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RESUMO

A competitividade entre as organizacdes ¢ um fato em nossos dias, seja entre empresas
privadas ou publicas. Dessa forma, as empresas almejam um melhor desempenho e para as
organizagdes publicas o desempenho se relaciona com o atendimento ao cidadao, onde se
espera cada vez maior transparéncia. A Lei de Acesso a Informagdo (LAI) ndo somente
assegura essa causa, mais também incentiva o uso de ferramentas para melhoria continua.
Neste sentido o presente relato tecnoldgico pretende analisar como o uso da ferramenta
chatbots no servico de informag¢do ao cidadio da UFPB pode contribuir no desempenho do
atendimento. Por meio de entrevista semi-estruturada com o chefe do Sistema de Informacao
ao Cidaddo, o relato tecnologico viabiliza a implementagdo da ferramenta chatbot na
Coordenagdo de Informagao da UFPB, buscando melhoria na qualidade do atendimento do
servico ao cidadao, refletida na eficiéncia, na eficacia, na celeridade, na efetividade, na
acessibilidade, na economicidade e na transparéncia do processo.

Palavras-chave: Chatbot; Servigo de Informac¢ao ao Cidadao; Celeridade.



ABSTRACT

Competitiveness between organizations is a fact today, whether between private or public
companies. In this way, companies aim for better performance and for public organizations,
performance is related to serving citizens, where greater transparency is expected. The Access
to Information Law (LAI) not only ensures this cause, but also encourages the use of tools for
continuous improvement. In this sense, the present technological report intends to analyze
how the use of the chatbots tool in the UFPB citizen information service can contribute to the
performance of care. Through a semi-structured interview with the head of the Citizen
Information System, the technological report enables the implementation of the chatbot tool
in the UFPB Information Coordination, with improvements in speed, accessibility, economy
and transparency.

Key words: Chatbot; Citizen Information Service; Speed.
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1. INTRODUCAO

No cenario atual, a competitividade pode ser observada de diversas formas, tanto em
grandes corporagdes, como também em microempresas. Este ambiente de concorréncia
transforma a informagdo em recursos valiosos nas organizacdes, talvez até considerada, no
momento, como o ativo mais critico em uma organizacao (Brasil, 2012). Na sociedade
contemporanea esse fato sucedeu a partir da década de 70 (Jambeiro e Da Silva, 2011), desse
modo, trouxe énfase na entrada, processamento e saida dos dados para que possam se tornar
significativos e Uteis para as organizagdes. Os Sistemas de Informagdo (SI) trabalham para
que essas informagdes possam ser coletadas, recuperadas, processadas, armazenadas e
distribuidas para tomada de decisao e analise, além de dar suporte ao planejamento, controle e
coordenacdo (Laudon, K; Laudon, J., 1999). Dessa forma, aqueles que utilizam a informacao,
de forma adequada, sobressaem em sua atuacdo. Para as organizacdes, o importante ¢é
melhorar o desempenho, seja pelo fator competitivo de se manter entre as melhores e
inovadoras na concorréncia, seja pelo fator de sobreviver diante do crescimento de outras
organizagdes. Atualmente, dados e informagdes constituem importantes recursos para o
desempenho competitivo das empresas e, por consequéncia, tém provocado discussdes sobre
o0 assunto. [sso ndo somente nas empresas privadas, mas também nas organizagdes publicas.

A administragdo publica tem aplicado o conceito de gerenciamento voltado para
resultados (BRASIL, 2000), demonstrando assim o interesse em um melhor desempenho. Da
mesma forma, se destaca o0 Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica (MEGP), publicado em
2014 pelo governo, que se refere a dimensdo de resultados como poderosa ferramenta de
avaliagdo e monitoramento. Assim, pode-se dizer que ha contribuicao tanto para possiveis
correcdes dos gestores, como para o acompanhamento ao cidadao (Secretaria de Gestao/MP,
2014). Para mensurar o desempenho, sao definidos indicadores e, sob essa perspectiva, se
analisa a economicidade, a eficiéncia, a eficicia e a efetividade do servi¢o publico (BRASIL,
2000).

Um dos aspectos mais destacados ¢ a transparéncia, que tem sido parte fundamental
na geréncia dos servigos prestados no governo democratico. Esse aspecto teve inicio por meio
de agdes em resposta a necessidade de prestagdao de contas para que o cidadao pudesse
conhecer as aplicacdes de seus recursos (EVANGELISTA, 2011). Ademais, o cidadio tem se
tornado mais exigente no que se refere a ‘“melhores servigos, respeito a cidadania,
honestidade, economicidade e efetividade no uso dos recursos publicos” (BRASIL, 200). O
acesso a informacao passa a ser uma necessidade de cada cidadao, sendo conduzida também
como um auxilio contra a corrup¢do e, por isso, as contribuicdes nessa area estdo em
crescente destaque nas politicas publicas.

Pode se dizer que na atualidade a “transparéncia ativa” ¢ um assunto pertinente nas
discussdes sobre gestdo publica, no que diz respeito a informagdes sempre disponiveis de
forma facilitada no acesso do cidaddo, como por exemplo o portal de transparéncia' do
governo. A transparéncia ativa tem um ponto muito forte, onde se firma a celeridade com que
a informacao estd disponivel, sendo quase que instantdnea, ndo havendo barreiras entre a
informagdo e o cidaddo, demonstrando dessa forma a eficiéncia no processo.

Segundo a Lei de Acesso a Informagao (LAI), publicada em 2011, sobre o decreto n°
12.527, que enfatiza a transparéncia de informacdes ao cidadao, tornando obrigatério a
publicacdo destas em portais online, hd um incentivo para que as entidades publicas se
apliquem em outras ferramentas, no que se observa nas palavras “deverao utilizar todos os
meios e instrumentos legitimos de que dispuserem” (BRASIL, 2011). Percebe que no
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momento em que cresce as agdes de transparéncia, direcionadas das instituigoes
governamentais para o cidaddo, também avancam, pela tecnologia, ferramentas que facilitam
essa comunicagao.

A evolugdo tecnologica proporcionou o surgimento da plataforma e-SIC, iniciada pela
Controladoria Geral da Unido (CGU), amparada pela LAI, melhorando o acesso a informagao
por meio de um sistema eletronico. Sendo uma das ferramentas que demonstram os beneficios
da ascensdo tecnoldgica no poder publico, também pode-se contar os inumeros avangos no
contexto atual, onde o E-mail, SMS, portais online, dentre outras ferramentas sao substituidas
pelo Whatsapp, Telegram e outras redes sociais na rotina do dia-a-dia para se comunicar.
Nesse contexto, as entidades publicas dispdem de muito mais ferramentas do que utilizam, ou
mesmo que as possam conhecer. Conforme Dias (2019), as organizagdes publicas ndo se
adequam as ferramentas tecnoldégicas no mesmo ritmo das organizagdes privadas,
prejudicando assim, em alcangar um melhor desempenho. Isso pode ser um indicio de que
estreitar esse relacionamento com a tecnologia, por parte do poder publico, seja cada vez mais
indispensavel.

Dentre as ferramentas tecnologicas utilizadas para facilitar a comunicacdo, podemos
citar o chatbot, termo conhecido como conversagcdo com robds virtuais, derivando assim de
uma abreviacdo de chatter (conversa) e bot (abreviagdo de robot, que significa robd),
conforme Ferro e Medeiros (2018). Nesta ferramenta o robd programado simula uma
conversa com humanos em linguagem natural, que ¢ a lingua humana. Surgindo a opg¢ao da
informac¢do automatizada, com rapidez e menos esfor¢o humano no atendimento; e de forma
dindmica, e menos burocratica na consulta do cidadao. A tecnologia proporcionou vantagens
a diversos segmentos que aderiram a mudanca inovadora do chatbot. Temos a atuagdo em
lojas virtuais, bibliotecas, consultas clinicas, escolas, etc.

Essa inovag¢ao tem tido aceita¢do na sociedade, conforme relata a pesquisa da Grand
View Research sobre analise de tendéncias, ao revelar que ‘“aproximadamente 45% dos
usuarios finais preferem chatbots como o principal meio de comunicagdo para atividades de
atendimento ao cliente”*(Grand View Research, 2017). Essa facilidade com que a informagio
chega de forma automatizada ao cidaddo leva a pensar em diversas aplicagdes inovadoras,
inclusive para a gestdo publica. Resultando na questdo de pesquisa deste presente artigo:
Como o uso de chatbots no servico de informagdo ao cidadao da UFPB pode contribuir no
desempenho do atendimento?

Assim, o presente relato tecnoldgico pretende analisar como o uso de chatbots no
servico de informacao ao cidaddo da UFPB pode contribuir no desempenho do atendimento.
E, para alcancar este objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram organizados em
ordem:

e Descrever os principais modelos de chatbots para interagdo homem-maquina;

e Mapear o processo de atendimento no servigo de informagdo ao cidadao da UFPB;

e Diagnosticar pontos de melhoria no processo de atendimento do SIC por meio do uso
de chatbots;

e Ponderar (avaliacdo descritiva) o desempenho do uso de chatbots no processo de
atendimento do SIC.

Dentre o contexto apresentado, as justificativas para utilizacdo de chatbots no
atendimento como forma de melhorar o servico de informagdao ao cidadao, se revela nos
beneficios que o mesmo oferece:

*(https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/chatbot-market)
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e Acessibilidade: atendimento mais acessivel, dinamico e facilitado, no que se pode
atender ao cidaddao de modo virtual, por meio de uma conversa, € com o minimo de
desconforto;

e Economicidade: reducdo de custos e melhor alocagdo de funcionérios para o
desenvolvimento de outras areas;

e Celeridade: reducao de tempo no atendimento, proporcionando maior satisfagdo com
respostas instantaneas;

e Transparéncia: maior transparéncia do oOrgdo publico, onde assegura uma
transparéncia ativa na relagao de Institui¢do e cidadao.

Em virtude dos fatos mencionados, percebe-se a importancia da pesquisa, sendo
organizada a exposicdo em cinco se¢des: a introdu¢do, j& apresentada, o contexto e realidade
investigada, o diagndstico da situacao problema, a analise da situagdo problema e a conclusao
e contribuigoes.

2. CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA
2.1. COORDENACAO DE INFORMACAO DA UFPB - CODEINFO

A Coordenacdo de Informacdo da UFPB - CODEINFO, atua com trés colaboradores,
sao eles: coordenador, administrador e estagiario, sendo a area da universidade que assessora
a Pro-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento - PROPLAN. Neste ambito, auxilia na
“elaboracdo de diagndsticos e relatdrios, a partir de dados e informagdes institucionais que
possam auxiliar na defini¢ao de politicas, planos, metas e normas” (PROPLAN, 2018).

No objetivo da Coordenacgao, podemos ver a atuagdo da gestdo nos seguintes topico:
Gerenciamento de dados e informacgdes institucionais; Gerenciamento do Servigo de
Informagao ao Cidadao (SIC) e do Sistema Eletronico e-SIC; Gerenciamento do Sistema ¢ do
Portal de Dados Abertos da UFPB; Gerenciamento do Portal da Transparéncia da UFPB. Isto
acontece em consonancia com sua missao de “Gerir ¢ acompanhar os dados e informagdes
institucionais, visando a elaboracdo de modelos de eficiéncia, eficacia, efetividade e
economicidade da gestdo informacional, bem como garantir ao cidaddo, na forma da lei, o
acesso as informacdes institucionais” (PROPLAN, 2018). Desta forma, a relevancia da
coordena¢ao na Universidade Federal da Paraiba se destaca pelo suporte na tomada de
decisdo, gerenciando e acompanhando, para se obter qualidade nos dados e informacgdes
significativas. Sendo esse processo uma forma de transparecer as acdes académicas e
administrativas da UFPB, como 6rgao publico, do poder executivo, para os cidadaos.

Para que que se possa obter maior eficiéncia na gestdo, alguns sistemas sao utilizados
como suporte na execu¢do de seu planejamento. O sistema eletronico de Servigo de
Informacgao ao cidadio (e-SIC) funciona da seguinte forma, o usuario, sendo pessoa juridica
ou fisica, encaminha seu pedido, ao qual ¢ acompanhado por meio de um protocolo e
respondido dentro de um prazo, com a funcdo de facilitar a gestdo no processo de acesso a
informacgdo. Este sistema, atualizado para o Fala.BR, que ¢ uma plataforma integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo, onde nessa nova plataforma o cidadao ¢ encaminhamento
diretamente para ouvidoria, essa integragdo ¢ a principal modificacdo e atualizagdo da
ferramenta.

A universidade conta com o portal de transparéncia como apoio a gestdo da
informacao, para torna-la mais acessivel. O portal apresenta um desdobramento de
informagdes em diversas areas de atua¢do do governo (Portal da transparéncia). Neste sentido
¢ necessario lembrar da Lei de Acesso a Informagao (LAI) que ampara os sistemas utilizados
da coordenacdo. Assim, a informagcdo ¢ um direito ao cidaddo, sendo em sociedades
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democraticas um requisito essencial (LOPES, 2007), inato para sociedade. Para garantir que a
informac¢do seja acessivel ao cidaddo, foi criada a Lei de Acesso a Informacdo (LAI),
publicada em 2011, sobre o decreto n® 12.527, que enfatiza a transparéncia de informacgdes ao
cidaddo, tornando obrigatorio a publicagdo destas. Segundo Martins (2011), essa informagao
pode ser considerada como todo dado ou registro sobre o poder publico. Nesta condigdo, a
acessibilidade destes dados, tem como uma das principais competéncias a luta contra
corrup¢ao (MARTINS, 2011), proporcionada pela maior transparéncia. A transparéncia
também ¢ relevante em aspectos economicos, que segundo Lopes (2007) “governos mais
transparentes funcionam melhor e sdo mais eficientes”(LOPES, 2007, p. 11 ).

Os sistemas utilizados na gestdo da informacado governamental seguem as diretrizes de
eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade. Segundo o Tribunal de Contas da Unido
(BRASIL, 2000), a eficiéncia seria a medida do processo de transformacdo de insumo em
produto, e também em relagdo aos custos, no caso da informacao poderiamos dizer que a
eficiéncia teria énfase na medida em que os dados se transformam em informacao. A eficacia,
por outro lado, ndo leva em conta os custos envolvidos ou mesmo nao tem a énfase no
processo, € sim no resultado, sendo geralmente a medida de alcance das metas, ou no caso de
informacgdo, as politicas criadas com base nas informacdes, citando o percentual de
aproveitamento das informacgdes. Contudo, temos outra vertente, que ¢ a efetividade, essa ¢,
de certa forma, o conjunto de eficiéncia e eficacia, medindo o resultado e os processos. Por
fim, a economicidade traz a tona sempre a relagdo com economia, no que diz respeito a ser
mais efetivo com menos custos nos recursos utilizados.

O acesso a informagdo como objetivo final do processo, se atenta com a comunicagao
e ndo se pode esquecer do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) como o meio que
favorece a informagdo. Nesse relacionamento entre o prestador de servigo e o consumidor,
temos o servigo oferecido que ¢ a informagdo, em nossa pesquisa quem oferece ¢ a
CODEINFO, e o consumidor, que nesse caso se enquadra como receptor da informacao, é o
cidadao. O servigo de atendimento deve ser lembrado como processo que estabelece a
qualidade com que as informag¢des chegam ao cidaddo. Para isso, a lei n° 13.460, de 26 de
Junho de 2017, trata que “os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de
forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia” (BRASIL, 2017). De certa
forma, essas caracteristicas devem ser observadas como um modelo no servigo de qualidade.

O servico de atendimento ao cidadio da CODEINFO lidar com diversas perguntas,
algumas demandas sdo variaveis, outras sao mais frequentes. Conforme consta no relatorio de
pedidos de acesso a informagdo e solicitantes, no ano de 2019 foram 364 pedidos, tendo uma
média mensal de 30,33 pedidos, quase 1 por dia (Estatistica de Pedidos de Acesso a
Informaciio). Neste sentido, o setor possui um sistema de resposta que utiliza o esforgo
humano para que cada pergunta seja respondida, mesmo aquelas repetitivas ou ja
disponibilizadas nas informagdes dos portais como perguntas frequentes(FAQs), seguem o
mesmo processo padrao de resposta, dependendo do auxilio humano. No grafico 1, percebe-se
os desafios que a coordenacdo enfrenta dentre as diferentes indagagdes do publico, onde todas
seguem o mesmo padrao de atendimento humano.
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Grafico 1 - Pedidos por tipo de resposta - Estatistica de Pedidos de Acesso a Informag¢ao (CODEINFO, 2019)

Neste grafico podemos observar o contexto de atuagdo da CODEINFO na prética, tdo
quanto seus desafios onde nem sempre se consegue conceder uma resposta adequada, tendo
em vista o destinatario errado, conteido mal formulado, duplicidade na pergunta e ainda o
empecilho por parte de outros setores em conceder informacgdes solicitadas.

3. DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA E OPORTUNIDADE DE
MELHORIA

3.1. SITUACAO-PROBLEMA

O diagnostico apresentado nesta parte do artigo teve como objetivo apresentar os
pontos principais para oportunidade de melhoria no servigo de atendimento ao cidaddo. Para
isso, foi realizada uma entrevista semi-estruturada com o chefe do SIC na UFPB, este
participa e vivencia os desafios desse processo para tornar a informagao acessivel. Diante de
uma rodada de entrevista por video chamada, pode responder as duvidas e elencar pontos de
melhoria para proposicdes. Além disso, houve o apoio na mudanca para a automacao do
processo utilizando a ferramenta Chatbot.

O campo e contexto de aplicacdo se direciona a area da gestdo publica, onde ¢
encontrado caréncia de se adequar as ferramentas tecnoldgicas num ritmo mais acelerado.
Desta forma, encontra-se na Coordenacdo de Informac¢do da UFPB - CODEINFO, potencial
area de pesquisa sobre o assunto, visto que sua missao ¢ “Gerir e acompanhar os dados e
informacdes institucionais, visando a elaboracdo de modelos de eficiéncia, eficacia,
efetividade e economicidade da gestdo informacional, bem como garantir ao cidaddo, na
forma da lei, o acesso as informagdes institucionais” (PROPLAN, 2018), onde ha
necessidade exaustiva de melhorar o acesso a informacdo, conduzindo a exploracdo de
melhores ferramentas para tal. Com isso, pode-se sugerir opcdoes de comunicagdo que
diminuam a sobrecarga ou mesmo para que o esforco humano seja melhor aproveitado em
outras demandas diante dos avangos tecnoldgicos.

Como parte metodologica foi utilizado alguns conceitos de BPM (em inglés: Business
Process Management, em portugués: Gerenciamento de Processos de Negdcios). Seguindo a
abordagem de VIEIRA (2015), utilizando do fluxo atual(AS IS) e redesenhando esse
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processo(TO BE) com as oportunidades de melhoria na atuacao do chatbot. No processo atual
percebemos que o atendimento ao cidaddo se divide nas acdes referentes ao cidadao,
respondente do SIC, areas da UFPB e a comissdo de avaliagdo de recursos. Na entrevista,
houve a descricio das acdes realizadas no atendimento ao cidaddo. Podemos observar o
diagrama a seguir (Figura 1), onde houve o redesenho do atendimento realizado na UNIRIO
(Fluxograma do SIC. UNIRIO), adaptando a figura para melhor compreensao de como
funciona o processo de servigo de atendimento ao cidaddo na UFPB.
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Figura 1 - Fluxo do Respondente SIC (AS IS; Adaptado do fluxograma da UNIRIO)
(Fluxograma do SIC. UNIRIO)

Nesse processo de atendimento ao cidaddo a coordenagdo recebe o pedido e o

estagidrio fica responsavel pela organizacdo do processo, onde utilizam a ferramenta Trello.
Essa primeira impressao € realizada e ¢ analisado o carater da informagdo. Assim, ¢ verificado
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se ha dados disponiveis sobre o pedido, caracterizando como transparéncia ativa; esse € o
canal mais rdpido de resposta, pois, assim que verificam as informagdes, ja se pode
encaminhar ao sistema um parecer. O gestor do SIC comunicou que esse procedimento,
quando acontece dessa forma, pode-se levar o tempo minimo de resposta em até 24 horas.
Contudo, quando pedidos ndo dispde de informagdes acessiveis em algum portal ou
documento, caracterizando a transparéncia passiva, € necessario a tramitagao do processo para
unidade responséavel pelo tema. Nesse caso, o tempo de resposta depende da agilidade de
outras unidades, e, sobre essa questdo ha um desafio para a coordenagdo de acesso a
informagdo. As unidades responsadveis por disponibilizar as informacdes necessarias nem
sempre atendem a demanda com rapidez, em muitos dos casos, nem visualizam o pedido até o
tempo disposto. A cultura ainda ¢ um empecilho a essas unidades como relata o entrevistado:

“A UFPB ainda ndo tem uma cultura, digamos assim (...) favoravel a essa questdo de
acesso a informagdo.” (Entrevistado)

A comunicacdo utilizada ndo acontece em um sistema Unico, 0 meio de comunicagdo
para sinalizar as unidades responsédveis pelo acesso a informacdao ¢ o E-mail ou ainda o
Whatsapp.

“Se a gente tivesse um canal também de comunicagdo com os setores (...) de repente
todo mundo foi para home office e ninguém deu o contato de ninguém (...) Se a gente
tivesse (...) um meio de comunica¢do rapido (...) para as principais unidades da
UFPB” (Entrevistado)

Esse processo se torna um desafio ainda maior com situagdes eventuais de trabalho
home office. Assim, ¢ feito manualmente pelo gestor a comunicagdo, dedicando tempo ao
envio e analise das respostas, que algumas vezes precisam ser averiguadas quanto adequagao
ou ainda se o contetido possui dados sensiveis.

O sistema atual do SIC tem migrado para a plataforma Fala.Br, que traz a integragdo
do acesso a informagao com a ouvidoria, sem grandes diferengas em outros aspectos. Sendo
as principais diferencas na identificagdo do pedido e em sua andlise para saber se ¢ da
competéncia da UFPB responder. Esses dois pontos eram antes tratados e encaminhados para
a ouvidoria ou 6rgdo competente quando chegavam ao e-SIC, com a implementagdo do
Fala.Br esses encaminhamentos ocorrem integrado na plataforma antes de chegar ao e-SIC.
Ainda assim, o entrevistado relatou dificuldades com a ferramenta, caracterizando-a como um
sistema lento, confuso e falho, onde com frequéncia hé problemas .

3.2. OPORTUNIDADE DE MELHORIA

Os processos de atendimento da CODEINFO sdao relevantes para o universo
académico da UFPB, como dante abordado, ¢ interessante a analise no grau de impacto que as
melhorias propostas neste artigo podem alcancar. Como oportunidades de melhoria, pode-se
notar na fala do entrevistado, que um processo padrdo que tenha automagao contribuiria com
os principais pontos da coordenagao.

Os pontos levantados para melhoria ganham o destaque desde as justificativas, onde se
fala da acessibilidade, economicidade, celeridade e transparéncia. Esses pilares do
atendimento da coordenacdo pode ser auxiliado pela ferramenta de chatbot. A inovagao
descrita como chatbots tem sido amplamente utilizada, como podemos ver no INAGOV
(Rede de inovagao no setor publico) até mesmo o governo dispoe de um chatbot no Portal de
Servicos do Governo Federal. Em um de seus escritos traz o beneficio da utilizacdo que
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este*“canal proporciona um atendimento 24x7 (todos os dias o tempo todo), diminuindo a
carga de trabalho dedicada a respostas de emails ¢ telefones de que os 6rgdos precisarao
dispor” (LOPES, 2018). Ainda destaca a necessidade de utilizacdo em massa da ferramenta,
pois quanto maior o feedback, se pode melhorar ¢ adequar o atendimento em uma melhor
conversacdo. Antes que possamos analisar a situacdo problema com mais detalhes, a
abordagem sobre o conceito, os modelos e as aplicagdes de chatbots foram dadas a seguir
como forma de introduzir a ferramenta escolhida para proposta de intervencgao.

3.2.1. MODELOS DE CHATBOT

A evolugdo na forma de se comunicar pode ser observada nas diversas ferramentas
tecnoldgicas que o ser humano utiliza atualmente. O chatbot €, dentre as tecnologias, assunto
de varias pesquisas, como se pode perceber na diversidade de aplicacdes existentes com o
mesmo. Para definir chatbot de modo simples, podemos sintetizar que ¢ um “robo que
conversa”, onde o programa recebe uma mensagem de entrada, e processa para dar a resposta
de saida (Dahiya, 2017); a mensagem transmitida pode ser em texto ou em 4audio, tornando o
resultado mais dindmico.

O conceito de chatbot ndo € tdo recente, considerando o seu desenvolvimento durante
a histdria, criacdo e progresso, tiveram relevantes contribui¢gdes com o passar dos anos. Em
1950 se realizou o teste relevante para o ponta pé inicial, que ficou conhecido como Teste de
Turing. O jogo da imitagdo, realizado por Turing consistia da seguinte forma: participaria um
homem e uma mulher, junto de um interrogador, ao qual interrogando os dois, deveria chegar
a concepcao de quem seria do sexo masculino e feminino. A entrevista era realizada por meio
da escrita para ndo se ter influéncia na fala. Ademais, a relagdo deste teste com o estudo atual
esta na pratica de um dos interrogados ser substituido por uma méquina, e através da imitagao,
a maquina tentaria se passar por um humano do sexo feminino ou masculino (A. M.
TURING, 1950). Sucedendo assim, em 1966, no primeiro chatbot desenvolvido por Joseph
Weizenbaum, com o nome de Eliza, que se baseava em uma entrevista psiquidtrica, e
consistia em frases com mudangas em algumas palavras chaves. Contudo, depois se pode
avangar com o chatbot Parry (1972), que consistia de melhor programacao, com didlogos mais
avancados do que Eliza. Além destes, podemos citar A.L.I.C.E em 1995, com avangos na
conversagao; o chatbot A.L.I.C.E venceu o prémio Loebner trés vezes, se tornando famoso. O
prémio Loebner consistia em chatbots que buscavam convencer humanos que estavam
conversando com outro humano (Deryugina, 2010).

Neste contexto os chatbots se modernizaram com a tecnologia, proporcionando,
segundo Sengupta e Lakshman (2017), dois modelos de chatbots: O primeiro modelo
baseia-se em regras para tomada de decisdo, sendo como uma arvore de decisdo, onde para
cada pergunta hd uma resposta. O segundo, por outro lado, ¢ mais complexo, pois, adota a
Inteligéncia Artificial (IA) como base, utilizando de Aprendizado de Maquina (Machine
learning, ML) e Processamento de Linguagem Natural (PLN) para aprender e responder mais
rapido sobre as questdes projetadas.

A normalidade com que conversamos com maquinas em nosso dia a dia se torna uma
pratica cada vez mais frequente. Isto ocorre em areas distintas de empresas, ou seja, nao
somente organizagdes tecnologicas utilizam dessa ferramenta; podemos perceber nos
atendimentos de aplicativos bancarios, no pedido de uma refei¢cdo na lanchonete, ou mesmo
na monitoria de disciplinas escolares para auxilio aos alunos. Logo, podemos observar, em
diversos contextos, os avangos dessa tecnologia.
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As pesquisas afirmam as vantagens e o progresso dos chatbots. Para o vice-presidente
da Gartner, “Houve um aumento de mais de 160% no interesse do cliente em relagdo a
implementacdo de chatbots e tecnologias associadas em 2018 em rela¢do aos anos anteriores™
(GOASDUFF, 2019). Conforme o relatorio da Grand View Research, o mercado de chatbot
em 2025 valera US $1,25 bilhdo*(Grand View Research, 2017). Ainda segundo o relatério, o
potencial de crescimento nesse periodo até 2025 ¢ significativo.

A tendéncia desse mercado também ¢ atrativo pela reducdo de custos, visto que as
empresas nao sobrevivem se os custos sao maiores que o lucro, ou ainda pode-se dizer que
quanto menor os custos maior o lucro, enfim, é evidente que muitas empresas ndo conseguem
permanecer no mercado por ndo conseguirem encontrar este ponto de equilibrio. Os chatbots
possuem as vantagens na reducdao de custos, como por exemplo na mudanca de trabalho
humano por rob0s virtuais, uma Unica maquina consegue atender mais rapido, mais pessoas €
em qualquer hora do dia. Essa vantagem se relaciona com o principio de economicidade, que
enfatiza o fazer mais com menos gastos. Segundo a Juniper Research, em sua pesquisa de
2019, relatou que “os chatbots alavancados para atendimento ao cliente tém um grande
potencial para reduzir custos; com implantagdes gerando economia anual para varejistas de $
439 milhdes globalmente até 2023°(Juniper Research, 2019). Isso corrobora para maior
procura desse mecanismo nos proximos anos.

Diante de tantas justificativas e facilidades sobre a implantagdo da ferramenta,
precisamos ponderar as dificuldades encontradas em sua implementagdo. A complexibilidade
envolvendo Inteligéncia Artificial(IA) resume em boa parte os dilemas enigmaticos trazidos
na jornada da utilizagdo desta ferramenta. Mesmo diante de muitas plataformas de
desenvolvimento como a Dialogflow, IBM Watson ou Amazon Lex; ainda assim ha a
necessidade de profissionais capacitados para acompanhamento.

4. ANALISE DA SITUACAO-PROBLEMA

Conforme observado, a Coordenagdo de Acesso a Informacdo atua frente a diversos
desafios, alguns deles envolvem a comunica¢do com o cidadao e com os setores responsaveis
pela informagdo solicitada, outros, se percebem em relagdo ao sistema e automagdo. Podemos
perceber na fala do entrevistado:

“Q sistema ¢ lento (...) € confuso (..) falho” (Entrevistado)

Sobre essa critica, podemos perceber que o e-SIC apresenta algumas oportunidades de
melhoria, ainda assim o fator fundamental ndo estd nas caracteristicas negativas do sistema,
mas nas consequéncias que isso acarreta, a lentiddo reflete a “anti-celeridade™, ou seja, o
sistema ndo promove a velocidade no processo para melhoria do atendimento ao cidadao,
antes, de forma negativa o torna lento. Isso ocorre mediante ao processamento de resposta,
onde talvez por falha técnica, o sistema retarda para responder ao usudrio. O entrevistado
respondeu que essa ¢ considerada uma das caracteristicas do bom atendimento, a celeridade.
Além disso, o sistema ¢ confuso, atrapalhando a clareza com que as informagdes deveriam
circular, a usabilidade ¢ questionada, onde o entrevistado relata dificuldade na execugdo/uso
do sistema. Entdo vemos o prejuizo na transparéncia para com o cliente, na ineficiéncia em
conduzir os dados, e na falta de resultados e impactos refletindo na ineficacia, ndo alcangando

3 (//www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-will-appeal-to-modern-workers/)
4 (https://www.grandviewresearch.com/press-release/global-chatbot-market)

5 (https://www juniperresearch.com/press/press-releases/chatbot-interactions-retail-reach-22-billion-2023)
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os objetivos do processo. Pela caracteristica de ser falho podemos entender que o sistema
possui alguma falha técnica, pois as vezes na execu¢ao do mesmo procedimento se tem €xito
e em outras vezes sobre as mesmas condi¢des had falha. O sistema conduz a
antieconomicidade, desperdi¢cando recursos de software, tempo e trabalho humano, a qual o
excesso da carga de trabalho alocado a uma equipe de apenas 3 colaboradores, acrescentado
pela lentiddo, confusdo e falha no sistema, faz de certa forma com que o processo se torne
ONeroso.

Como alternativa para resolucdo das dificuldades encontradas, o chatbot diminui o
tempo médio de resposta com menor esfor¢o humano, automatizando os processos. Essa
ferramenta utiliza de Inteligéncia Artificial para responder o mais proximo possivel de um
humano, contudo em uma velocidade superior. Em comparagdo o tempo médio de resposta
gasto pela CODEINFO, de 24 de novembro de 2019 até a presente data, foi de
aproximadamente 10 dias, levando em conta 390 pedidos recebidos, conforme os dados do
Dashboard - Painel Lei de Acesso a Informagdo, da Controladoria Geral da Unido
(Controladoria Geral da Unido. Painel: Lei de Acesso a Informacao.). Esse numero de
tempo de resposta, poderia ser reduzido em grande escala quando utilizado da ferramenta de
chatbot. Essa automagdo levaria o tempo de resposta a depender apenas da capacidade de
processamento da maquina. Acarretando no principio da economicidade, reduzindo os custos
com os colaboradores que se dedicavam aquela tarefa, e alocando-os em atividades mais
complexas, onde seriam melhor aproveitados.

A implantacdo de um chatbot teria duas aplicacdes na CODEINFO. Na primeira, a
integracao seria realizada com os pedidos do e-SIC, como podemos observar na figura 2. No
redesenho do fluxo (TO BE), podemos perceber a abrangéncia da atuagdo do chatbot, sendo
boa parte das fung¢des do respondente do SIC alocadas para essa ferramenta, conforme mostra
o destaque na cor verde.
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Figura 2 - Fluxo com Chatbot (TO BE; Adaptado do fluxograma da UNIRIO)

Dessa forma, assim que as demandas chegassem, um bot responsavel avaliaria se a
pergunta se enquadra nas questdes frequentes ou ainda se possui transparéncia ativa. Onde se
encontram os campos verdes temos a atuacdo do chatbot, conseguindo se relacionar com o
e-SIC e com as areas da UFPB. Nessa primeira aplicagdo, o chatbot iria dar automagao ao
processo, precisando interven¢cdo humana apenas na resolucdo de duvidas e quanto ao sigilo
da informacdo, onde se encontram questdes de maior andlise. Em sintese sobre o diagrama
apresentado, podemos observar na Figura 3, de forma mais resumida, a atuagao do chatbot.
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Figura 3 - Fluxo sintetizado com chatbot (Elaborado pelo autor)

Como podemos observar, o processo destacado pelas setas na cor verde, da Figura 3,
mostra relacdo das estados do processo em que ligacdo com o chatbot, funcionando sem
intervengdo humana e promovendo a automacdao. Podendo assim, receber o pedido
diretamente do e-SIC, analisar a pergunta e fazer a busca da informagdo em bancos de dados
da transparéncia ativa, ou no historico de perguntas frequentes. Dessa forma, a proxima etapa
seria a resposta em conjunto com o e-SIC.

As setas na cor vermelha, da Figura 3, indicam a interven¢@o humana, onde precisaria
de uma andlise mais aprofundada, como a identificacdo do setor responsavel e analise de
dados sensiveis. Contudo, a segunda aplicagdo em que o chatbot poderia atuar como forma de
automacado e celeridade, seria na Tramitagdo do processo, ou seja, na cobranca aos setores
responsaveis pela informagdo solicitada. Pois, em destaque na entrevista, o responsavel pelo
SIC, relatou a caréncia de um meio de comunicacdo que pudesse facilitar esse tramite, e ainda
explanou sobre o desgaste dos colaboradores em relacdo ao dificil acesso as unidades
responsdveis pela informagdo. Nesse caso, o chatbot seria integrado a um meio de
comunicagdo, como podendo ser o aplicativo Whatsapp ou Telegram, sendo uma sugestdo de
meios de comunicacgao utilizados com frequéncia em nosso dia a dia.

Ainda que as ferramentas contribuam significativamente para o crescimento nas
organizagoes, hé o fator intrinseco da cultura organizacional que deve ser analisado, como um
conjunto de agdes que promovem a celeridade e consequentemente o bom atendimento ao
cidadao.

Conforme dito por Dias (2019), as organizagdes publicas ndo se adequam as
ferramentas tecnologicas no mesmo ritmo das organizagdes privadas. Esse viés pode ser
percebido nos dados da pesquisa Panorama Mobiletime, realizado com 97 empresas que usam
a ferramenta de chatbot, configurando o Mapa do Ecossistema de Bots 2020, onde apenas 2%
dos chatbots desenvolvidos no ano de 2020 foram para o governo (PAIVA, 2020). E para
Adamczyk et al (2020) “os conhecidos e persistentes problemas do Estado brasileiro reduzem
o ritmo da incorporagdo das tecnologias de automacdo, contribuindo para a defasagem da
produtividade do setor publico em relagao ao setor privado.” (ADAMCZYK et al, 2020, p. 2).
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5. CONCLUSAO E CONTRIBUICOES TECNOLOGICA/SOCIAL

No contexto abordado, as organizacdes publicas prosseguem na busca de um melhor
desempenho, gerindo por meio de resultados e sendo cobradas através da transparéncia com
os cidaddos. Isso acontece no mesmo momento em que avanga a tecnologia e as ferramentas
tecnologicas ndo param de surgir. O chatbot ¢ uma das ferramentas de comunicagao que tem
sido assunto de pesquisas atuais. Assim, a ponderacdo da implementacdo da ferramenta
chatbot na Coordenacao de Informagdo da UFPB, ¢ uma busca de melhoria na qualidade do
atendimento do servi¢o ao cidadao, refletida na eficiéncia, na eficacia, na celeridade, na
efetividade, na acessibilidade, na economicidade e na transparéncia do processo.

Em suma, vimos os principais modelos de chatbots para interagdo homem-maquina; O
mapeamento do processo de atendimento no servigo de informagdo ao cidaddo da UFPB; O
diagnostico dos pontos de melhoria no processo de atendimento do SIC por meio do uso de
chatbots, e o ponderamento (avaliagdo descritiva) sobre o desempenho do uso de chatbots no
processo de atendimento do SIC, onde o modelo de redesenho (TO BE) sobre o fluxo atual
(AS IS), contribuiu para esta avaliacao.

A partir dos beneficios do chatbot, houve um ensaio inicial sobre a implementagdo da
ferramenta na Coordenagao de Acesso a Informagao, podendo perceber lacunas do processo
de atendimento ao cidaddo que seriam bem atendidas. Contanto que houvessem dados
disponiveis, com a transparéncia ativa, nao haveriam empecilhos para a automacao completa
do processo. Contudo, a transparéncia passiva torna mais oneroso ¢ demorado o processo,
dependendo da disposi¢ao dos setores envolvidos para responder aos pedidos.

Em suma, percebe a viabilidade da aplicagdo da ferramenta, conduto ndo houve tempo
habil para o procedimento. Ainda assim, a contribui¢do de mapear o cendrio atual e planejar
as possiveis aplicacdes fornece a base para agdes futuras no sentido de contribuir para o
atendimento ao cidadao.

Para estudos futuros, recomendamos a aplicacdo da ferramenta, e ainda estudos na
finalidade de entender a cultura organizacional publica e como transformé-la em um potencial
instrumento de inovacao e proatividade nas organizagdes.
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