sobre o Design e o
desenvolvimento de projetos, buscando responder de maneira rdpida e imediata as dividas dos
estudantes. Outra possibilidade de pesquisa futura, seria a valida¢do dos proprios estudantes na
ferramenta, para adequar as interagdes a sua realidade, buscando compreender como e quais
sd0 os questionamentos mais relevantes que surgem no decorrer de seus estudos e assim adaptar
os conteudos ¢ interagdes a essas necessidades.

Por fim, apos analisar todos os resultados obtidos pelo presente trabalho, desde a
compreensdo dos conceitos de projetos e interfaces conversacionais, apresentados na
fundamentagao tedrica, até as informagdes adquiridas com os professores na primeira e segunda
coleta de dados, foi possivel observar a relevancia de se pesquisar novas ferramentas de apoio
ao ensino, afinal, novos ambientes educacionais estdo surgindo a todo momento, ambientes que
ultrapassam o meio fisico e o ensino formal, possibilitando que a educagdo esteja disponivel
em qualquer lugar e a qualquer momento, tornando o mundo cada vez mais instantaneo e o
conhecimento mais amplo e diverso, por isso ¢ preciso expandir as formas de se comunicar, de
aprender e de interagir com os novos estudantes que estdo chegando a universidade.

Por meio dessa pesquisa, buscou-se ampliar um pouco esse universo, apresentar as
potencialidades das ferramentas digitais, em especifico das interfaces conversacionais, que
trazem a instantaneidade como pano de fundo de suas interacdes e as novas formas de dialogos

possiveis com as futuras gera¢des de académicos.
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