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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA ", Estavam presentes os Professores Doutores:
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minutos, apresentasse seu Trabalho Final. Apds exposicao oral, o Presidente passou a palavra
aos membros da Banca Examinadora, para que procedessem a arguicao pertinente ao trabalho.
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o seguinte parecer: A Banca Examinadora considerou o Trabalho Final Aprovado, com as

seguintes observacgoes: 1) reformular o titulo, implicando numa referéncia menos local; 2)

reescrever 0 RESUMO tipificando o contexto do trabalho, os objetivos, a metodologia € os

resultados alcancados: 3) realizar revisao ortografica e pontuacio de todo texto evitando vicios

de linguagem: 4) trazer para a metodologia toda a explicacdo tedrica sobre a ‘“‘andlise

multicritério”; 5) retirar dos textos, quando houver figuras, quadros e tabelas e referéncia de

“abaixo,acima ou a seguir’’; 6) reformular pardgrafos curtos e assim junta-los para uma melhor

visibilidade e compreensao do texto; 7) modificar as citacoes em inglés, introduzindo “traducio

nossa’’; 8) revisar as citacoes diretas, principalmente as que t€ém a pagina, colocando em caixa

alta; 9) palavras estrangeiras sempre em italico:; 10) revisar as citacoes ABNT: 11) colocar na
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secdo “Resultados Finais” as limitacdes para realizac@o do trabalho e sugestdes para préximos
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RESUMO

Diante das inéditas alteracdes no convivio social causadas pela pandemia da COVID-19, as
organizagdes tém enfrentado a realidade de terem seus produtos e servicos distanciados dos seus
usudrios. Resultantes dos avancos possibilitados pela Inteligéncia Artificial, os chatbots se
tornaram ferramentas estratégicas para as empresas brasileiras refor¢carem suas capacidades de
atendimento. As Entidades da Administragcdo Publica, ndo estando imunes as consequéncias da
ameacga sofrida, precisam, amparadas nos principios que regem sua atuagdo, implementar
reformulagdes na prestacdo dos servigos ofertados a sociedade de modo a serem evitados
prejuizos no atendimento as necessidades dos cidaddos. Este estudo teve como objetivo geral
mapear e analisar o processo de Atendimento ao Publico na Dire¢do do Centro de Ciéncias
Humanas, Letras e Artes da Universidade Federal da Paraiba e apresentar uma proposta de
automacdo de parte das etapas realizadas pela Secretaria Executiva através da escolha de uma
dentre as plataformas disponiveis no mercado para o desenvolvimento do Chatbot Cecilio, um
Assistente Virtual de Conversacdo a ser compartilhado no site do Centro de Ensino para
apresentar, através de drvores de decisdo, as alternativas para satisfacdo das necessidades dos
usudrios. Como objetivos especificos foram previstos e atingidos: identificar os fatores criticos
na execucdo do atendimento aos usudrios da Direcdo do Centro de Ensino; projetar um novo
fluxo de atendimento aproveitando as oportunidades de melhorias a serem detectadas;
estabelecer critérios para escolha racional da plataforma; e definir os indicadores para
monitoramento e avaliagdo da execugao virtual do atendimento ao publico. Os documentos com
as solicitacOes recebidas pela Secretaria Executiva, estudados sob a otica das fontes
bibliogréaficas pesquisadas, permitiram a constru¢do do novo fluxo de trabalho, a partir da
andlise do processo possibilitada pelas técnicas do Diagrama de Ishikawa e Matriz GUT.
Amparada pela Pesquisa Operacional foi realizada a Andlise Multicritérios que resultou na
escolha racional da plataforma NEORON. Cumpridos os objetivos, a execugdo automatizada do
atendimento pelo Cecilio tem como resultados proporcionados: aos usudrios, maior qualidade e
satisfacdo; aos Servidores Técnico-Administrativos em Educacdo da Secretaria Executiva,
desenvolvimento e aperfeicoamento profissional; e a Direcdo do Centro de Ensino, melhor
gestdo do processo para sua continua melhoria.

Palavras-chave: Atendimento ao publico. Automacdo. Chatbot. Inteligéncia Artificial.



ABSTRACT

In view of the unprecedented changes in social life caused by the COVID-19 pandemic, the
organizations have faced the reality of having their products and services distanced from their
users. As a result of the advances made possible by Artificial Intelligence, chatbots have
become strategic tools for Brazilian companies to strengthen their service capacities. Public
Administration Entities not being immune to the consequences of the threat suffered need to
be, principles governing its activities, implement reformulations in the provision of the services
offered to the society, to avoid harm in meeting the needs of citizens. The general objective of
this study was to map and analyze the Public Service Process at the Direction of the Center for
Humanities, Letters and Arts of the Federal University of Paraiba and present a proposal for the
automation of part of the steps carried out by the Executive Secretariat through the choice of
one of the platforms available in the market for the development of Chatbot Cecilio, a Virtual
Conversation Assistant to be shared on the Teaching Center Website to present through decision
trees the alternatives to meet the needs of users. As specific objectives were foreseen and
achieved: to identify the critical factors in the execution of the service provided to users of the
Teaching Center Direction; design a new service flow taking advantage of the improvement
opportunities to be detected; establish criteria for rational choice of platform; and define the
indicators for monitoring and evaluating the virtual execution of customer service. Documents
with requests received by the Executive Secretariat, studied from the perspective of the
bibliographic sources researched, allowed the construction of the new workflow, from the
analysis of the process made possible by the techniques of the Ishikawa Diagram and GUT
Matrix. Supportes by the Operational Research, a Multicriteria Analysis was carried out, which
resulted in the rational choice of the NEORON platform. Once the objectives have been
fulfilled, the automated execution of the service by Cecilio provides the following results: to
users, higher quality and satisfaction; to Technical-Administrative Education Servers of the
Executive Secretariat, development and professional improvement; and to Direction of the
Teaching Center, better management of the process for its continuous improvement.

Keywords: Customer Service. Automation. Chatbot. Artificial Intelligence.
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1. INTRODUCAO

O desenvolvimento e a disponibiliza¢do de novas tecnologias digitais de suporte a
execucdo de sistemas de comunicagdo entre homens e maquinas tem desempenhado um papel
cada vez mais importante nos ultimos anos. Essa evolucdo pode ocorrer através de Assistentes
Virtuais de Conversacdo que sdo interfaces que possibilitam que uma maquina, de forma
dialdgica, use uma linguagem natural contextualizada na automagdo de atendimentos a partir
da utilizacdo de chatbots. Resultante dos expressivos avangos possibilitados pela Inteligéncia
Artificial (IA) suportada pelo uso de algoritmos de Machine Learning (ML), chatbot € um
software que contém algoritmos projetados para manter um dispositivo em um didlogo com um
humano usando linguagem natural.

Por que usamos chatbot? O fator motivacional relatado no estudo realizado por
Brandtzaeg (2017, tradu¢do nossa) indica que seria a “produtividade” o de maior relevancia. O
autor descreve que: (1°) os chatbots ajudam os usudrios na obtencdo de assisténcia ou
informagdes oportunas e eficientes; (2°) e as motivacdes relacionadas ao entretenimento, fatores
sociais e relacionais e curiosidade sobre o que consideram um fendmeno novo, também
prevalecem na decisao de uso dos chatbots.

Com chatbot, usuérios ganham agilidade no atendimento, eliminando o tempo de
espera de quem estd a procura de informacdes e respostas. As duvidas, por exemplo, podem ser
respondidas em qualquer horario ou dia da semana. A interatividade entre humano-mdaquina
através da utilizacdo de chatbot pode melhorar o desempenho no atendimento, influenciando
positivamente no comportamento de quem esta sendo atendido, isto €, o usuério.

Neste estudo € realizado o mapeamento e anélise do o Processo de Atendimento ao
Publico no Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes (CCHLA) da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB realizado por sua Secretaria Executiva (SE) e apresentada proposta de
automacdo customizada de um chatbot cuja plataforma foi escolhida através do uso da técnica
de analise dos multicritérios. Os usudrios - servidores, estudantes, fornecedores e visitantes -
serdao atendidos pelo Cecilio, nome dado ao Assistente Virtual de Conversagdo, voltado para a
prestacdo de informagdes, onde o usudrio escolhe um tipo de servico, teclando a op¢do desejada
e aguardando uma resposta que devera ser a mais apropriada possivel para aquela demanda.

Quanto a motivagao para este trabalho, o uso de chatbots para automatizar parte do
atendimento e desafogar as demandas iniciais sobre informacdes, encaminhamentos,

requerimentos e requisi¢des, reside na perspectiva de uma experiéncia ao longo dos anos no
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atendimento de usudrios de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES) com a
possibilidade real de contribuir para a celeridade do fluxo informacional e a solugdo de
problemas burocraticos devidamente mapeados. Claro, em tempo de distanciamento social e da
comprovacdo de que o trabalho remoto € possivel, toda e qualquer iniciativa que venha
contribuir para execucao diligente dos processos administrativos e académicos serd inserida no
carater de transformacdo digital do servigo publico, beneficiando o cidaddao enquanto usudrio
da Administragao Publica.

Para melhor compreensdo da realidade da instituicdo na qual € realizada a presente
pesquisa, segundo informacgdes disponibilizadas no site do CCHLA (2019), sobre o histdrico
deste que € um dos maiores entre os dezesseis Centros de Ensino da UFPB, destacamos que
teve sua transi¢cdo para o Campus de Jodo Pessoa em 1975, quando na época chamava-se
Faculdade de Filosofia e Letras e estava localizado em um prédio no centro da cidade de Jodao
Pessoa. Com o advento do REUNI - Programa de Apoio a Planos de Reestruturacio e Expansao
das Universidades Federais -, no ano de 2011, houve o desmembramento do CCHLA dando
origem ao Centro de Comunicacao, Turismo e Artes (CCTA). Com a adesdao do CCHLA ao
REUNI, o numero de alunos foi duplicado com a expansdo de vagas nos cursos ja existentes e
a criacdo de novos cursos. Na sua estrutura organizacional o CCHLA possui 11 Departamentos,
05 Orgdos suplementares, 04 Assessorias Académicas, 05 Assessorias Técnicas, 4753
Discentes, 304 Servidores Docentes e 115 Servidores Técnico-Administrativos em Educagdo
(TAE). O Conselho do Centro, que na sua primeira reunidao em 1974 tinha 05 conselheiros,
além do Diretor e o Vice-Diretor, hoje tem 40 conselheiros. De acordo com informagdes
disponibilizadas no Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA) da UFPB
(2021), o CCHLA possui 15 Cursos de Graduacdo e 16 Cursos de P6s-Graduagdo. Para uma
melhor compreensao da dimensdo do CCHLA e uma adequada identificacdo do posicionamento

estratégico de sua SE, serd apresentado o organograma da organiza¢do na Figura 1.
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Figura 1 - Organograma do CCHLA
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2021)

O estudo estd estruturado nas seguintes partes: 1) introducdo; 2) objetivos; 3)
metodologia; 4) atendimento no Servigo Publico Federal; 5) etapas do atendimento ao publico
na Direcdo do CCHLA; 6) a execu¢do do processo de atendimento utilizando tecnologia
automatizada; 7) utilizagdo de assistentes virtuais de conversagao; 8) escolha da platatorma para
constru¢do do Cecilio; 9) construcdo do fluxo de conversacao e monitoramento da atuacao do

Cecilio; 10) consideracdes finais.
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GERAL

O presente Trabalho visa mapear e analisar o processo de Atendimento ao Publico
na Dire¢do do CCHLA e apresentar uma proposta de automacao de parte das etapas realizadas
pela Secretaria Executiva através da escolha de uma dentre as plataformas disponiveis no
mercado para o desenvolvimento do Chatbot Cecilio, um Assistente Virtual de Conversacao a
ser compartilhado no site do CCHLA para apresentar através de arvores de decisdo as

alternativas para satisfacdo das necessidades dos usudrios.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar os fatores criticos na execucdo do atendimento aos usudrios da
Direcdo do CCHLA;

e Projetar um novo fluxo de atendimento aproveitando as oportunidades de
melhorias a serem detectadas;

e Estabelecer critérios para escolha racional da plataforma;

e Definir os indicadores para monitoramento e avaliacdo da execucdo virtual do

atendimento.
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3. METODOLOGIA

Em consonancia com a proposta Profissional do Programa de P6s-Graduacdo em
Gestdo nas Organizacdes Aprendentes (PPGOA) foi buscada a integracdo da teoria com a
pratica de modo a permitir que a pesquisa em curso contribua para a realizacdo das mudancas
desejadas na situag@o vivenciada no processo. Coletados de forma bibliografica e documental,
através da analise dos registros das solicitagdes recebidas pela Secretaria Executiva e das teorias
que amparam o presente estudo, os dados estardo a servigo dos conhecimentos adquiridos no
aprendizado de uma melhor execugao do fluxo de trabalho.

Estruturado em um Relatério Técnico Conclusivo, de acordo com a Coordenacao
de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) do Ministério da Educacdo (MEC)
(2019, p.52), este trabalho consiste em um texto conciso com informagdes sobre o estudo
realizado, desde seu planejamento até as conclusdes, indicando a relevancia dos resultados e
seus impactos sobre a realidade organizacional e destacando a aplicacdo do conhecimento
produzido.

Visando o melhor modo de intervir na realidade do Atendimento ao Publico na SE
do CCHLA, foi utilizada uma abordagem qualitativa através de pressupostos do método da
pesquisa-a¢do. A escolha por este tipo de pesquisa social se justifica em permitir que a producao
e a utilizacdo do conhecimento acontegcam de forma simultdnea para o alcance dos objetivos
deste estudo. Para Gil (2017, p.140), “a pesquisa-acdo concretiza-se com o planejamento de
uma acao destinada a enfrentar o problema que foi objeto de investigacdo”. Esse plano de ag¢do
contém as medidas que contribuirdo para a melhoria da situag@o, os procedimentos que serao
adotados para assegurar o alcance dos objetivos e as formas de controle e avaliacdo dos
resultados.

Possibilitando a elaboragdo dos diagramas para melhor compreensao a partir da
representacdo grafica das etapas do processo, foi utilizada a ferramenta Bizagi Modeler.
Segundo o Guia de Gestdo de Processos do Governo do Brasil (2011), em conformidade com o
“padrao definido pelo Governo Federal quanto a modelagem de processos”, neste trabalho, uma
vez que também apresenta um conjunto robusto de simbolos para modelagem de diferentes
aspectos de processos de negdcio, foi utilizada a notagdo do Business Process Modeling
Notation (BPMN) (Notacao de Modelagem de Processos de Negdcios), “especificagcdo para a
modelagem visual de processos com o objetivo de promover uma interface simples na

diagramacdo dos processos”. (MPF, 2013, p.65).
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Além de permitir a modelagem dos fluxos de trabalho, suporta a elaboracdo de uma
documentacdo bastante rica em relacdo ao processo e permite a publicagdo de toda esta
documentacdo em alguns formatos diferentes de arquivo, inclusive no formato Web,
visando dar maior publicidade as atividades praticadas pelas organiza¢des que prezam
pela gestdo do conhecimento, bem como as organizagdes publicas que, além disso,
tém que prezar pela transparéncia dos servicos prestados. (SEGPLAN/GOIAS, p.05)

Fundamentados nas ideias de Pradella, Furtado e Kipper (2012), eventos podem
provocar a andlise de processos a ser realizada por diferentes técnicas e metodologias
possibilitando o estudo do contexto do processo e dos fatores que afetam o ambiente do negdcio
e as necessidades dos usudrios. O acontecimento que criou a necessidade de analise do processo
foi o distanciamento social que resultou na atuacdo remota dos TAEs da SE do CCHLA. Foi
verificado um acumulo de solicitacdes que se traduziam em aumento do tempo de espera dos
usudrios. Buscando a identificacdo das causas da inadequagao no desempenho do processo, foi
utilizada o Diagrama de Ishikawa seguido da Matriz GUT na orientacdo dos fatores criticos
mais relevantes a serem enfrentados. Segundo Oliveira (2019, p.100), os valores que medirdao
a prioridade dos fatores causadores do problema foram estabelecidos em resposta as seguintes

perguntas, conforme escalas correspondentes apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1 — Atribui¢do de valores da Matriz GUT

PERGUNTAS ESCALA

- O dano € extremamente importante? 5
<Qg O dano é muito importante? 4
= O dano é importante? 3
<>ﬂ O dano ¢ relativamente importante? 2
% O dano € pouco importante? 1
< Tenho que efetuar uma a¢ao muito urgente? 5
O Tenho que efetuar uma acao urgente? 4
E Tenho que efetuar uma acdo relativamente urgente? 3
%2 Posso aguardar? 2
= N3ao ha pressa? 1

Mantidas a forma e a intensidade de atuacdo, a situacdo se agravara 5
<« muito?
g Mantidas a forma e a intensidade de atuaco, a situacdo se agravara? 4
%1 Mantidas a forma e a intensidade de atuacdo, a situacdo nao altera? 3
% Mantidas a forma e a intensidade de atuaco, a situacdo melhorara? 2
B Mantidas a forma e a intensidade de atuagdo, a situacdo melhorard 1

completamente?
Fonte: Adaptado pelo Autor (2021)
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Destarte, os dados coletados se traduziram em informacOes estratégicas na
constru¢cdo do entendimento da necessidade de reformular a execucdo das etapas iniciais
minimizando os riscos da ameaca de interrupcdo e utilizando de forma mais eficiente os
recursos e capacidades no aproveitamento das oportunidades de melhoria.

A escolha da plataforma foi realizada alicercada na Pesquisa Operacional,
entendida por Gomes (2019, p.58) “como um método cientifico de tomada de decisdes”, a fim
de serem estabelecidos adequadamente critérios cuja agregacdo justifique a indicacdo da
alternativa que melhor atenda as necessidades, condi¢des e requisitos deste estudo. Como
ferramenta quantitativa capaz de subsidiar racionalmente a decisdo foi utilizada, conforme
Gomes (2019, p.58), a Analise Multicritérios para estruturar e apoiar o processo decisorio
agregando valor a qualidade da informagdo ao estabelecer uma relagdo e construir uma
ordenacdo geral de preferéncias entre as alternativas que estdo sendo avaliadas, priorizadas e
ordenadas sob a influéncia de varios critérios que, ponderados, conferem ao processo mais
transparéncia e maior credibilidade.

Considerando: que a escolha do software tera que ser sem custos, versao gratuita;
as funcionalidades necessarias ao chatbot; a grande quantidade de membros da comunidade do
CCHLA; bem como a conveniéncia de ndo ser exigido conhecimento técnico para um acesso
facilitado a area de programacao do Assistente Virtual de Conversacao, foram estabelecidos na
andlise quatro critérios: custo, facilidade de construcao, gestao dos resultados e ajustes praticos.
De modo que uma plataforma serd considerada a melhor escolha se a agregacdo da importancia
desses critérios apresentar resultados comparados mais satisfatérios. A cada um dos quatro
critérios foi associada ordinalmente uma escala de valores de modo que as preferéncias seguem
um sentido predefinido de igual avaliagdo. Para serem ordenadas as preferéncias, sdo atribuidos
pesos aos critérios a fim de, em seguida, ser realizada a agregagdo dos valores.

Foi realizada uma modelagem das multiplas consequéncias da implementagdo do
chatbot a partir de uma escala de preferéncia (E;) apresentada em formato numérico uma vez
que a matriz de decisdo deve conter apenas nimeros. De modo que foram atribuidos valores
entre (0,00), (0,25), (0,50) e (1,00) para as performances obtidas pelas alternativas em cada
critério estabelecido representando a menor ou maior satisfagdo com relagdo ao atributo em
analise.

De acordo com Gomes (2019, p.100), dentre as metodologias para atribuicio de

pesos aos critérios, a formula a seguir é recomendada para as alternativas em escala ordinal:

Wj={n-rj+1} + {Z[n-rk+ 1],em que k varia de 1 até n}
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Sendo (n) o ndmero de critérios, o nimero (1) indica o critério de maior importancia
e o de nimero (n) o de menor importancia. (rj) € a classificacdo do critério dentro dos (n)
critérios que € representada pelo nimero (j) e (Wj) é o peso do critério (j). Desse modo,
considerando os critérios: custo, facilidade de construgdo, gestdo dos resultados e ajustes
praticos representados, respectivamente por: C1, C2, C3 e C4 com C1 > C2 > C3 > C4, em
ordem de importancia, temos:

Wi={n-rj+1}+{Z[n—rk+ 1]
WCI={4-1+1}+{[4-1+1]+[4-2+1]+[4-3+1]+[4-4+1]} =04
WC2={4-2+1}+{[4-1+1]+[4-2+1]+[4-3+1]+[4-4+1]} =03
WC3={4-3+1}+{[4-1+1]+[4-2+1]+[4-3+1]+[4-4+1]}=0,2
WCA={4-4+1}+{4-1+1]+[4-2+1]+[4-3+1]+[4-4+1]}=0,1

Sendo o Custo (C1) o critério de maior importancia, além de ser buscada a
concessao de uma licenga gratuita para desenvolvimento do Chatbot Cecilio, serdo utilizados
os computadores e outros aparelhos eletronicos ja a disposicdo da SE e demais setores
envolvidos na tramitacdo do processo e solicitados ao Almoxarifado do Centro de Ensino e da
UFPB os headsets para call center necessdrios a realizacdo do transbordo. De modo que os
custos terdo envolvido a reducdo da jornada de trabalho do autor para realizacdo deste trabalho.

Quanto ao método de agregacio, foi adotado para estabelecer um sistema relacional

de preferéncias o procedimento da Soma Ponderada do tipo (I,P), tal que:

aPbseY wj[gja)—gjb)]>0
albse wj[gj(a)—gj(b)]=0j=1,...m

Em que os (wj) s@o os pesos dos critérios (wj > 0) e podem ser normalizados de
modo que sua soma seja igual a (1).
Considerando (Pj) o peso do critério (j) e (Eij) a avaliagdo do critério (j) para a

plataforma (i), a soma ponderada para cada critério sera calculada pela seguinte férmula:

m
Si = z Eij. Pj
j=1
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4. ATENDIMENTO NO SERVICO PUBLICO FEDERAL

Para possibilitar melhor compreensdo acerca do funcionamento do CCHLA na
oferta e disponibiliza¢do do ensino, pesquisa e extensao aos seus usudrios, € preciso entender a
conceituacdo dos servigcos publicos os quais se submetem ao regime juridico de direito publico
e devem ser observados na sua execugdo os principios que regem a atuagdao da Administragao
Publica. Dentre eles, destacamos o da continuidade que preconiza a ndo paralisagdao de suas
atividades. No tocante a isso, cabe destacar inclusive que se valendo de medidas judiciais os
usudrios podem exigir da Administracdo Publica a prestacdo dos servicos publicos que lhe

digam respeito.

A atividade do Estado ou de quem atue em seu lugar, submetido a regime de direito
publico, com finalidade de oferecer utilidades ou satisfazer necessidades dos
administrados e da propria Administragdo Publica, conforme os valores albergados
pela ordem juridica. (HORVATH, 2011, p.18)

A qualidade na prestagdo do servico publico comeg¢a com o atendimento dos
servidores ao cidadao usudrio ofertando-o a satisfagdo das demandas apresentadas obedecendo
aos critérios legais gerais e especificos para cada atividade. O publico da Dire¢cao do CCHLA
sdo todos os usudrios atendidos por sua SE. Sendo considerado como atendimento toda sua
atuagdo que envolve receber, verificar e encaminhar as demandas para que sejam solucionadas.
Nesse processo de comunicagdo, grande importancia tem sido direcionada ao tratamento como
fator crucial na qualidade percebida do atendimento prestado. Pois, ser bem atendido envolve
receber as informagdes solicitadas no mais breve prazo possivel e com a necessdria precisao,
clareza e objetividade do produto/servigo realizado. Sobre o interesse publico e as exigéncias e
requisitos para uma boa prestacido dos servicos publicos, sabemos que em todas as Entidades
da Administracdo Publica, uma boa experiéncia dos usudrios envolve a maneira como foram
primeiramente atendidos, que se caracteriza pelas jornadas das solicitacbes e as devidas
concretizacOes de suas demandas. Essa desejada qualidade do atendimento tem sido
aperfeicoada a fim de que os servigos satisfagcam as expectativas dos usudrios com relacio a

prontiddo, gentileza e disposi¢ao na atuagdo dos seus servidores.

A principal finalidade do setor ptiblico € atender as necessidades e desejos da
sociedade por meio da execugdo de objetivos e préticas orientadas para o bem comum,
da execugdo dos servigos publicos de interesse para os cidaddos, com compromisso e
competéncia. (VELHO et al, 2018, p.120)
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Sobre a necessidade de uma atuagdo sempre voltada ao interesse dos cidadaos
enquanto usudrios dos servigos publicos e para melhor compreender a caracterizagdo e o atual
contexto da UFPB enquanto uma entidade da Administracio Publica Brasileira, faz-se
necessario apresentar que:

A Administracdo Publica se caracteriza por uma gama de atividades exercidas com a
finalidade de satisfazer as necessidades da sociedade sob sua tutela. Apesar da grande
complexidade dessas atividades administrativas, ressalta-se o fato de que elas sdo
complementares entre si e estdo sujeitas a constantes orienta¢do e coordenagdo. As

incessantes e dramdticas mudangas pelas quais sofre o convivio social requerem novas
formas de atuacdo do Poder Publico. (HORVATH, 2011, p.06)

A Administragdo Piblica é exigida a capacidade de reformular sua atuacio sempre
que alteracdes nas relagdes dos cidaddos na sociedade demandarem novas formas de
atendimento das suas necessidades enquanto usuarios dos servigos publicos, pois a satisfagdao
do interesse publico ndo pode sofrer prejuizo de desempenho ou de continuidade.

De acordo com Horvath (2011) a atuacao dos entes e agentes publicos é pautada em
principios, dentre os quais cabe destacar, além do ja citado principio da continuidade, o da
eficiéncia. O primeiro orienta as acdes de modo a evitar que os processos sejam interrompidos
causando prejuizo no atendimento das necessidades dos usudrios, enquanto o segundo principio
apregoa uma atuacdo mais célere e satisfatoria na utilizacdo dos recursos e capacidades
disponiveis para gerar satisfacao aos usudrios pelo adequado atendimento das suas solicitagdes.

Sobre o enquadramento das IFES na Administracdo Publica e as caracteristicas das
Universidades Publicas Federais enquanto entidades descentralizadas, cabe apresentar que:

A Administracdo Publica pode ser direta ou indireta, segundo a Constituigdo. A
administracdo direta inclui os servigos desempenhados pela estrutura administrativa
da Presidéncia da Republica e dos ministérios (no caso da administracdo federal). A
administracdo indireta, também chamada descentralizada, inclui as autarquias,
empresas publicas, sociedades de economia mista e fundacdes publicas, que

desempenham atividades que lhes foram atribuidas (ou descentralizadas) (COSTIN,
2010, p.29)

Diretamente ligado a Presidéncia da Republica, o MEC mantém vinculadas
indiretamente a sua estrutura administrativa, como entidades descentralizadas localizadas em
todas as Unidades da Federacdo, as Universidades Federais. De acordo Horvath (2011, p.14)
uma Autarquia, como de fato € a UFPB, se caracteriza em uma pessoa juridica de direito publico
da Administracdo Publica Indireta que, criada por meio de lei, possui gestdo administrativa e
financeira descentralizada. Exercendo um papel primordial na concretizagao do bem-estar social
dos seus usudrios, a UFPB além de possuir patrimonio e receita proprios, sendo uma Autarquia

Educacional Federal de Regime Especial, se destaca das outras autarquias comuns uma vez que:
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As universidades mantidas pelo Poder Publico, de acordo com o art. 54 da lei de
diretrizes e bases da educacdo nacional — Lei n. 9.394/96, sdo regidas por estatuto
juridico especial que determina, entre outros, os seguintes preceitos: nomeagdo do
reitor pelo chefe do Executivo, entre nomes constantes da lista elaborada pela
universidade; deten¢do do mandato pelo reitor insuscetivel de cassag@o pelo chefe do
Executivo; determinagdo das normas de funcionamento e organizacdo por estatuto e
regimento elaborados pela prépria universidade; existéncia de 6rgdos colegiados na
administracdo superior com participa¢do dos corpos docente e discente e membros da
comunidade; especificacdo de carreira para o corpo docente. (HORVATH, 2011,
p.15).

Sobre a estruturagdo do trabalho realizado pelos servidores publicos nas
Universidades Federais, a exemplo do atendimento ao publico na Direcdo do CCHLA, essas
atividades, para fins de gerenciamento sao definidas sob a forma de processos organizacionais.
Para Davenport (1994, p.390), “um processo seria uma ordenacdo especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espago, com um comeco, um fim, entradas e saidas claramente
identificadas, enfim, uma estrutura para acao”. Tendo em mente as quantidades de documentos
e materiais que envolvem o atendimento aos usudrios no CCHLA e considerando as ideias de
Paim et al (2011, p.103), entendemos como € a partir da execucdo dos processos que ocorre 0
fluxo de objetos na organizacdo. Considerando a continuidade do servigo publico, a necessidade
de observancia das normas de execu¢do e a forma uniforme de tratar os usuérios, entendemos
que até mais acentuadamente que nas empresas privadas, nas entidades da Administragdao
Publica os processos organizacionais envolvem atividades que se repetem na transformacao de
recursos em solucdes requeridas pelas demandas dos usudrios, sob critérios de tempo e

desempenho especificados.
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5. ETAPAS DO ATENDIMENTO AO PUBLICO NA DIRECAO DO CCHLA

De acordo com o Regimento do CCHLA, cabe a sua SE, 6rgdo integrante da Dire¢ao
do Centro de Ensino que promove o apoio técnico atuando como um canal de comunica¢do com
seu publico interno e externo, o fornecimento das informagdes necessdrias a comunidade
académica, propiciando uma interacdo entre as atividades da Administragdo Setorial e as demais
unidades do Centro de Ensino.

Conforme informado no site do CCHLA (2019), o atendimento ao publico é
realizado pela SE durante toda a semana, de segunda-feira a sexta-feira, das 07:00 as 17:00,
expediente no qual os dois TAEs atuam no recebimento, distribuicdo e controle das
correspondéncias oficiais e na tramitagcdo de outros documentos da Direcdo do Centro. Com as
mudangas nas rotinas administrativas acarretadas pela necessidade do trabalho remoto em
funcao das medidas preventivas adotadas para evitar o contdgio da COVID-19, passaram a ser
utilizados pela SE, além da forma presencial, por e-mail ou telefone, novos meios de
atendimento ao publico mediante a criagdo de contas no Whatsapp para ligacdes e envio de
mensagens e salas virtuais do Google Meet e Zoom para realizac¢do das reunides administrativas.
Contudo, a utilizagdo desses aplicativos ndo preencheu as lacunas do desempenho esperado
pelos usudrios no pronto recebimento e atendimento das suas demandas. Conforme pode ser
percebido na Figura 2, grande parte das etapas do processo podem ser automatizadas uma vez
que sdo agdes rotineiras em observancia a questdes legais e instrugdes normativas internas.

Numa perspectiva macroprocessual o Atendimento realizado ao Publico do CCHLA
por sua SE envolve tarefas executadas por outros trés setores - Dire¢cdo do CCHLA, Conselho
de Centro e Setor do CCHLA responsavel pelo atendimento -, ao longo do seu ciclo de

execucgao.



Figura 2 — Atendimento ao Publico na Dire¢do do CCHLA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Com vistas a permitir melhor compreensao dos papéis dos atores envolvidos

processo € apresentada através do Quadro 2 a descri¢do dos responsaveis por suas etapas.

Quadro 2— Atores envolvidos no Atendimento ao Publico na Direcdo do CCHLA

24

no

ATOR PAPEL
Solicitante | Pessoa responsavel formal pelo pedido
Usudrio | Pessoa a quem se destina o atendimento
SE do Os TAEs possuem atribuicdo de receber a solicitacdo, verificar suas
CCHLA | informacdes, pedir esclarecimentos e encaminhar para a Direcao do Centro
Direcdo do | Os Servidores Docentes sdo responsaveis pela autorizagdo do atendimento
CCHLA | da solicitagdo
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Os Conselheiros (Servidores Docentes, TAEs e Discentes) possuem

Conselho | atribui¢do de deliberar sobre a autorizagdo do atendimento da solicitagdo
de Centro | quando envolver assuntos especificos reservados ao Orgido Deliberativo do
CCHLA
Setor do . _ o
Os TAEs sao responsdveis pelo atendimento da solicitacao
CCHLA

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

O Processo de Atendimento ao Publico tem inicio quando o solicitante formaliza o

pedido através do envio de E-mail, envio de Processo Eletronico pelo Sistema Integrado de
Patrim6nio, Administracdo e Contratos (SIPAC), envio de mensagem pelo Whatsapp ou

realizacdo de contato telefonico. E sua finalizacdo ocorre quando hd o indeferimento da

solicitacdo ou quando o mesmo € concluido com a resolucdo da demanda. Para que haja uma

tarefas, decisdes e eventos que ocorrem ao longo do fluxo de trabalho.

Quadro 3 — Descrigdo das etapas do Atendimento ao Publico na Direcdo do CCHLA

melhor compreensdo das principais etapas do processo, o Quadro 3 traz o detalhamento das

DESCRICAO RESPONSAVEL
Inicio do processo
Envio da solicitacao por e-mail Solicitante
Envio da solicitacdo através de Processo Eletronico pelo ..
Solicitante
SIPAC
Envio da solicitacdo através de contato telefonico Solicitante
Envio da solicitacio através de aplicativos Solicitante
Tarefa 1 — Recebe a solicitacdo
Entrada: solicitacio Secretério
T1 . . .
Processamento: recebimento do pedido Executivo
Saida: documento para verificacido
Tarefa 2 — Verifica suficiéncia das informacoes
Entrada: documento para verificacio L.
e . ~ Secretério
T2 Processamento: verificacio da presenga das informacgdes .
‘. . Executivo
necessarias no pedido
Saida: documento devolvido ou segue para apreciacio
Tarefa 3 — Pede esclarecimentos
Entrada: documento recebido ..
c .. ~ Secretario
T3 Processamento: ¢é solicitada complementacdo das .
Executivo

informacoes
Saida: documento devolvido




Tarefa 4 - Encaminha para a apreciacdo
Entrada: documento recebido

atendimento sao analisadas
Saida: solicita¢do analisada

T4 Processamento: a solicitacdo é enviada para andlise do Eicerce;?irég
pedido
Saida: documento para apreciagdo
Tarefa 5- Analisa os pedidos
Entrada: documento para apreciacao Secretdrio
TS Processamento: a conveniéncia e oportunidade do Executivo

T6

Tarefa 6- Autoriza o atendimento

Entrada: solicitagdo analisada

Processamento: o atendimento aprovado autoriza a
execucdo do servico pelo setor responsdvel. Se
indeferido, o solicitante deve ser comunicado

Saida: documento despachado

Diretor, Vice-
Diretor

-
~

Tarefa 7- Encaminha para apreciacdo do Conselho
Entrada: documento encaminhado para relator
Processamento: o pedido sobre matéria reservada por
normativa ao Conselho de Centro € enviado para o 6rgao
deliberativo

Saida: documento com parecer para votacio

Diretor, Vice-
Diretor

Tarefa 8 - Aprova o atendimento

Entrada: documento com parecer para votaciao
Processamento: o atendimento aprovado autoriza a
execucdo do servico pelo setor responsdvel. Se
indeferido, o solicitante deve ser comunicado

Saida: documento votado pelo Conselho de Centro

Conselho de
Centro

9

- -
[+

Tarefa 9 - Verifica viabilidade

Entrada: documento autorizado para atendimento
Processamento: verificagdio da disponibilidade de
recursos

Saida: confirmagao da possibilidade do atendimento

Setor
Responsavel

T10

Tarefa 10 - Realiza atendimento

Entrada: confirmacio da possibilidade do atendimento
Processamento: disponibilizados os recursos, o setor
responsavel executa o servigco. Se indisponiveis, o
solicitante é comunicado da impossibilidade do
atendimento

Saida: solicitagdo devolvida ao solicitante

Setor
Responsavel

T11

Tarefa 11 - Comunica impossibilidade do atendimento
Entrada: Solicitacio devolvida ao solicitante
Processamento: comunicacdo da impossibilidade do
atendimento

Saida: atendimento finalizado

Secretario
Executivo

O

Final do processo

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Essa anélise do processo, segundo o Guide to the Business Process Management
Body of Knowledge (BPM CBOK) (ABPMP, 2013, p.149), serve para criar um entendimento
comum do estado atual do processo e se este esta atendendo aos objetivos da organizacao dentro
do ambiente atual do negécio. E através desse diagnéstico que as futuras transformacdes do
processo estardao amparadas fornecendo o suporte para a continua melhoria da sua execugdo a
partir das constantes andlises e revisdoes de suas etapas a fim de eliminar as possiveis
discrepancias de desempenho causadas por falhas nas entregas, atrasos e dificuldades de
comunicagao.

Possibilitada pela representagdo grafica das etapas, a melhor compreensdo da
execucdo do processo de Atendimento ao Publico na Direcdo do CCHLA permite, a fim de que
sejam identificadas as oportunidades de melhorias existentes, uma analise do qudao bem ocorre
seu fluxo pela identificacdo das atividades que retardam sua tramita¢c@o, geram inconsisténcias,
reduzem a confiabilidade e elevam desaproveitadamente os custos da operagdo sem que nada
seja adicionado ao processo. Do mapeamento e andlise realizados, foi verificado que o usuério
ao procurar atendimento para sua necessidade precisa, em grande parte dos casos, inicialmente
buscar nos contatos dos setores e ao longo do site do CCHLA as instruc¢des para elaboragdo do
pedido e, em seguida, acessar diferentes modulos do SIPAC e outros Sistemas de Informacao,
a exemplo do Sistema de Gestdo de Acesso (SIGAC) do Ministério do Planejamento, para
complementar os dados a fim de poder encaminhar a SE sua solicitacao.

Somados a essas dificuldades, novos entraves passaram a influenciar o desempenho
do processo resultantes do distanciamento social adotado como medida restritiva na evitacao do
contagio da Covid-19 na UFPB. Foram realizadas alteracOes nas rotinas de trabalho dos
servidores as quais afetaram o atendimento ao publico realizado pela SE do CCHLA com a
implantacdo da modalidade hibrida — trabalho presencial combinado a atuacao remota. De modo
que, na execucao do atendimento passaram a ser notados os seguintes fatores:

e Dificuldade em conciliar as demandas do trabalho remoto com os servigos
domésticos e a atengdo aos filhos e aos parentes idosos;

e Na forma presencial de trabalho hé a necessidade de aumentar o tempo de espera
dos usudrios dado que apenas um pode ser atendido por vez e ndo € possivel estarem os dois
TAEs no mesmo horério em virtude das restri¢des da ocupacao do espaco fisico;

e No trabalho presencial hd a temeridade na aproximacdo e contato fisico com
documentos impressos que impacta negativamente a experiéncia do tratamento recebido pelo

usuario;
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e Mesmo na execucdo hibrida ha o retrabalho dos dois TAEs que precisam repetir
as mesmas instrucdoes a diferentes usudrios que precisam aguardar a disponibilidade do
atendimento para que as informagdes sejam transmitidas;

e A falta de conexao entre os canais de atendimento € um fator dificultador para o
gerenciamento das demandas recebidas, dado que as solicitagdes nao sdo prontamente
atendidas, e sdo ordenadas sequencialmente pelo hordrio de envio e critérios de prioridade. Ao
responder os usudrios, os TAEs precisam verificar todos os canais disponibilizados para nao
atrapalhar essa ordem de recebimento dos pedidos, o que torna mais lento o atendimento.

Diante das dificuldades encontradas que se traduziam em uma quantidade crescente
de solicitacdes a espera de um atendimento cada vez mais tardio, foi buscada na Andlise de
Processos a identificagdo e enfrentamento dos fatores causadores da inadequacdo no
desempenho, a partir da Técnica do Diagrama de Ishikawa que, segundo Oliveira (2019, p.242),
“consiste em uma representacdo gréfica através da qual diferentes causas se relacionam com
seus efeitos em esquema que se assemelha a coluna central do peixe e suas vértebras a ela
convergindo.” Conforme a Figura 3, é possivel verificar que as causas mais se evidenciam no
método de execucdo das atividades que torna o trabalho dos TAEs da SE mais dificil
considerando que os equipamentos sozinhos ndo conseguem responder aos usudrios enquanto
executam outras atribuicdes cabidas, a exemplo das Reunides do Conselho de Centro do

CCHLA, lavratura de atas, emissao de certiddes, entre outras responsabilidades.

Figura 3 — Diagrama das causas do acimulo de solicitagdes
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).



29

Buscando a orientagdo dos esforcos no enfrentamento dos fatores criticos mais
relevantes, foi utilizada a aplicagdo da Matriz GUT que, para Oliveira (2019, p.100), aborda os
aspectos: gravidade, mede o grau em que as causas de inadequagdo prejudicam o atendimento
aos usuarios; urgéncia, mede a influéncia do tempo na reparacao dos danos; tendéncia, mede o
agravamento da situagao.

Considerando como mais prioritarios os causadores com as maiores pontuacoes
obtidas pelo produto dos valores atribuidos, foi verificada, conforme Quadro 4, a necessidade
de uma reformulacdo na execucdo do Atendimento aos Usudrios na Direcio do CCHLA que
promova: a centralizagdo do atendimento de primeiro nivel em um unico canal; a redugdo e
eliminacdo dos atrasos; a conexdo entre os canais disponibilizados aos usudrios; € 0

compartilhamento dos dados.

Quadro 4 — Matriz GUT da inadequagdo no atendimento ao publico na Direcdo do CCHLA

CAUSADORES GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA PRIORIDADE
DESCENTRALIZACAO 5 5 5 125
RETRABALHO 2 2 3 12
ATRASOS 5 4 4 80
INFORMACOES
DISPERSAS z : > L
DADOS NAO
COMPARTILHADOS 5 . . 90
TEMERIDADE NO
CONTATO FISICO 2 2 2 4K
ACAO DAS
MAQUINAS PELA 3 3 3 27
ATUACAO DOS TAES
FALTA DE CONEXAO 5 5 5 125
GESTAO INEFICIENTE 4 3 3 36
OUTRAS
ATRIBUICOES DOS 3 3 3 27
ATENDENTES
MUITOS USUARIOS 3 3 3 27

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Reconhecendo a impossibilidade de os TAEs estarem em tempo integral atendendo
aos usudrios e, considerando que grande parte das solicitagdes envolvem pedido de informacdes
ou documentos, a implementagdo de um Assistente Virtual de Conversacao serd uma decisdao

estratégica para solucionar as dificuldades encontradas na comunicacdo da Dire¢cdo do CCHLA
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com seu publico. Essa automacdo do atendimento, utilizando chatbot, tornaré o trabalho da SE
mais agil e disponivel 24h por dia e 7 dias por semana. Ressaltamos que a utilizacio do chatbot
nao implica a indisponibilidade de outros canais, mas oferecerd aos usudrios: a eliminacio da
espera por esclarecimentos; a reducdo no tempo de execucao das atividades; a centralizagdo e
conexao dos canais na reconfiguragdo das etapas iniciais do processo que evitardo gargalos na

finalizagdo; e uma interacdo segura a partir do acesso remoto.
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6. A EXECUCAO DO PROCESSO DE ATENDIMENTO UTILIZANDO TECNOLOGIA
AUTOMATIZADA

Os processos executados por uma organizagao podem ser classificados de diferentes
formas, baseadas em diversos critérios. Uma dessas maneiras envolve agrupar os processos em
funcdo do seu propésito. Para Pradella, Furtado e Kipper (2012, p.11), além dos processos de
suporte e de gestdo, existem os primarios que agrupam as atividades essenciais que envolvem a
missdo organizacional. Baseados nas ideias de Paim et al (2011, p.105-106), o atendimento ao
publico pode ser caracterizado como: um processo finalistico, ja que por meio dele todas as
atividades podem ter suas execugdes programadas para satisfazer as demandas apresentadas por
seus usudrios; de alta criticidade, uma vez que as consequéncias resultantes de possiveis falhas
elevam sua prioridade requerendo na sua execucao total atencao dos servidores; repetitivo, dado
que suas atividades estdo bem internalizadas nas mentes dos dois TAEs e sdo executadas
frequentemente; normatizado, haja vista seus procedimentos serem documentados em
normativas que orientam suas atividades; mensurdvel, pois possui indicadores que permitem a
andlise de quao bem estdo sendo desempenhadas suas atividades.

Visando ao alcance dos objetivos desse estudo, para o redesenho do processo em
andlise € fundamental compreender quao bem t€m sido ajustados os recursos e capacidades
disponibilizados pelo Centro de Ensino na execu¢do das suas atividades, envolve o estudo da
sua documentac¢do e da forma mais adequada de sua gestdo. Consoante Paim et al (2011, p.110),
€ possivel afirmar que o gerenciamento de um projeto orientado para continua melhoria do
processo envolve entender seu propdsito, nivel de detalhamento, criticidade, natureza da aco,
maturidade, capacidade de entrega, estruturacdo e complexidade.

Para responder as mudancas do ambiente externo neutralizando as ameacas de
falhas e aproveitando as oportunidades de melhoria na execu¢do do processo € essencial a
aprendizagem possibilitada pelo registro do seu histdrico de desempenho incluindo as possiveis
reclamagdes dos usudrios. Esse € o contexto da gestdo de processos, entendida por Dumas et al
(2013, p.23, tradugdo nossa) como “a arte e a ciéncia de supervisionar como o trabalho é
realizado em uma organizagdo para garantir resultados consistentes e tirar proveito de
oportunidades de melhoria.” A fim de que as necessidades dos usudrios sejam adequadamente
satisfeitas é imprescindivel que todo o fluxo dos objetos relacionados as solicitacdes seja
coordenado e as etapas acompanhadas e avaliadas por métricas capazes de mostrar se 0 processo
estd sendo corretamente executado a fim de serem evitadas falhas estruturais que causem atrasos

e impactem na sua dindmica. Somente através da adequada gestdo do processo serd possivel a
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eliminagdo de erros, minimizagdo de atrasos e melhor utilizacdo dos recursos e capacidades a
partir do maior entendimento sobre a forma mais adequada de satisfazer as necessidades dos
usudrios. De acordo com Weske (2007, p.17, tradugdo nossa), gerenciar um processo tem como
fundamento a representacdo do fluxo das suas atividades e, além dos conceitos, envolve os
métodos, e técnicas para apoiar seu design, administracdo, configuracdo, execugdo e analise.
Gerenciar seus processos € um imperativo que a Administracdo Publica deve atender para
ofertar excelentes servicos a sociedade, visto que todo seu funcionamento é custeado com
recursos publicos provenientes dos tributos pagos pelos cidaddos. Para tanto, a cada novo
atendimento ao usudrio, dados devem ser coletados e transformados em informacdes que irdo
contribuir para melhor execucdo do processo a partir dos novos conhecimentos que
proporcionardo o aprendizado necessario para agir e inovar. Essa é a forma que a gestdao de
processos deve ser vista, segundo Harmon (2003 apud PAIM et al, 2011) “é entendida como
centrada em melhorar, redesenhar e automatizar processos, seguindo uma logica de promover

mudangas no negdcio.”

A gestdo de processos descreve capacitagdes e tecnologias que possibilitam as
organizagdes modelarem, automatizarem, gerenciarem e otimizarem processos de
negocio, alavancando a infraestrutura de tecnologia de informagdo. Os sistemas de
gestdo de processos sao plataformas que orquestram os processos de negécio, junto
com todos os sistemas e pessoas envolvidos, dando completa visibilidade e controle
aos gestores de processos. Sdo, portanto, os resultados de processos automatizados e
geridos com o uso de ferramentas de gestdo de processos. (PAIM et al, 2011, p.297)

A execucdo automdtica de um processo envolve o uso de tecnologias
computacionais para intervir em seu desempenho. E com a automagcio que a coordenagio das
atividades alcanca seus maiores e melhores resultados uma vez que os riscos de falhas sdo
minimizados e potencializadas as percep¢des de qualidade pelos usudrios. Proporcionando
maior conformidade da performance obtida com os resultados esperados e reduzindo a
variabilidade do fluxo de trabalho, a automagdo permite melhor definir e controlar o
sequenciamento das etapas e monitorar os fatores criticos que podem gerar atrasos e
interrupgdes na sua execugdo. De acordo com Guerreiro et al. (2013, p.51), "automatizar
processos de negdcio significa informatiza-los, transformd-los em sistemas baseados na
Tecnologia da Informacao (T1).”

Tem sido percebido que, acompanhando o desenvolvimento das técnicas de
gerenciamento de processos organizacionais, houve também o surgimento de novas ferramentas
tecnoldgicas para automacdo de suas atividades. As solugdes tecnoldgicas oportunizam

melhorias ao fluxo de trabalho tornando-o alinhado as expectativas de desempenho e dotando a
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organizagdo de uma postura proativa ao atender rapidamente as necessidades dos usudrios.
Essas transformacdes sdo resultantes dos avancos que a Ciéncia da Computacao tem permitido
nao apenas as empresas privadas, bem como as instituicdes publicas, agregando valor a
prestacao dos servicos publicos.

Frequentemente associados as operacOes fabris nas industrias automatizadas pelo
uso de agentes robéticos, os beneficios dos avangos proporcionados pela IA, sobretudo aqueles
advindos das aplicagdes dos conhecimentos na area das Redes Neurais, t€ém revolucionado
também a maneira das organizacdes, inclusive as Governamentais, ofertarem seus servicos a
sociedade, cada vez mais mediadas pela utilizacdo de Assistentes Virtuais de Conversacao.

A automacdo de processos ¢ um assunto que pode ser abordado de diferentes angulos.
Em um sentido amplo, pode se referir a intencdo de automatizar qualquer parte
concebivel do procedimento de trabalho que estd contido dentro de um processo de
negocios, desde operagdes simples que fazem parte de uma tinica atividade de processo

até a coordenacdo automatizada de processos complexos inteiros. (DUMAS et al,
2013, p.297)

No caso em estudo, amparada pelo suporte técnico e assisténcia comportamental
proporcionadas pelas novas solucdes tecnoldgicas beneficiadas pela IA, serd implementada uma
mudang¢a ndo apenas nas dimensdes estrutural e tecnoldgica que compdem o CCHLA, mas
também uma transformacdo estratégica que substitui valores culturais impregnados em um
modelo burocratico de fluxo de trabalho por uma forma de execucdo automatizada que
possibilita maior e melhor gerenciamento dos indicadores de desempenho do Processo de
Atendimento ao Publico realizado pela SE da sua Direcao.

Ap6s o necessario e cuidadoso estudo das teorias e andlise técnica dos dados
coletados, foi seguida a aplicacdo do conhecimento produzido na realizacio, conforme Figura
4, do mapeamento do novo fluxo de atendimento construido como proposta de melhoria
sugerida ao processo por meio da utilizagdo do Chatbot Cecilio, Assistente Virtual de
Conversacdo que serd treinado para armazenar e reproduzir de forma autbnoma os
comportamentos inteligentes dos TAEs da SE modelados para um atendimento de primeiro
nivel que envolve uma grande quantidade de solicitagdes, porém com menor complexidade, a

exemplo do fornecimento de informagdes aos usuarios.
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Figura 4 — Assisténcia virtual no atendimento ao publico na Direcdo do CCHLA
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Analisando comparativamente as Figuras 2 e 4, notamos que ndo houve alteragado
nas atividades executadas pela SE, Direcio do CCHLA e Conselho do Centro de Ensino. A
mudanga se baseia no desenho de sete atividades a serem executadas de forma virtual pelo
Chatbot Cecilio no atendimento de primeiro nivel a desafogar as demandas iniciais sobre
informagdes de modo que os TAEs possam receber um nimero bastante reduzido de solicitagdes
ja devidamente instruidas cujas dividas podem ser dirimidas diretamente com o Setor
Responsavel pela resolucdo da demanda a partir de atividade a ser deflagrada pelo Assistente
Virtual de Conversacdo. A melhoria proposta ao fluxo de trabalho envolve a centralizacdo do
atendimento inicial em um Unico canal, o Chatbot Cecilio, possibilitando que os TAEs da SE
se envolvam no aperfeicoamento da atuacdo nos demais canais que continuardo a disposi¢ao
dos usudrios ao longo de todo o processo. Com a execu¢do automatizada das etapas iniciais serd
possivel evitar o acimulo dos pedidos enviados aos diferentes canais de atendimento que se

traduzia em uma enorme dificuldade para os servidores realizarem seu trabalho em tempo
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oportuno considerando a impossibilidade de saber com antecipagdo e sem a necessaria leitura
dos autos quais as demandas apresentavam prazos mais exiguos para resolu¢do. Haverd uma
mais rapida execucdo do processo uma vez que Cecilio realizard de forma automdtica,
ininterrupta e simultinea as etapas que permitirdo aos usudrios o pronto atendimento de
solicitacbes mais simples, a exemplo da obtengcdo de informacdes, e também o adequado
encaminhamento de questdes mais complexas ja devidamente instruidas eliminando as
possibilidades de erros na tramitacdo e falta de documentos necessarios.

A luz do Guia BPM CBOK (ABPMB, 2013, p.414), entendemos que a
automatizacdo via Cecilio permitird maior celeridade e eficiéncia na execugdo e gestdo das
atividades, possibilitando o fluxo e a tramitagcdo das informacdes as pessoas envolvidas de forma
mais 4gil, segura e precisa. A atuagdo do Assistente Virtual de Conversagao possibilitard como
resultados:

e Oportunidade de maior desenvolvimento profissional e aperfeicoamento das
atuacdes dos TAEs da SE do CCHLA;

e Continuidade da interacdo a partir de uma jornada de atendimento facilitado
melhorando o grau de satisfagao dos usudrios do CCHLA;

¢ Disponibilizacdo a Direcao do CCHLA de dados, informacdes, conhecimentos e

aprendizado necessarios a uma melhor Gestao do Processo de Atendimento.
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7. UTILIZACAO DE ASSISTENTES VIRTUAIS DE CONVERSACAO

O termo chatbot deriva das palavras chatter (falatério) e bot (abreviatura de robot),
usado pela primeira vez pelo cientista da computacdo Michael Loren Mauldin, pesquisador do
Center for Machine Translation, da Canergie Mellon University, quando criou o Chatbot
JIjLIA, em 1994. Os robds, para Puhl Junior er al (2019, p.07), “sdo frutos de uma evolugdo
tecnoldgica que transformou sistemas mecanicos motorizados em sistemas automatizados, que
sdo entdo embarcados (inseridos) no equipamento microprocessado dedicado ao dispositivo ou
sistema que ele controla” que de uma forma espantosa, cada vez mais surpreendem com seus

comportamentos inteligentes ao atuarem e interagirem com o0s seres humanos.

A intera¢do humano-robd (IHR) é um novo campo da robética que foca os desafios de
perceber e entender o comportamento humano em tempo real (Quem esta falando
comigo, o que estd dizendo, ele estd feliz ou triste, confuso ou com raiva, ele esté se
aproximando ou se afastando?), responder em tempo real (O que devo dizer? O que
devo fazer?), e fazer ambos de uma maneira socialmente adequada e natural que
envolva o participante humano. (MATARIC, 2014, p.359)

Cabe salientar que um chatbot nao pode ser considerado um agente robdtico, mas
sim de interface, uma vez que sua atuagdo se manifesta virtualmente. Diferentemente, de acordo
com Mataric (2014, p.19), “um robd € um sistema autdnomo que existe no mundo fisico, pode
sentir o seu ambiente e pode agir sobre ele para alcancar alguns objetivos.” Logo, um chatbot é
um Assistente Virtual de Conversagao que € desenvolvido para atuar em canais de comunicagao
dedicando-se as interagdes humanas. Nao obstante os usudrios se utilizem de meios fisicos para
comunicar suas intengdes e obter como respostas as acoes correspondentes, estao a dialogar nao
com um objeto tangivel, mas existente e atuante numa dimensao imaterial. Em vista disso, cabe

apresentar a seguinte definicao sobre os agentes de interface.

Um agente de interface pode ser considerado como um assistente pessoal. Agentes de
interface sdo geralmente autdbnomos, capazes de aprender a fim de realizar tarefas em
nome de um usudrio humano. Tipicamente, agentes de interface colaboram com o
usudrio, mas nio precisam colaborar com outros agentes, embora em alguns casos
agentes inteligentes possam aprender buscando recomendacdes provenientes de outros
agentes. Um tipico exemplo de um agente de interface ¢ uma ferramenta que seja usada
para ajudar um usudrio a aprender a usar um novo pacote de software. Tal agente tem
a capacidade de observar o que o usudrio faz e oferecer sugestdes de melhores modos
de realizar tais tarefas. Também € capaz de dar assisténcia ao usudrio na realizacdo de
tarefas complexas, provavelmente aprendendo a medida que as realiza. Agentes de
interface podem, entdo, receber instrugdes de usudrios e também podem aprender a
partir de uma realimentacdo dos usudrios em relacdo a se estdo indo bem ou ndo em
seu trabalho, a fim de se sair melhor no futuro. (COPPIN, 2013, p.477)
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A atuacdo dos chatbots tem sido aperfeigoada pelos sucessivos progressos

alcangados pela IA que permitiram o emprego de melhores técnicas em seu desenvolvimento e

modos mais naturais de interacdo com seus usudrios. Categorizando essa evolucdo, Neves

(2005, p.28), identifica trés geracdes de chatbots, de acordo com a arquitetura apresentada do
ponto de vista do PLN e das técnicas empregadas em seu desenvolvimento.

A arquitetura € organizada em trés niveis de tratamento da informagdo. No nivel da

forma, sdo tratadas as relacdes estruturais das palavras (morfologia) e das sentencas

(sintaxe) a partir das bases de regras e fatos (o léxico e a gramadtica); no nivel do

significado, sdo tratadas as relacdes entre as sentengas e o conhecimento do dominio

(semantica), obtidas do modelo do dominio; e por fim, no nivel do contexto, sdo

tratadas questdes relacionadas ao contexto propriamente dito em que ¢ realizada a

interagdo com o usudrio, produzindo informagdes pragmaticas e discursivas, obtidas
dos modelos do discurso e do usudrio. (NEVES, 2005, p.27)

No Quadro 5 sera apresentado um comparativo do desenvolvimento e atuagdo dos
chatbots que representam cada uma das trés geracdes: (1) Eliza, na qual foram dados os
primeiros passos para uma interacdo virtual inteligente; (2) Julia, que se apresenta como uma
interlocutora mais capaz de lembrar as caracteristicas dos seus usudrios; e (3) Alice cuja
performance ainda mais natural no didlogo possibilita uma interacdo mais intuitiva com seus

usuarios.

ELIZA ¢é um programa operando dentro do sistema de compartilhamento de tempo
[...] que torna possiveis certos tipos de conversagdo em linguagem natural entre o
homem e o computador. [...] Os problemas técnicos fundamentais com os quais
ELIZA se preocupa sdo: (1) a identificacdo de palavras-chave, (2) a descoberta de um
contexto minimo, (3) a escolha de transformagdes apropriadas, (4) geracdo de
respostas na auséncia de palavras-chave e (5) o fornecimento de uma capacidade de
edigdo para “scripts” de Eliza. (WEIZENBAUM, 1966, tradu¢do nossa)

Para Almeida Junior (2017, p. 38), “as habilidades conversacionais de J ULIA foram
inicialmente implementadas com regras simples, usando if-then-else, casamento de padrdes e
atribuicdo de varidveis.” O chatbot representante da segunda geracdo demonstrava em suas
interagdes a ML que lhe conferia a habilidade de agente inteligente ao processar as informagoes
sobre seus usuarios.

A.LI.C.E - acronimo para Artificial Linguistic Internet Computer Entity, segundo
Leonhardt (2005, p.27), € um chatbot de c6digo aberto muito divulgado dado que possui boa
capacidade de atrair os usudrios em suas conversas informativas e, as vezes, engracadas. Para
Almeida Junior (2017, p.38), foi o primeiro chatbot a usar a AIML e contribuiu para propagar
a utilizag@o da linguagem que confere mais naturalidade aos didlogos com Assistentes Virtuais

de Conversagao.
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Quadro 5 — Geragdes dos chatbots

EVOLUCAO DOS CHATBOTS

1* GERACAO

Eliza, por Joseph Weizenbaum,
em 1966 no Massachusetts
Institute of Technology.
(LEONHARDT, 2005, p.23)

Através de regras compostas de
palavras-chave, tinha o objetivo
de simular um psicanalista
rogeriano, processando e
modificando as sentengas dos
usudrios. A falta de memoria, as
vezes gerava didlogos um tanto
confusos. (LEONHARDT,
2005, p.24)

As frases de entrada s@o
analisadas através de regras de
decomposicao que sao
acionadas por palavras-chave
que aparecem no texto de
entrada. As respostas sao
geradas por regras de
remontagem associadas as
regras de decomposi¢ao
selecionadas.
(WEINZEBAUM, 1966,
traducdo nossa)

2* GERACAO

Julia, por Michael Loren
Mauldin, em 1994 na

Canergie Mellon University.

(LEONHARDT, 2005,
p-27)

Possuia técnicas de IA mais
sofisticadas em seu
desenvolvimento, sua base
de conhecimento tinha
dominio mais especifico,
guardava informagdes dos
seus usudrios e suas redes
de ativacdo permitiam
interagcdo mais coerente a
partir de mdltiplas respostas
associadas mostradas de
forma randémica e nédo
repetida. (ALMEIDA
JUNIOR, 2017, p.37)

Redes neurais permitem o
aprendizado e tratamento de
informagdes morfoldgicas
com normaliza¢des nas
intencdes.

38

3* GERACAO

Alice, por Richard S.
Wallace, em1995 na Lehigh
University. (LEONHARDT,

2005, p.27)

Possuia técnica de
casamento de padrdo mais
complexa a partir da
Artificial Intelligence
Markup Language (AIML)
e da linguagem de
desenvolvimento baseada
em script. (ALMEIDA
JUNIOR, 2017, p.38)

Interacdo menos roteirizada
€ conversas mais naturais
por regras heuristicas de

correspondéncia.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Como observado, entendemos que entre o chatbot direcionado ao atendimento de
demandas mais simples dos usuarios e aqueles desenvolvidos para aplicagdes mais complexas
existe um leque de outras opgdes de classificagdo em fungdo do propdsito para o qual foram
projetados, tipo de interacdo a ser executada, capacidade de raciocinio e de aprendizagem e a
tecnologia utilizada no desenvolvimento. Em vista disso, sdo categorizados a partir da forma
em que conseguem exercer dominio sobre o fluxo da conversa com os usudrios, cabendo,
primeiramente, ter a capacidade de compreender, interpretar e analisar as solicitacdes recebidas
e responder apropriadamente com as agdes adequadas. Quanto a capacidade do chatbot de

assimilar corretamente o que o usudrio estd solicitando, esse se constitui um grande desafio
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enfrentado pelos desenvolvedores a fim de que possam entender o texto produzido por um
usudrio humano com sua infinita variabilidade da linguagem natural.

Um exemplo que ilustra a importante atuacio dos chatbots na drea da satide foi o
desenvolvimento, a partir da aplicacdo da IA, do aplicativo verificador de sintomas online da
startup americana Buoy Health. Auxiliando de forma 4gil a descoberta oportuna dos problemas,
o chatbot fornece de forma clinica aos seus usudrios informacdes sobre as causas dos sintomas
e sua gravidade, indicando em seguida as a¢des adequadas a serem executadas. Segundo
Fonseca (2021), “ao clicar nos sintomas, o usudrio da plataforma de diagndsticos recebe
perguntas do Chatbot da Buoy relacionadas e, usando um algoritmo inteligente justificado em
dados médicos, sugere até trés possiveis diagndsticos.” Em situagdes menos complexas €
suficiente que o chatbot apresente aos usudrios a possibilidade de escolha da alternativa que
contenha a acdo desejada para seu atendimento. Em outros casos, a partir da ML, precisam
alcancar uma performance superior e usam as proprias experiéncias com atendimentos
anteriores para desenvolver novo repertério de conversas com seus usudrios, a exemplo do
Chatbot da Buoy citado que usa os dados sobre os sintomas relatados pelas pessoas para
aprimorar sua base de conhecimentos clinicos. Tanto os chatbots mais simples quanto os que
possuem IA mais avangada, sdo considerados eficientes ao passo que satisfacam as necessidades
dos seus usudrios e, quando a situacdo exigir, realizem o transbordo para que o usudrio tenha o
atendimento migrado para um agente humano em casos especificos estabelecidos previamente.
A Figura 5 possibilita uma compreensao da dimensao dos diferentes tipos de chatbots em suas

distintas atuagdes nos mais diversos segmentos.

Figura 5 — Demanda por chatbot pelos diferentes setores em 2020

VERTICAL COM MAIOR DEMANDA POR BOTS EM 2020

Pergunta: Para qual vertical sua empresa tem d s neste ano até o momento no Brasil?
Base: 97 ¢
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Fonte: Fernando Paiva (2020).
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Diante do atual contexto de isolamento social enfrentado em escala mundial, uma
grande preocupagdo da Diretora Executiva do Fundo das Nagdes Unidas Para a Infincia

(UNICEF) poderia ser resolvida com a utilizacao dos chatbots na educacao:

O custo do fechamento de escolas — que no auge dos lockdowns da pandemia afetou
90% dos estudantes em todo o mundo e deixou mais de um terco das criangas e dos
adolescentes em idade escolar sem acesso a educag@o remota — foi devastador. O
nimero de criancas e adolescentes fora da escola deve aumentar em 24 milhdes, a um
nivel que ndo viamos hd anos e que lutamos tanto para superar. Sua satde,
desenvolvimento, seguranca e bem-estar estdo em risco. Os mais vulnerdveis entre
eles sofrerdo o maior impacto. Se as criancas e os adolescentes enfrentarem o
fechamento de mais um ano nas escolas, os efeitos serdo sentidos nas proximas
geragdes. (FORE, 2021)

Para Aquino e Adaniya (2018, p.06), um importante aspecto a ser considerado no
desenvolvimento de um chatbot € a sua personalidade que envolve sua forma de atuacdo e
apresentacao que sao definidas em fun¢@o do contexto ambiental no qual agird, da forma como
recebera as solicitacdes dos usudrios, das agdes que executard nas respostas e dos objetivos das
interacoes. Uma vez desenvolvido, um chatbot, independente da fungdo a ser executada, é
constituido, segundo Almeida Junior (2017, p.32), de trés elementos: (1) uma interface para
interagdo com os usudrios; (2) um interpretador para traducdo das intenc¢des; (3) uma base de
conhecimento com as regras para adequacgao das agdes nas respostas aos usudrios. Os chatbots
podem se diferenciar entre os destinados a acdes simples e aqueles voltados a fungdes
complexas, entre os informativos e os utilitdrios, sendo também classificados quanto ao

proposito em:

a) Chatbots para atendimento — os agentes virtuais ficam responsdveis por realizar
0 que se convencionou chamar de atendimento de primeiro nivel, ou seja, sdo aqueles
contatos simples, que apresentam necessidades comuns, mas que representam altas
demandas. Portanto, usando o software, é possivel otimizar o servico e deixar para os
atendentes humanos somente para os casos de maior complexidade. b) Chatbots para
captacdo de leads - acompanham a visita online de potenciais clientes as plataformas
da empresa, ficando disponivel para esclarecer duvidas, explicar sobre produtos e
servigos por meio de um didlogo envolvente, cujo objetivo é coletar dados
da lead (oportunidade de negécio). Com essas informagdes, ele consegue identificar
as necessidades e desejos do prospecte passar para a equipe de vendas. c)
Chatbots otimizadores - facilitam tarefas que os clientes desejam efetivar nas
plataformas das empresas, como comprar, fazer perguntas, obter informagdes, etc. Sdo
muito utilizados em aplicativos e e-commerce, com a finalidade de otimizar o
processo de atendimento de forma amigavel e fluida. (VOLPATO, 2020)

Desenvolvidos para a interacdo com seus usudrios, os chatbots precisam aprender,
armazenar e reproduzir as informacdes necessarias quando, de acordo com Russell e Norvig

(2013, p.30), seus sensores receberem entradas que precisam ser respondidas com as agdes
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adequadas por seus atuadores. Considerando a forma de percepg¢ao da realidade e da sua atuagao
sobre o ambiente, os chatbots podem ser classificados no que tange a forma de se comunicarem

com Seus usuarios em:

a) Chatbots estruturados — conhecidos como baseados em regras, funcionam
mediante agdes e comandos previamente pensados. Todas as suas “habilidades” usam
como referéncia drvores de decisdes e/ou fluxos de navegacdo. O seu funcionamento
se d4 através de comandos especificos ou palavras-chaves. Caso o chatbot ndo esteja
configurado para uma determinada acdo ou mensagem, ele ndo saberd como agir —
sdo mais limitados. b) Chatbots baseados em inteligéncia artificial - t€m a habilidade
de compreender o que o usudrio deseja expressar tomando como referéncia o que foi
escrito ou perguntado. Ndo estdo limitados a regras pré-estabelecidas e conseguem
entender a linguagem natural dos usudrios com base nas variagdes possiveis e
o modelo de inteligéncia artificial pode ser continuamente aprimorado de acordo com
os inputs dos usudrios. c¢) Chatbots hibridos - tipo de chatbot mais utilizado, € a fusdo
dos dois modelos anteriores e possuem parte do fluxo de forma estruturada e outros
pontos com o uso da inteligéncia artificial. Esta categoria é a mais indicada porque,
na sua grande maioria, existem assuntos que sdo facilmente solucionados com a
aplica¢do de um fluxo estruturado — sendo necessdria a aplica¢@o da inteligéncia
artificial em alguns pontos especificos. (ALVES, 2019)

A compreensdo da possibilidade de os chatbots serem dotados de habilidades para
se comunicarem livremente com seus usudrios € facilitada pelas analogias entre as agdes de
agentes inteligentes e o funcionamento de sistemas bioldgicos, exigindo a assimilagdo do
conceito da IA que, para Luger (2013, p.21), "pode ser definida como o ramo da ciéncia da
computagdo que se ocupa da automagao do comportamento inteligente." De acordo com Mataric
(2014, p.33), a 1A teve seu estudo iniciado em 1956, em uma conferéncia na Universidade de
Dartmouth, nos Estados Unidos da América, realizada para analisar como dotar as maquinas de
pensamentos inteligentes similares aos humanos. Desse estudo que resultou no despontar da
Inteligéncia Artificial como novo campo a estudar a reproducdo de faculdades humanas em
maquinas autbnomas atuando em ambientes complexos e mutédveis, segundo Russell e Norvig
(2013, p.15), dentre os dez pesquisadores reunidos por John McCarthy estavam Allen Newell e
Herbert Simon os quais estudando como cada aspecto da inteligéncia pode ser descrito tdo
precisamente a ponto de ser construida uma maquina para simuld-lo, apresentaram um programa
de raciocinio, o Logic Theorist (LT), capaz de pensar ndo numericamente, enquanto 0s
computadores eram capazes de efetuar apenas operacoes aritméticas. Outra grande contribui¢dao
inicial para a IA, na vis@o de Coppin (2013, p.07), foi dada por Alan Turing que, estudando a
constru¢do de um computador capaz de pensar, publicou, em 1950, o artigo Computing
Machinery & Intelligence no qual fornece didaticamente os passos a serem seguidos para medir
ou testar a inteligéncia de uma maquina impulsionando o desenvolvimento de muitos programas

de computacdo para simular uma conversa humana.
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A Inteligéncia Artificial € a parte da Ciéncia da Computac@o envolvida no projeto de
sistemas que exibem caracteristicas que associamos com inteligéncia no
comportamento humano. Os sistemas inteligentes sdo aqueles que solucionam
problemas fornecendo respostas apropriadas as situacdes especificas destes
problemas, mesmo que sejam novas ou inesperadas, fazendo com que tal
comportamento seja tnico. (AMORIM, 2010, p.57)

Para melhor compreensdo de qudo inteligente os agentes artificiais atuam
semelhantemente ao comportamento humano, cabe apresentar os conceitos de Redes Neurais,
PLN e ML. Uma rede neural, para Haykin (2011, p.28), “é uma maquina que € projetada para
modelar a maneira como o cérebro realiza uma tarefa particular ou fun¢ao de interesse”, ou seja
um dispositivo capaz de promover o aprendizado necessdrio para dotar uma mdquina de
inteligéncia.

Uma rede neural é um processador macigcamente paralelamente distribuido constituido
de unidades de processamento simples, que t€ém a propensdo natural para armazenar
conhecimento experimental e tornd-lo disponivel para uso. Ela se assemelha ao
cérebro em dois aspectos: o conhecimento é adquirido pela rede a partir de seu
ambiente através de um processo de aprendizagem; forgas de conexdo entre neurdnios,

conhecidas como pesos sindpticos, sdo utilizadas para armazenar o conhecimento
adquirido. (HAYKIN, 2011, p.28)

Um chatbot é um agente artificial que possuindo uma rede neural foi ensinado a
interagir de forma natural em um didlogo com um ser humano conforme o raciocinio que lhe
foi programado. Para Luger (2013, p.44), "as arquiteturas neurais s30 mecanismos que possuem
grande apelo para implementar a inteligéncia porque t€m um potencial maior para reconhecer
dados ruidosos e incompletos". Mesmo diante de situagdes em que os dados disponiveis
parecam ndo ser suficientes para uma decisdo otimizada, os chatbots se valem das suas redes
neurais para complementar o raciocinio adequado e seguir com as instru¢des na execugdo de
suas atividades. S@o as redes neurais que reproduzem nos agentes artificiais a inteligéncia
humana necessdria para agir naturalmente diante de situacdes ndo previstas em sua base de
conhecimentos € que uma vez experimentadas sdo apreendidas para as proximas interacdes €
possibilitam que aos agentes criados para interacdo com os humanos sejam fornecidas
habilidades sociais para utilizacdo de uma linguagem atrativa emocional e cognitivamente. Essa
habilidade de interagir naturalmente dos agentes artificiais reside na utilizacdo de uma
linguagem que seja comumente adequada a situacdo vivenciada na jornada do atendimento ao
usudrio que é conquistada mediante o fornecimento de um repertério de conhecimentos que o
habilite a usar vocabularios passiveis de aprimoramento a partir dos didlogos, conferindo-lhe a
inteligéncia necessaria para um agir socialmente. O didlogo com os chatbots sera mais natural

a medida que a esses softwares tenham sido fornecidas capacidades de aprendizagem profunda
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que promovam a habilidade de interpretar e utilizar uma linguagem comum aos usudrios.
Portanto, um fator fundamental na criacdo da possibilidade de uma interacdo mais intuitiva e
espontanea dos chatbots com seus usudrios € a NLP, vista por Aquino e Adaniya (2018, p.07),
como “uma vertente especifica da Inteligéncia Artificial que utiliza conhecimentos da lingua e
da comunicagdo para melhorar a interacdo entre seres humanos e sistemas computacionais.”
Para Coppin (2013, p.470), além da inteligéncia, outra importante propriedade dos
agentes inteligentes é a capacidade de aprender. Sobre a capacidade de Aprendizado de
Maidquina, cabe apresentar o seguinte conceito para melhor compreensdo de como os chatbots
podem ser inteligentemente treinados:
A utilizagdo de Machine Learning (ML) é o modo mais facil e simples de usar
algoritmos para coletar dados. ML consiste em criar um algoritmo que define um
conjunto de instrucdes, para aprender a resolver o problema a partir de um
“treinamento “utilizando uma certa quantidade de dados e algoritmos que ddo a ela
habilidade e inteligéncia de como realizar a tarefa, e gerar a saida esperada de acordo
com as entradas do usudrio. Chatterbot dispde de diversas técnicas diferentes de
Machine Learning para gerar suas respostas, permitindo que ele seja treinado para
executar a tarefa programada. Além disso, a natureza do Machine Learning no
chatterbot, permite que uma instancia do agente aprimore seu proprio conhecimento
de possiveis respostas conforme a interagdo com seres humanos e outras fontes de

dados informativos, melhorando seu desempenho em responder perguntas de seu
entendimento. (AQUINO; ADANIYA, 2018, p.08)

Enquanto agentes artificiais inteligentes, os chatbots sdo caracterizados pela
capacidade de reproduzir o conhecimento apreendido na escolha das acdes que lhe sdo
requeridas diante da situacdo apresentada, refletindo o comportamento racional humano do
especialista que automatizou suas atividades a serem executadas virtualmente. Essa propriedade
do aprendizado, para Coppin (2013, p.487), dota os Assistentes Virtuais de Conversacdo da
capacidade de usar os novos conhecimentos e habilidades adquiridos no aperfeicoamento do
desempenho. E essa habilidade de aprender que, segundo Luger (2013), é crucial para que um
agente seja considerado inteligente. Sabemos que a capacidade de pensar € natural ao ser
humano, porém dotar um agente de software de inteligéncia para executar acdes direcionadas a
um objetivo e adotar medidas corretivas para eliminar os desvios de desempenho se constitui
um dos grandes desafios da IA. Os chatbots serao inteligentes a medida que forem capazes de
aprender a conversar com seus usudrios a partir das suas interacoes. Mesmo que inicialmente
tenham sido ensinados a agirem dentro de limites especificados, esses softwares devem ser
hébeis o suficiente para executarem suas ag¢oes sozinhos. Para Luger (2013, p. 207), os "agentes
sdo autbnomos na medida em que frequentemente sdo solicitados a agirem sem a interven¢ao

direta de seres humanos ou de um processo de controle geral.” Sdo as redes neurais que
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possibilitam o aprendizado necessario para processar naturalmente a linguagem dos usudrios
dotando os Assistentes Virtuais de Conversacao da inteligéncia adequada para uma interagao
autbnoma ao identificarem acertadamente as entradas recebidas por seus sensores e
apresentarem satisfatoriamente por seus atuadores as respostas para o atendimento das

demandas comunicadas.

Os assistentes virtuais mais avancados sdo dindmicos com gatilho, especializados,
apresentam-se com avatar, sdo socidveis, falam mais de uma lingua, sdo flexiveis,
possuem capacidade de aprendizado, apresentam informagdes multimidia,
reposicionam a péagina da internet para apresentar e capturar informacdes, fazem
sugestdo de consultas a topicos adicionais de interesse dos clientes e estdo integrados
aos sistemas corporativos. (CRUZ; ALENCAR; SCHTMITZ, 2018, p.41)

Nesse campo da IHM, atualmente, sdo conhecidas aplicacoes de IA nos mais
diversos segmentos, a exemplo de empresas de telefonia, comércio eletronico, acompanhamento
de saude, ensino a distincia, moda e beleza, turismo, alimentacdo, entre outros. Nas
organizagdes privadas, a IA aplicada aos chatbots permite ndo apenas pouparem seus
colaboradores das reclamacgdes e questionamentos agressivos de usudrios descontentes com 0s
servigos oferecidos, mas atuarem de forma estratégica influenciando os comportamentos ao
fornecerem informacoes que lhes direcionem ao atendimento de suas demandas combinando-as
a consecucdo dos objetivos estratégicos organizacionais, inclusive, ao utilizd-los para
prospec¢ao de novos produtos e servicos direcionados a satisfacdo de necessidades latentes do
mercado. Como exemplo de chatbot atuando no comércio eletronico, podemos citar a Lu da
Magazine Luiza que apresenta uma agradavel personalidade e feicdes humanas ao agir no
rastreamento da entrega, emissdo de segunda via de boleto e nota fiscal, trocas e cancelamentos
dos pedidos realizados pelos clientes da empresa.

Na Administragcdo Publica, os chatbots também apresentam um grande potencial
para um melhor atendimento inicial uma vez que sempre se apresentam aos usudrios de forma
amigavel independente do niimero de vezes que precisem repetir as mesmas informacdes e das
circunstancias do tratamento experimentado na interacdo. Um importante e recente exemplo de
utilizacdo de chatbots na Administracdo Publica aconteceu durante as ultimas elei¢des, em
2020, para as quais, o Tribunal Regional Eleitoral de Pernambuco (TRE-PE) apresentou a
sociedade a Julia, segundo o site da institui¢do, desenvolvida pela Secretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do TRE-PE para esclarecer questdes como local de votacao,

regularidade da situacdo eleitoral, relacdo de candidatos entre outros assuntos.
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De olho nas novas geragdes e nas facilidades trazidas pelas inovacgdes tecnoldgicas, o
TRE-PE langou sua assistente virtual, batizada a partir de uma jung¢@o dos termos
“Justica Eleitoral” e “Inteligéncia artificial” para responder as perguntas mais comuns
dos cidaddos antes, durante e ap6s as elei¢cdes. Dentre os beneficios, ird concentrar
informagdes antes retidas no sife institucional em uma plataforma mais moderna,
intuitiva e, sobretudo, responsiva, produzindo economicidade de recursos e aumento
de eficiéncia dado que sua arquitetura permite a sua integragdo com outros canais de
atendimento. (TRE-PE, 2020)

Tanto nas organizacdes privadas como nas Entidades da Administracdo Publica, por
maiores que sejam as capacidades de atendimento dos chatbots sua utilizagdo nio prescinde a
oferta de outros canais para continuidade e acompanhamento das solicitagdes dos usudrios. Para
Souza (2021), o contato inicial com o publico deve ser centralizado no chatbot o qual, visando
uma interagdo continua, estard conectado aos outros canais de atendimento disponibilizados
aos usudrios possibilitando o compartilhamento dos dados e a transferéncia para um atendente
humano, caso necessario.

Os sucessivos avancgos da IA proporcionaram as organizacgdes disponibilizarem aos
seus usudrios chatbots como canais para interacdo e relacionamento sem interrup¢des € com
custos que viabilizam sua implementacdo e constantes melhorias. Além desses agentes
apresentarem habilidades conversacionais projetadas das humanas, ndo estao passiveis dos seus
desgastes emocionais caracteristicos, o que lhes permite serem diariamente treinados para
melhor satisfazerem as expectativas dos seus interlocutores. Os chatbots além de interagirem
naturalmente podem analisar e responder as solicitacdes se utilizando de textos, imagens e sons
e, de softwares programados para simples conversacdes com seus usudrios, tendem a evoluir
para sistemas inteligentes cujas interacOes ultrapassem a mera comunicagdo textual e alcancem
uma perspectiva multidimensional na qual toques e gestos dos usudrios possam ser utilizados
para comunicarem suas demandas. Dessa forma, estardo cada vez mais presentes nas mais
diversas dreas no cotidiano das pessoas, auxiliando em um niimero crescente de funcdes. E
também esperado que haja uma expansao da oferta de plataformas self-service de criagao de
chatbots nas quais os proprios clientes possam programa-los de acordo com suas necessidades
e expectativas.

Apesar desses sucessos, alguns fundadores influentes da IA [...], expressaram
descontentamento com a evolucdo da IA. Achavam que a IA deveria colocar menos
&nfase na criag@o de versdes cada vez melhores de aplicagdes eficientes para tarefas
especificas [...]. Em vez disso, acreditam que a IA deveria retornar as suas raizes

esforcando-se para obter, nas palavras de Simon, “maquinas que pensam, que
aprendem e que criam”. (RUSSEL; NORVIRG, 2013, p.23)
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Diante da importancia estratégica da utilizag¢do de chatbots, muitas empresas tém se
aperfeicoado no desenvolvimento e comercializacdo dessas solugdes tecnoldgicas. Dentre as
principais plataformas para implementacdo de chatbots, de acordo com Miiller (c2017), tém se
destacado as seguintes, conforme divulgado no Blog b2b stack: ManyChat, Chatfuel,
ChattyPeople (Mobile Monkey), Botsify, JivoChat, Neoway, Cliengo, Drift, Zenvia, Zendesk,
Intercom, Octadesk, AmoCRM, TakeBlip, Alvo.

No tocante a realidade brasileira, para Barcelos (2019), a utilizacdo de chatbots em
2018 cresceu 100%. Decorridos dois anos, buscando a reaproximagdo com os usudrios afastados
pelo distanciamento social provocado pela pandemia da Covid-19, segundo Paiva (2020), as
empresas aumentaram a procura por chatbots para atendimento, promovendo um crescimento
de 68% no desenvolvimento desses Assistentes Virtuais de Conversacdo que se traduziu em
uma elevagdo de 120% nas comunicagdes mensais com 0s usudrios que usaram como principal
canal o WhatsApp e de forma majoritaria a interacdo hibrida no atendimento automatizado.
Como visto, os chatbots hibridos combinam a objetividade da apresentacdo de alternativas com
o fluxo estruturado a inteligéncia no aprendizado de novas formas de atender as demandas.
Outros dados apresentados em pesquisas confirmam a eficiéncia dos chatbots em reduzir o
tempo de espera dos usudrios e sua eficicia em produzir resultados satisfatérios em atuar de
forma efetiva na automagao de partes rotineiras do processo de atendimento.

De acordo com uma pesquisa realizada pela Cedro Technologies no Brasil, foi
constatado que: 90% de processos corriqueiros podem ser resolvidos por chatbot; T74%

dos clientes e usudrios conseguem resolver dividas em até 2 minutos; além de 87%
classificarem a experi€ncia de uso como “boa” e “6tima”. INFOMONEY,, 2018)

Cabe também apresentar algumas preocupacdes sobre a cada vez maior utilizag@o
dos Assistentes Virtuais de Conversagdo. Além das consideracdes éticas a serem feitas no que
se refere a necessidade do usudrio ser informado do atendimento por um chatbot e a
possibilidade de o software ser “ensinado” a usar palavras agressivas nas suas conversas, ha a
ameacga do potencial uso maléfico para cometimento de crimes cibernéticos que envolvam,
entre outros prejuizos, o roubo de dados pessoais e golpes bancarios. Para Kleina (2020),
“chatbots que otimizam tarefas e realizam atendimento ao consumidor s3o uteis, mas podem
fazer vocé cair em uma cilada”. Os usudrios devem estar atentos aos riscos do uso mal-
intencionado de chatbots por criminosos e adotarem cuidados evitando fornecer dados sigilosos
mesmo navegando em sifes seguros uma vez que podem ter sido infectados por um malware em

seu codigo. Em si mesmos, os chatbots s@o solugdes tecnoldgicas que os avancos cientificos
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disponibilizaram a sociedade a fim de propiciar uma comunicacdo mais amigavel com os
sistemas computacionais, porém, quando programadas por agentes humanos em contrariedade
aos preceitos legais podem ser extremamente prejudiciais aos seus usudrios. Souto (2019)
afirma que “bots malignos atuam na captura de dados de sites sem permissao a fim de reutiliza-
los para obtengdo de vantagem competitiva, ou ainda realizando atividades criminosas, como
fraudes e roubo de dados de valor.”

Ha outra experiéncia desagradavel que pode ser vivenciada pelos usudrios de alguns
chatbots no comércio eletronico que reside na falta de integracdo entre os canais online e off-
line das empresas que em alguns casos prescindiram de uma infraestrutura minima de
atendimento humano para o transbordo, segundo Rabelo (2020), por ndo conseguirem
implementar a estratégia omnichannel “que integra lojas fisicas, virtuais, aplicativos,
ferramentas digitais e redes sociais para facilitar a experiéncia do usudrio”. Conectados a outros
canais de atendimento, os chatbots podem ser grandes aliados dos consumidores na facilitagao
das compras virtuais. Para tal, os usudrios precisam estar atentos a possiveis invasdes dos
softwares por criminosos € as empresas devem disponibilizar aos seus clientes outras formas

de contato para, inclusive, colaborar na seguranca das transagoes.
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8. ESCOLHA DA PLATAFORMA PARA CONSTRUCAO DO CECILIO

Para a selecdo das plataformas foi utilizado o Mapa do Ecossistema Brasileiro de
Bots que, segundo Paiva (2020), lista 97 empresas desenvolvedoras das quais foram
selecionadas aleatoriamente dez: Botmaker, Bluelab, Callflex, Genexus, Getbots,
Plataformapp, Smarkio, Velip, Weni e Zenvia. Através dos sites e e-mails foram buscadas as
informagdes necessdrias a analise. Porém, apenas cinco atenderam aos requisitos solicitados:
Botmaker, Callflex, Plataformapp, Weni e Zenvia. Apds incluir na selecdo outras cinco
plataformas: Globalbot, Hubspot, Takeblip, Ubots e a NEORON, foram analisadas e avaliadas

as caracteristicas relativas aos quatro critérios estabelecidos, conforme os Quadros 6 € 7.

Quadro 6 — Custo da licenga

PLATAFORMA CUSTO
BOTMAKER R$ 750,00
CALLFLEX R$ 3.500,00
GLOBALBOT R$ 690,00
HUBSPOT R$ 0,00
NEORON R$ 0,00
PLATAFORMAPP R$ 2.345,00
TAKEBLIP R$ 0,00
UBOTS R$ 1.990,00
WENI R$ 0,00
ZENVIA R$ 0,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Quadro 7 — Constru¢do da Matriz de Decisdo das plataformas

PLATAFORMA
BOTMAKER 0,75 0,00 0,50 0,00
CALLFLEX 0,00 0,00 0,25 0,00
GLOBALBOT 0,75 0,00 0,25 0,00
HUBSPOT 1,00 0,00 0,25 0,00
NEORON 1,00 1,00 0,75 1,00
PLATAFORMAPP 0,25 0,00 0,00 0,00
TAKEBLIP 1,00 0,25 0,75 0,25
UBOTS 0,50 0,00 0,25 0,00
WENI 1,00 0,50 0,75 0,50
ZENVIA 1,00 0,00 1,00 0,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Para maior compreensao das avalia¢Oes realizadas quanto aos critérios C2,C3 e C4
das cinco plataformas que receberam valor méximo no critério C1 por disponibilizarem uma
licenca gratuita para desenvolvimento do Chatbot Cecilio, sdo apresentadas as caracteristicas
dos ambientes para a criacdo da base de conhecimentos e do fluxo de conversa¢do. Iniciando
pela Plataforma Takeblip, conforme Figura 6, na constru¢do do fluxo de conversacio ha muitas

funcionalidades disponiveis, mas falta clareza no direcionamento dos passos a seguir.

Figura 6 — Construgdo do fluxo Takeblip

blip CHATBOTS HELP CENTER

“ Cecilio v Builder Inteligéncia artificial Canais Anélise
Saudacgoes do Cecilio

Condicées de saida

Entrada do usuario »

sardando resposta do usudrio (Alterar)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

, .

Na Figura 7, € verificada a falta de facilidade para a constru¢do do fluxo de
conversacdo em virtude da utilizacdo de termos técnicos desconhecidos por quem nao possui

entendimento de linguagem de programacao, tais como: builder, sdk, endpoints.

Figura 7 — Conexdes Takeblip

nformagdes de conexio

Conectar usando o builder

Conectar usando SDK

Conectar usando HTTP

Endpoints HTTP

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Quanto a gestdo dos resultados, conforme Figura 08, a Plataforma TakeBlip

apresenta um ambiente que possibilita a boa andlise da performance do Assistente Virtual de

Conversacao.

Figura 8 — Ambiente de gestdo Takeblip

-
bl'p CHATBOTS  HELP CENTER

“ Cecilio v Builder Inteligéncia artificial Canais Andlise

Visao geral

Analise os resultados gerais do seu chatbot
@ (Privado)
Relatdrios personalizados Selecione o formato
. () 19
Crie relatérios personalizados para analisar =
dados do seu chatbot Lista Linha

Pizza Barra
Jornada dos contatos Beta

Anal mportamento dos contatos com

Coluna Contador

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Continuando a apresentacdo das caracteristicas dos ambientes para a criacao da base
de conhecimentos e do fluxo de conversa¢do avaliadas quanto aos critérios C2, C3 e C4 das
cinco plataformas que disponibilizaram uma licenca gratuita para desenvolvimento do Chatbot
Cecilio, a Plataforma Hubspot, conforme Figura 09, ndo disponibiliza todos os recursos para
automacdo do fluxo de trabalho na versdo gratuita, dificultando a constru¢do do didlogo do

Cecilio com 0s usuarios.

Figura 09 — Fluxo de trabalho Hubspot

o
:&, Contatos~  Conversas~  Marketing~  Vendas~  Servicos~  Automacio Relatérios

Sequéncias (~R 5]

Guia do usuério

N s - 2 () A N »
Veja algumas dicas e tarefas de configuragdes para ajuda-lo a comegar Fluxos de trabalho@ O C Este recurso estd incluido
no Sales, Service e
Marketing Hub Professional

O"Terramentas gratuitas e

C Marketing Hub gratuito ) Sales Hub gratuito J Service Hub gratuito Mais ~ CRM
DESCUBRA O QUE AS FERRAMENTAS PODEM FAZER REALIZE ESSAS TAREFAS PARA COMECAR
1 de 11 concluidas (restam cerca de 41 minutos no total)
Ferramentas de Help Desk ~ Importar dados

Je 8 rr
Dé a seus clientes uma experiéncia encantadora e eficiente.

Mantenha seus contatos,

empresas e tiquetes seguros e

v
- organizados no HubSpot, prontos
@ para serem trabalhados.
@ Saiba mais

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Outra dificuldade sentida na constru¢cdo do fluxo de conversagdo da Plataforma
Hubspot, conforme Figura 10, reside na solicitacao de instala¢do do cédigo de rastreamento no
site do CCHLA, ac¢do para a qual o autor ndo detém conhecimento técnico, em razdo disso, nao
estd habilitado a executar.
Figura 10 — Cédigos de instalacdo Hubspot

o © © @

EXIBICAO FLUXO DE CHAT DISPONIBILIDADE VISUALIZAR CODIGO DE INSTALAGAO

Configurar chat Etapa5de 5

Instalar o chat do HubSpot

Instalar o cédigo de rastreamento no seu site

Coloque o cédigo antes do fim da tag <body> em qualquer pagina em que vocé deseja ativar o HubSpot.

<!-- Start of HubSpot Embed Code -->

<script type="text/javascript" id="hs-script-loader" async defer
src="//js-nal.hs-scripts.com/19950975.js"></script>
<!-- End of HubSpot Embed Code -->

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

N

Quanto a gestdo dos resultados, conforme Figura 11, a Plataforma Hubspot
disponibiliza um ambiente que ndo facilita 0 acompanhamento das interacdes, dificultando a

realizacdo de ajustes para o aprendizado do Assistente Virtual de Conversagao.

Figura 11 — Ambiente de acompanhamento Hubspot

Contatos ~ sas Marketing ~ Vendas ~ Servigos ~ Automacao ~ Relatérios ~
Cédigo de
Inbox Q <« Abrir ~ O mais recente ~ >»>
o mais recen rastreamento x
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Todas as conversas 1 Maria Johnson (S... 29 de - instalado W&#’ salesperson @ HubSpot
3 Instale o cédigo Obter cédigo de rastreamento
. Ligou o chat 2 sua caixa de
Atribuido a mim o = de rastreamento
entrada. A partir de agora,
no site para
. . ~ Sobre este contato @
N3o atribuido 1 comegar a
receber chats.
Chat 1 E-mail
Designado » emailmaria@hubspot.com
N3o atribuido ~ ~ o
Tiquetes o fluxo chat Novo fluxo de chat (29 Nuamero de telefone
Spam o sar
Proprietario do contato
Lixeira ) "
L Ol @ Maria Johnson (Sample Contact) 09:55
Ultimo contato
Enviados X
Ligou o chat a sua caixa de entrada. 29/04/2021 09:55 GMT-3
g
Det - o Fase do ciclo de vida
Conecte outro canal d'e e""}gfle_ds”: A partir de agora, todos os chats que Lead
Lefpretidletlliebziet= ocorrem no seu website aparecerdao
aqui. Escolha o que pretende fazer a Status do lead
Para receber chats na caixa de entrada, sequir
defina-se como "Disponivel".
Experimentar
N3o se esqueca de se ausentar quando ~ Empresa (0)
Envie um chat de teste a partir de
nao quiser mais que os chats sejam
encaminhados a vocé. o _ Veja a empresa ou organizagao
~ Exibir mais associada a este registro.
Préxima dica
Chat Comentario
_C, Disponivel ‘ P | — ~ Outros tiquetes (0)
‘@ Alterar para ausente eva uma mensagem
Use tiquetes para acompanhar todas,
perguntas e pedidos de ajuda de s
Configuraces da caixa d A = b < clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Continuando a apresentacdo das caracteristicas dos ambientes para a criacdo da base
de conhecimentos e do fluxo de conversa¢do avaliadas quanto aos critérios C2, C3 e C4 das
cinco plataformas que disponibilizaram uma licenca gratuita para desenvolvimento do Chatbot
Cecilio, a Plataforma Zenvia, conforme Figura 12, possibilita a constru¢do do fluxo inicial na
tela de boas-vindas de forma intuitiva. Porém, na Figura 13, é verificada a necessidade de que
a continuidade da criacdo da base de conhecimentos e do fluxo de didlogo seja realizada por

especialista da equipe técnica da empresa.

Figura 12 — Tela inicial Zenvia

& L4 @

Dé um nome para esta aparéncia Personalize a aparéncia do fluxo Mensagem de Boas Vindas

Configure uma mensagem de boas vindas e dé mais personalidade a seu fluxo.

Nota: Utilizado somente para fluxo que comece com uma interacao de usuario.

%'  Zenvia
Adicdo de mensagem T

Mensagem a ser enviada
OIla&, sou

Cecilio, o
OIl34, sou Cecilio, o Assistente Virtual de Conversacao do .
Assistente

CCHLA. Virtual de

Conversacao
do CCHLA.

Opcgoes de resposta

[ -+ Adicionar botao ]

Contedidos disponivels @

= M 3

nsagem nidia botées cartao carrossel

{

00O

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Figura 13 —Zenvia Chat
Z-E-N-V-1-A Inicio Produtos v Relatério de consumo

Zenvia Chat

o Sua ferramenta de atendimento
multicanal

Ofereca aos seus clientes suporte
multicanal e simultdneo de forma
centralizada, com um ambiente de
atendimento para agentes e outro de

monitoramento pra gestores

Fale com um especialista

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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A Zenvia oferece em sua plataforma, conforme Figuras 14 e 15, um ambiente de

facil acompanhamento das interagdes do chatbot que permite a avaliacdo do desempenho a

partir dos indicadores a serem estabelecidos.

Figura 14 — Tela de acompanhamento Zenvia

Histérico

Z-E-N-V-I-A Home

Conversas em andamento

Sem conversas em andamento

Suas interacGes serdo exibidas aqui

Em fila Pendentes Inativas

Sem conversas em fila

Suas interacGes serdo exibidas aqui

Uma unica plataforma para todos os

canais de atendimento

Vocé recebe todos os atendimentos em uma unica tela. Simples e

intuitivo.

@

FELIPE

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Figura 15 — Gestdo dos resultados Zenvia

) " M )
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Continuando a apresentacao das caracteristicas dos ambientes para a criacao da base
de conhecimentos e do fluxo de conversacdo avaliadas quanto aos critérios C2, C3 e C4 das
cinco plataformas que disponibilizaram uma licenca gratuita para desenvolvimento do Chatbot
Cecilio, a Plataforma Weni, conforme Figura 16, possibilita a constru¢do do didlogo a partir de
janelas e permite que sejam anexados documentos e criados botdes de selecdo. Mas, ndo foi
encontrada no ambiente a possibilidade de insercdo de links necessdria para direcionar os
usudrios no acesso as paginas dos Setores do CCHLA e da UFPB, além de outros sites que

envolvem o atendimento realizado por sua SE.

Figura 16 — Fluxo de conversacdo Weni

Enviar mensagem

Respostas répidas Anexos Avangado
Quando um contato chega neste ponto do seu fluxo

Envie uma mensagem para o contato

0

Cancelar “

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A Plataforma Weni oferece a possibilidade do acompanhamento dos fluxos de
conversacdo, porém ndo disponibiliza o detalhamento dos dados necessdrios a adequada

avaliagdo do desempenho do Assistente Virtual de Conversagao, conforme Figura 17.
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Figura 17 — Gestao do fluxo Weni

CCHLA UFPB

wweﬂl‘Fluxos () ONO, OF:

mensagens Contatos fluxos campanhas gatilhos ingressos  canais

Enviar mensagem
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Arquivado 0 mensagens, elas sao listadas aqui.

Caixa de fora 0 Assim como seu e-mail, Weni Fluxos permite visualizar, marcar e arquivar mensagens conforme vocé as recebe. Weni Fluxos usa
Enviado 0 rétulos para classificar as respostas, entdo vocé pode ver e gerenciar essas mensagens aqui. Vocé também pode criar seus
Ligagdes 0 préprios marcadores para controlar as mensagens atuais a medida que as recebe.

Hordrios 0 Weni Fluxos também mantém registro das chamadas que sao recebidas em seu canal para que vocé possa retornar todas as
Fracassado 0 chamadas que tenham sido feitas para ele.

Criar etiqueta

Criar pasta

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Concluindo a apresentacdo das caracteristicas dos ambientes para a criacao da base
de conhecimentos e do fluxo de conversacio avaliadas quanto aos critérios C2, C3 e C4 das
cinco plataformas que disponibilizaram uma licenca gratuita para desenvolvimento do Chatbot
Cecilio, a Plataforma NEORON, conforme Figura 18 apresenta facil acesso as funcionalidades
para constru¢ao dos conhecimentos e dos fluxos das conversas que podem ser alterados pela

simples movimentagdo dos cartdes.

Figura 18 — Ambiente de criacio NEORON

= W*  cCriar € Analisar Capturar Lo Exibir

- .. Aluno - micro ... Servidor - micro ... Aluno - micro

Visitante I "Eventos" | ] "Demandas ... ] "Selecdes"
Fornecedor .

Start Visitante Espaco fisico Licencas Seleces

o3 o6 o2 Start Fornecedor o2

Cursos de graduac3o e pés- Passagens e inscricbes Licenca Gestante 2 Auxilios
graduacio

o2 o3 o2 Entrega de materiais ou servicos o2

Lotacdes dos servidores Equipamentos audiovisuais Licenca Paternidade o3 Intercdmbio
02 o7 o2 Nota de empenho o2
Participag3o em eventos Filmagens Licenga Adotante o4 Empresas juni
O3 o5 o2 Questdes contratuais O3
Empresas juniores - visitante Beca para colacdo de grau Licenca para Atividade Politica 02 Projetos de pe|
O3 o2 o2 Reclamagdes 02

Clinica de Psicologia + Card Licenca para Capacitacao o3 Estégio

== == Objetos achados ou perdidos - e

+cara +Cara Fornecedor
+Cara

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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A criagdo do roteiro, conforme Figura 19, € de facil direcionamento a partir dos
icones representativos das operacdes que sdo arrastados possibilitando ao autor as opcoes
necessdrias para a geracdo das respostas, a exemplo da inser¢do dos enderecos eletronicos a

partir de links.

Figura 19 — Fluxo do didlogo NEORON

O Mensagem de Texto

Conteudo da mensagem :

B I USIiIET=Nma : AKX=DEOH?”

Fora do periodo regular as solicitagcoes devem ser feitas por
sua Chefia Imediata e enviadas por Processo Eletrénico a
DCPS/PROGEP através do SIPAC.

Visit URL: https://sipac.ufpb.br/si Edit | Rem:

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Na Figura 20 é apresentada a fun¢do analisar que permite a avaliacio do
desempenho do Chatbot Cecilio mediante a utilizacdo dos indicadores a serem estabelecidos.
O adequado gerenciamento dos resultados das interacdes € possibilitado também, conforme
Figura 21, pela fun¢do capturar que apresenta o historico das conversas permitindo a utilizacao

de filtros e exportagcdo dos dados através de planilhas.

Figura 20 — Ambiente de curadoria NEORON

= I Criar (3 Analisar Capturar [0 Exibir
o Cecflio C atualizar
Q
i
Geral Acertos Erros
DATA MENSAGEM RECEBIDA CARD CHAMADO DIRECIONAMENTO

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Figura 21 — Histdrico de interagdes NEORON

= II' Criar ¢ Analisar & Capturar LG Exibir

Cecilio C atualizar

(1]2 3 4 5

04-08-2021 S admfeliperfeitoza@gmail

04-08-2021 - . admfeliperfeitoza@gmail
e Teste Servidor

04-08-2021 admfeliperfeitoza@gma
abrir o f Felipe Aluno Teste Felipe Teste 1 200 acmicliperiel Ima
10:50:57 com

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Concluidas as avaliagOes realizadas das funcionalidades das plataformas
selecionadas, prosseguindo com a andlise, o Quadro 8 apresenta os cdlculos e resultados da

soma ponderada relativa aos critérios especificados.

Quadro 8 — Matriz de decisdo das plataformas

G C2 C3 c4 SOMA
PLATAFORMA PI=04 P2=03 P3=02 P4=0,1 PONDERADA
BOTMAKER  0,75x04 000x03 050x02 000x0,1 0,40
CALLFLEX 000x04 000x03 025x02 0,00x0,1 0,05
GLOBALBOT  0,75x04 000x03 025x02 000x0,1 035
HUBSPOT 1,00x04 000x03 025x02 0,00x0,1 045
NEORON 1,00x04 100x03 0,75x02 100x0,1 0,95
PLATAFORMAPP 025x04 000x03 000x02 000x0,l 0,10
TAKEBLIP 1,00x04 025x03 0,75x02 025x0,1 0,65
UBOTS 050x04 000x03 025x02 0,00x0,1 025
WENI 1,00x04 050x03 0,75x02 0,50%0,1 0,75
ZENVIA 1,00x04 000x03 100x02 0,00x0,1 0,60

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Considerando como melhor classificacdo o maior somatdrio, € apresentada, no

Quadro 9, uma lista da ordem de preferéncia para escolha da plataforma.
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Quadro 9 — Ordenacdo de preferéncia das plataformas

PLATAFORMA CLASSIFICACAO
NEORON 12
WENI 22
TAKEBLIP R
ZENVIA 42
HUBSPOT 5°
BOTMAKER 6°
GLOBALBOT 77
UBOTS 8?
PLATAFORMAPP 9?
CALLFLEX 10*

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Realizada a Andlise Multicritérios, foi escolhido o software da NEORON que
atende satisfatoriamente, ¢ de forma superior as demais plataformas, os requisitos para
constru¢do do Cecilio, a partir da licenga gratuita concedida como estimulo a geracdo de

conhecimentos que conduzam a uma maior e melhor utilizacio de solu¢des com IA na UFPB.

A NEORON ¢ uma spin-off (empresa derivada) da FABWORK, que é uma startup
membro do Programa Intel®AI Builders: ecossistema global formado por empresas
que detém o selo Intel por desenvolverem tecnologias com IA de ponta. Para obter
esse selo, a Intel aprovou a performance dos algoritmos de IA da plataforma
NEORON através do uso da infraestrutura da Intel. (NEORON, 2021)

Na decisao foi considerado o potencial que o Assistente Virtual de Conversagao
desenvolvido pela NEORON possui, oferecendo uma interface amigdvel no relacionamento
com os seus usudrios uma vez que permite um fluxo de conversacdo agil, combinando
algoritmos de ML ao PLN para responder as perguntas. A facilidade de desenvolver a base de
dados e o fluxo conversacional do chatbot foi outro fator decisivo na escolha, pois o trabalho
ndo exige conhecimento de linguagens de programacado, segundo a NEORON (2021), “vocé
mesmo constréi os seus chatbots com o método de cards”. Essa caracteristica “No-Code
development platform”, conhecido pela sigla (NCDP), em inglés, permite que pessoas sem
conhecimento de programagdo criem software aplicativo usando interfaces graficas e
configuracbes em vez da programagdo de computador tradicional. Esse € um ponto que

diferencia um chatbot NEORON dos outros do mercado.
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9. CONSTRUCAO DO FLUXO DE CONVERSACAO E MONITORAMENTO DA
ATUACAO DO CECILIO

Os usudrios primérios do Cecilio serdo os alunos, servidores, fornecedores e
visitantes do CCHLA enquanto os usuadrios tercidrios serdo os servidores Docentes € TAEs da
Direcao do CCHLA responsaveis pelo recebimento e resolu¢do das demandas encaminhadas.

A andlise das caracteristicas das demandas por informagdes encaminhadas pelos
usudrios possibilitou a defini¢do e agrupamento das necessidades a serem atendidas pelo
chatbot em funcao do vinculo mantido com a instituicdo. Considerando a menor complexidade
das solicitagdes a serem atendidas no atendimento virtual e a variabilidade nas linguagens
utilizadas pelos diferentes grupos de usudrios, de forma inicial, o Assistente Virtual de
Conversacdo possuird um fluxo de conversacdo baseado em regras cujas acdes serao
previamente estabelecidas e apresentadas em arvores de decisdo na interface do usudrio. Dada
a capacidade de ML da Plataforma NEORON, buscando ampliar o atendimento automatizado,
em um segundo momento da constru¢do da interface conversacional, serdo adotados
mecanismos que dotardo o Chatbot Cecilio da IA requerida para resolucdo de pedidos mais
trabalhosos. Haja vista que a base de conhecimento ndo precisa ser construida em um unico
passo, sua elabora¢do se dard em etapas, a partir dos assuntos que concentram a maior parte das
interagdes, reduzindo tempo e esforco de construcdo. Com isso, antecipam-se também os
beneficios que sua presenca ird propiciar ao ser disponibilizado aos usudrios. Para que Cecilio
seja capaz de responder adequadamente as solicitacoes dos usudrios € necessario fornecer ao

mesmo o conjunto de dados que tenha as informacdes especificas a cada demanda apresentada.

De forma clara e objetiva, uma base de conhecimento é um banco de dados onde ficam
armazenados exemplos de questdes que os clientes provavelmente apresentardo ao
assistente virtual, juntamente com as a¢des adequadas a cada situagdo (exibir resposta
na forma de texto, apresentar um filme, reposicionar a pagina da internet, fazer
perguntas adicionais, capturar novas informacdes, etc.). Muitas pessoas acham
intrigante o fato de a base de conhecimento conter apenas exemplos de questdes e ndo
todo o universo de possibilidades. A razdo para isso ¢ muito simples: esse universo é
infinito! Portanto, seria impossivel acomoda-lo em um banco de dados, que, por
restricdes tecnoldgicas, possui uma capacidade finita de armazenamento. (CRUZ;
ALENCAR; SCHTMITZ, 2018, p.91)

Ao construir o fluxo de conversacdo € fundamental no que concerne a base de
conhecimentos: 1) ter exemplos de inten¢des como sindnimos em um diciondrio; ii) remover
expressoes que retardam a escolha da acdo mais adequada a intencdo do usudrio; iii) adicionar

uma lista das siglas e abreviaturas utilizadas; iv) verificar as questdes nao respondidas nos
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didlogos com os usudrios e treinar o chatbot para as futuras acdes. Estruturadas em um roteiro
(script) de conversagdo no qual o usudrio serd direcionado ao atendimento desejado através nas
das arvores de decisdo apresentadas, na versao mobile, as principais conversas desenvolvidas
em funcdo dos perfis e das peculiaridades das demandas sdo passam a ser apresentadas. A
Figura 22 apresenta as saudacdes do Chatbot Cecilio, a Figura 23 apresenta o pedido para
identificacdo do usudrio e a Figura 24 mostra a opcdo que o usudrio tem de escolher o

atendimento para o seu perfil, conforme o vinculo mantido com a UFPB.

Figura 22 — Saudacdes do Cecilio

Bem-vindo ao
chatbot do

CCHLA/UFPB.

Acesse aqui e converse com
Cecilio - nosso chatbot (assistente
virtual).

Vamos conversar!

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Figura 23 — Pedido de identifica¢do do usudrio

Cecilio Informacoes

CCHILA

CENTRO DE CIENCIAS
HUMANAS, LETRAS E ARTES
u ADE DA ff

Sera uma grande alegria pode
lhe servir.

Gostaria muito de saber seu
nome completo!

Por favor, escreva abaixo o
seu nome.

Fale com Cecilio... A

powered by {2 NEORON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Figura 24 — Apresentacdo do usudrio e escolha do perfil
[ ______________________________]

Cecilio Informacoes

Felipe Ramos Feitoza
13:11

Muito obrigado por nos dizer
como vocé se chama.

Em qual perfil deseja ser
atendido?

13:11

Aluno
Servidor
Fornecedor

Visitante

Fale com Cecilio A

po re ) NEO )

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Ao optar pelo atendimento como aluno, ao usudrio sdo apresentadas as opcoes de

respostas, conforme Figuras 25 e 26.

Figura 25 — Atendimento ao aluno
Cecilio Informacoes

Muito obrigado por nos dizer
como vocé se chama.

Em qual perfil deseja ser
atendido?
13:11

Aluno
13:15

Como aluno do CCHLA, em
qual das opgdes abaixo eu
posso lhe ajudar?

13:15
Selecione uma opgao
Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).



Figura 26 — Opcdes de atendimento ao aluno
e |

Cecilio

Informacoes

Muito obrigado por nos dizer
como vocé se chama.

Em qual perfil deseja ser
atendido?

Solicitagdes académicas

Biblioteca Setorial e
. - . 15
Solicitagdo de apoio em eventos
Assuntos sobre Tecnologia
Instalagdo de placa de formatura
Objetos achados ou perdidos
Selecdes
Fale com Cecilio A

YROL

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

62

Se a necessidade do aluno envolver solicitagdes académicas, Cecilio ird direciona-

lo para a pagina da Secretaria Integrada de Atendimento a Gradua¢cdo do CCHLA (SIAG) e ao

SIGAA da UFPB, conforme Figura 27.

Figura 27

Cecilio

confira!

Fale com C

— Solicitagdes académicas

Informacodes

Solicitacoes académicas
13:26

O CCHLA possui um setor
especialmente para o
atendimento dos alunos de
Graduacao.

Nele o aluno tem as respostas
para suas solicitacoes
académicas.

Acesse a pagina da SIAG e

Acesse também o SIGAA e
encaminhe solicitacoes
eletrénicas.

ecilio A

1)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Caso a necessidade do aluno seja os servicos da Biblioteca Setorial do CCHLA, o
Cecilio o orientard em cada uma das opc¢des apresentadas conforme a Figura 28. Se o aluno
necessita de apoio em eventos, Cecilio lhe apresentara e dard as devidas instru¢cdes em cada

uma das opg¢des disponiveis, conforme Figura 29.

Figura 28 - Servicos da Biblioteca Setorial do CCHLA

Cecilio Informacoes

cadastro.

Para saber mais, clique nas
opgdes a seguir:

13:34
Cadastro

Consulta ao

acervo
Empréstimo
Renovacdao/Devolucao
Débitos

Declaracoes

Fale com Cecilio <A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Figura 29 — Apoio em eventos

Cecilio Informacoes

Qual ajuda precisa para
realizar o evento:

13:38

Transporte

Reserva de

espaco fisico

Equipamentos
audiovisuais

Passagens e
inscricoes

Filmagens

Beca para

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Se a solicitagdo € sobre tecnologia, o aluno seréd direcionado ao site da Assessoria

de TI do CCHLA, conforme a Figura 30.

Figura 30 — Assuntos sobre tecnologia

Cecilio Informacoes

Assuntos sobre Tecnologia
13:40

Clique na opgao em que
deseja atendimento:

13:40

Videoconferéncia

Internet

Laboratérios
de Informatica

Reiniciar o
atendimento

Fale com Cecilio. A

"

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Caso a necessidade seja a instalacdo de placa de formatura, Cecilio informara o

aluno da nova modalidade a ser implementada pela Direcdo do CCHLA, conforme Figura 31.

Figura 31 — Instalag@o de placa de formatura

Cecilio Informacoes

Como aluno do CCHLA, em
qual das opgdes abaixo eu
posso lhe ajudar?

20:37
Instalacao de placa de formatura
20:37

O CCHLA esta desenvolvendo
uma moderna estrutura para
as placas de formatura.

Qual o seu e-mail para que
possa lhe comunicar quando
estiver tudo pronto?

E-mail:

Fale com Cecilio A

1)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Ao aluno e demais usudrios € apresentada a op¢do de atendimento para achados ou

perdidos na qual Cecilio permite o detalhamento do objeto, conforme Figura 32.

Figura 32 — objetos achados ou perdidos

Cecilio Informacoes
13:45

Como aluno do CCHLA, em
qual das opgdes abaixo eu
posso lhe ajudar?

13:45

Objetos achados ou perdidos

13:45

Perdi um
objeto

Achei um
objeto

Reiniciar o
atendimento

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Caso o aluno precise de informagdes para participar de selecdes de estdgio, projetos

de pesquisa/extensdo etc., serd orientado por Cecilio em cada uma das opg¢des, conforme a

Figura 33.
Figura 33 — Selegoes
Cecilio Informacoes
13:47
Selecoes
13:47

Deseja ser selecionado para:

13:47

Estagio

Projetos de
pesquisa/extensdo

Empresas
juniores

Intercambio

Auxilios

Fale com Cecilio A

P

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Ao optar pelo atendimento como servidor, ao usudrio sdo apresentados cinco

conjuntos de respostas agrupadas, conforme Figura 34.

Figura 34 — Atendimento ao servidor

Cecilio Informacoes

Materiais para
o setor de
trabalho

Servicos para
o setor de
trabalho

Demandas
pessoais

Objetos
achados ou
perdidos

Outras
solicitacoes

Fale com Cecilio A

)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Caso a necessidade do servidor seja materiais para o seu setor de trabalho, Cecilio

apresentard as opcoes disponiveis, conforme Figura 35, e orientard o usudrio com as

informagdes para cada uma das possibilidades de atendimento.

Fi

ura 35 — Materiais para o setor de trabalho

Cecilio Informacoes

Materiais para o setor de
trabalho
13:51

O que deseja solicitar para o
setor de trabalho?

13:51

Material de

consumo

Material
permanente

Agua mineral
Reiniciar o

atendimento

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Se o servidor precisar de servicos para o seu setor de trabalho, Cecilio apresentard

as possibilidades de atendimento, conforme Figura 36.

Figura 36 - Servigos para o seu setor de trabalho

Cecilio Informacoes

Servicos para o setor de trabalho
13:53

Qual o tipo de servico deseja
solicitar?

13:53
Estruturais
Manutencao
Instalacao
Preservacao
Reiniciar o

atendimento

Fale com Cecilio A

)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

As opcdes de atendimento para servigos estruturais serdo apresentadas ao servidor,

conforme Figura 37.

Figura 37 - Servigos estruturais

Cecilio Informacoes
08:49

Qual o tipo de servico deseja
solicitar?

08:49

Estruturais
08:49

Essas s3o as opcoes dos
servicos estruturais:
e Alvenaria
e Carpintaria
e Impermeabilizacao
e Pintura

Descreva as informacoes do
servico estrutural a se realizar:

Fale com Cecilio A

or

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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As opgoes de atendimento para servicos de manutencdo serdo apresentadas ao

servidor, conforme Figura 38.

Figura 38 - Servicos de manutencéo

Cecilio Informacoes

Qual o tipo de servico deseja
solicitar?

08:52

Manutencao
08:52

Essas sao as opgoes de
manutencao:
e Material permanente
* Rede elétrica
e Rede hidrdulica
e Refrigeracao

Descreva as informacoes da
manutencao a se realizar:

08:52

Fale com Cecilio A

]}

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

As opgdes de atendimento para servigos de instalacdo serdo apresentadas ao

servidor, conforme Figura 39.

Figura 39 - Servigos de instalacdo

Cecilio Informacoes

Qual o tipo de servico deseja
solicitar?

08:54

Instalacao
08:54

Essas sao as opgoes de
instalagao para seu setor de
trabalho:

e Divisdrias
Forro em Gesso
Forro em PVC
Peliculas

Persianas

Descreva as informacoes da
instalacao a se realizar:

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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As opgoes de atendimento para servicos de preservacdo serdo apresentadas ao

servidor, conforme Figura 40.

Figura 40 - Servigos de preservagio

Cecilio Informacoes
08:57

Qual o tipo de servico deseja
solicitar?

08:57

Preservacao
08:57

Essas s3ao as opcoes dos

servicos de preservacgao:
e Dedetizacao

Jardinagem

Limpeza

Poda de arvores

Descreva as informacoes da
preservacao a se realizar:

Fale com Cecilio A

) )N

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

apresentard as opgoes, conforme Figura 41.

Figura 41 — Demandas pessoais do servidor

Cecilio Informacoes

1o.07

Ponto
eletrdnico

Licencas

Capacitacao

Progressao

Solicitagoes
Financeiras

Avaliac3o de
Desempenho

Outra
demanda
pessoal

Fale com Cecilio A

vered b NEOROL

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Se a procura do servidor é para atendimento de demandas pessoais, Cecilio
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Ao solicitar atendimento sobre ponto eletronico, o servidor serd orientado,

conforme Figura 42.

Figura 42 - Ponto eletronico

Cecilio Informacoes

Ponto eletrénico
09:17

Registre as frequéncias e
ocorréncias do ponto
eletrénico no SIGRH.

Caso haja alguma duvida,
consulte aqui o Manual do

Ponto eletrénico

Deseja realizar um novo
atendimento?

09:17

Fale com Cecilio.. A

powered b NEORON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Caso o servidor tenha a necessidade de informacdes sobre as licencas, Cecilio

apresentard as orientacdes para cada uma das opgdes, conforme a Figura 43.

Figura 43 — Licencas

Licenca para
Capacitacao

Licenca para
Mandato
Classista

Licenca para
tratar de
Interesse

[ P,

Fale com Cecilio

Cecilio Informacoes
Licenca Licenca
Gestante Paternidade
Li Licenca para

icenca o
< Atividade
Adotante L.
Politica

Licenca para
Tratamento de
Saude

Licenca para
Servico Militar

Licenca-
Prémio

ON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Se a demanda pessoal do servidor € capacitacdo, serdo apresentadas as opgdes,

conforme Figura 44.

Figura 44 — Capacitagdo do servidor

Cecilio Informacoes

Informe em qual demanda
pessoal deseja atendimento:

09:22

Capacitacao
09:22

Essas sao as opcoes
relacionadas a capacitacao:
e Inscricao em cursos
e Emiss3ao de certificados
e Participagao como
instrutor
e Sugest3o de cursos

Todas podem ser acessadas
clicando aqui.

Fale com Cecilio A

powered b NEORO}

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Ao solicitar atendimento para progressao, serdo apresentadas ao servidor as opcoes,

conforme Figura 45.

Figura 45 — Progressdo

Cecilio Informacoes

Informe em qual demanda
pessoal deseja atendimento:

09:26

Progressao
09:27

Se Técnico-Administrativo,
clique na modalidade de
progressao e acesse as
instrucdes para o
atendimento:

e Progressao por

Capacitacao

e Progressao por Mérito

Se Docente, acesse aqui as

nstrucoes para progressao.

Fale com Cecilio... A

powered by NEORON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Para encaminhar solicitagdes financeiras, o servidor podera escolher as op¢oes de

atendimento, conforme Figura 46.

Figura 46 - solicitacdes financeiras

Cecilio Informacoes

Escolha em qual das
solicitacoes financeiras deseja
atendimento:

09:37

Incentivo a
Auxilio Saud -
uxitio saude Qualificacao

Auxilio Auxilio
Alimentacao Funeral

Auxilio Auxilio
Transporte Natalidade

Auxilio Pré-
Outra
escolar

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Se a necessidade do servidor envolve informagdes sobre avaliagdo de desempenho,

Cecilio lhe apresentara as orientacdes, conforme Figura 47.

Figura 47 - Avalia¢do de desempenho

Cecilio Informacoes
Informe em qual demanda
pessoal deseja atendimento:

09:42

Avaliacao de Desempenho
09:42

Escolha em qual das opcoes
deseja atendimento:

09:42
Resultados de Plano de
avaliacao Trabalho
Realizar Reiniciar o
avaliacao atendimento
Fale com Cecilio A

ver Y NEORON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Caso as opg¢Oes de atendimento apresentadas, ndo tenham contemplado a demanda

pessoal do servidor, serdo apresentadas as possibilidades, conforme Figura 48.

Figura 48— Outras demandas pessoais

Cecilio Informacoes
Outra demanda pessoal
09:44
Em qual das opcoes deseja
atendimento?
09:44
Afastamentos Aposentadoria
Férias Remocao
Estaai Retornar as
stagio
g, X demandas
probatdrio .
mniciais
Reiniciar o
atendimento
Fale com Cecilio A
powered b NEORO}

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Se as opcdes de atendimento apresentadas ao servidor ndo contemplarem sua

necessidade, o usudrio tera espaco para descrever sua solicitacao, conforme Figura 49.

Figura 49 — Outras solicitacdes

Cecilio Informacoes
Em qual perfil deseja ser
atendido?
09:56
Servidor
09:56

Como servidor, em qual das
solicitacoes eu posso lhe
ajudar?

09:56

Outras solicitagoes
09:56

Escreva aqui sua solicitacao:

09:56

Fale com Cecilio A

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Ao optar pelo atendimento como fornecedor, ao usudrio sao apresentadas as opg¢des
de respostas, conforme Figura 50. Se o fornecedor precisa entregar materiais ou fornecer

servigos, serd orientado conforme Figura 51.

Figura 50 - Atendimento ao fornecedor

Cecilio Informacoes

Fornecedor
14:03

Em qual dos grupos de
opcoes a seguir deseja
atendimento:

14:03
Entrega de

materiais ou
servicos

Nota de
empenho

Questoes
contratuais

Reclamacdes

Fale com Cecilio A

N

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Figura 51 — Entrega de materiais ou servigos

Cecilio Informacoes

FEVRVIS)

Em qual dos grupos de
opcoes a seguir deseja
atendimento:

10:06

Entrega de materiais ou servicos
10:10

Para agendamento da entrega
de materiais ou servicos,
enviar Nota Fiscal para o e-
mail:
cchlaorcamento@gmail.com.

Apds envio, aguardar
comunicacao do dia e horario
agendados.

Fale com Cecilio.. A

powered by NEORON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Caso a necessidade do fornecedor seja o recebimento da nota de empenho, o usuério
serd orientado por Cecilio, conforme Figura 52. Caso haja questdes contratuais a serem
resolvidas, serdo apresentadas ao fornecedor as op¢des, conforme Figura 53. Se o fornecedor

deseja fazer uma reclamacao, Cecilio lhe dara o espaco necessario, conforme Figura 54.

Figura 52 — Nota de empenho

Cecilio Informacoes

CIM quat aos grupos ae
opcoes a seguir deseja
atendimento:

10:21

Nota de empenho
10:21

Caso nao tenha recebido a
Nota de Empenho, enviar
pedido para o e-mail:
cchlaorcamento@gmail.com.

Enviado o pedido, aguardar
encaminhamentos.

Se ja recebeu a Nota de
Empenho, comunicar o
agendamento da entrega.

Fale com Cecilio A

powered by NEORO!

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Figura 53 - Questdes contratuais

Cecilio Informacoes

Em qual dos grupos de
opcoes a seguir deseja
atendimento:

10:28

Questoes contratuais
10:28

Para resolucao de questoes
contratuais, enviar solicitacao
com os dados da empresa e
do contrato para o e-mail:

gescon@pra.ufpb.br.

Deseja realizar um novo
atendimento?

10:28

Fale com Cecilio A
powered by N IRON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Figura 54 — Reclamagoes

Cecilio Informacoes
Em qual perfil deseja ser
atendido?
10:32
Fornecedor
10:32
Em qual dos grupos de
opcoes a seguir deseja
atendimento:
10:32
Reclamacoes
10:32
Faca aqui suas reclamacoes:
10:32
Fale com Cecilio A
o

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Ao optar pelo atendimento como visitante, ao usudrio sdo apresentadas as opcoes
de respostas, conforme Figura 55. Caso a necessidade do visitante seja informagdes sobre os

cursos ofertados pelo CCHLA, serdo apresentados os links com as op¢des, conforme Figura 56.

Figura 55 - Atendimento ao visitante

Cecilio Informacoes
Cursos de
graduacao e
pos-graduacao

Lotacoes dos
servidores

Participacao
em eventos

Servicos das
empresas

juniores

Clinica de
Psicologia

Objetos
achados ou
nerdidos

Fale com Cecilio A
po N

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Figura 56 - Cursos do CCHLA

Informacoes

Cecilio

Seja muito bem vindo ao
CCHLA!

Sobre quais informacoes
deseja atendimento?

10:43

Cursos de graduacdo e pds-

graduacao
10:48
Clique na opgao abaixo e
acesse as informacoes de
todos os cursos ofertados
pelo CCHLA:
e Graduacao
e Pés-Graduacao
Fale com Cecilio A

P

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Se o visitante deseja saber sobre os servidores do CCHLA, serdo apresentados os
links com as opg¢oes, conforme Figura 57. Caso a necessidade do visitante seja informagdes

sobre os eventos do CCHLA, Cecilio dar4 as orientacdes, conforme Figura 58.

Figura 57 - Servidores do CCHLA

Cecilio Informacoes

10:49

Seja muito bem vindo ao
CCHLA!

Sobre quais informacoes
deseja atendimento?

10:49

Lotacoes dos servidores
10:51

Clique na opgao abaixo e
acesse as informacoes de
todos os servidores do
CCHLA:

e Docentes

e Técnicos-Administrativos

Fale com Cecilio A

or

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Figura 58 - Eventos do CCHLA

E—
Cecilio Informacoes

Seja muito bem vindo ao
CCHLA!

Sobre quais informacoes
deseja atendimento?

10:56

Participacao em eventos
10:56

Para se informar sobre a
realizac3do dos eventos no
CCHLA, acesse aqui o
SIGEventos.

Acesse aqui outras
informacoes dos eventos do
CCHLA.

Fale com Cecilio A

n

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Se o visitante deseja conhecer as empresas juniores do CCHLA, Cecilio apresentard
as informagdes, conforme Figura 59. Caso a necessidade do visitante seja informagdes sobre a

Clinica de Psicologia do CCHLA, Cecilio dard as orientacdes, conforme Figura 60.

Figura 59 - Empresas juniores do CCHLA

Cecilio Informacoes
11:00

Servicos das empresas juniores
11:00

Esses s3o os contatos das
Empresas Juniores do CCHLA:

e Actuar - Email:

actuarej@gmail.com /
Telefone: (83) 99626-
2565

e Elabora - Email:
comercial@elaboraej.co

m.br / Telefone: (83)
99656-2872

* Internacionalize - Email:
contato@internacionalize
com.br

Fale com Cecilio.. A

powere ) P YRON

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Figura 60 - Clinica de Psicologia do CCHLA

Cecilio Informacoes

Clinica de Psicologia
11:04

Para melhor conhecer os
servicos ofertados, acesse
aqui a pagina da Clinica de
Psicologia.

Ou se preferir, encaminho
outras formas de contato:
e Endereco: CCHLA/UFPB
- Campus | (Clinica-
Escola de Psicologia)
e E-mail:
clinicapsiufpb@gmail.co
m
e Telefone: (83) 3216 —
7338

Fale com Cecilio A

)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Definidos os fluxos das conversas a serem realizadas pelo Assistente Virtual de
Conversacdo, cabe apresentar de que forma sera feito o acompanhamento do seu desempenho
e quais as medidas serdo adotadas para corrigir possiveis discrepancias da performance
desejada. Nas conversas com os usudrios novas informacdes serdo capturadas para
aprimoramento da sua base de conhecimentos cujos cards serdo atualizados cada vez que
Cecilio for treinado, possibilitando um atendimento cada vez mais satisfatério a Comunidade
do Centro de Ensino. O Chatbot Cecilio tera sua performance aperfeigcoada constantemente por
meio de andlises das suas interagcdes com os usudrios visando sua melhoria continua através do
ambiente de curadoria do software.

De acordo com Cruz, Alencar e Schtmitz (2018, p.112), através dos registros dos
atendimentos realizados, trés indicadores de desempenho serdo utilizados como instrumentos
de monitoramento e avaliacao da performance do Cecilio, considerando os aspectos da eficécia,
conformidade e qualidade da interacdo: “a retencdo do atendimento, a adequacdo das agdes

executadas e a satisfagdo do usuario”.

A dimensdo retencdo do atendimento pode ser avaliada com a ajuda da “taxa de
retengdo” ou TR . Em linguagem matematica, para um dado periodo de tempo t , a
‘ At—QA
TR € dada por: TR.= %
no periodo e QAT, € a quantidade de atendimentos transferidos [...] para um operador

humano. (CRUZ; ALENCAR; SCHTMITZ, 2018, p.113)

onde QA € a quantidade de atendimentos realizados
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Como exemplo, se em um més Cecilio realizar 6000 atendimentos, dos quais 200
forem transferidos para um servidor da Direcido do CCHLA, a Taxa de Retencdo de

Atendimento sera:

__6000-200

TR, = =96,7%
6000

De acordo com Cruz, Alencar, Schtmitz (2018, p.115), a avaliagdo da adequacao
das acOes do chatbot pela Taxa de Acertos (TA) € calculada pela divisdo entre a quantidade de
acertos e a quantidade de atendimentos realizados. Sendo (QAC,) a quantidade de acertos no
periodo (t) e (QA,) a quantidade total de atendimentos realizados, como exemplo, se Cecilio de
um total de 5000 atendimentos, identificar corretamente as acdes de 4800 interacdes, a Taxa de

Acertos sera:

QACt _ 4800

TA= =
QAt ~ 5000

=96,0%

Para Cruz, Alencar e Schtmitz (2018, p.120), “as avaliagdes dos usudrios podem
ser sumarizadas por meio da Taxa de Satisfacdo (TS) dada pela razdo entre a quantidade de
avaliagdes positivas (QAP) e a quantidade total de atendimentos realizados no periodo (QA).”
Se de um total de 7.000 atendimentos, Cecilio obtiver avaliacdes positivas de 6.850, a Taxa de

Satisfacdo sera:

_ QAPt _ 6850 _
TS = QAt ~ 7000 97.9%

A qualidade da atua¢@o do Cecilio serd também avaliada pela SE a partir da redugao
da utilizacdo de outros canais pelos usuarios para pedidos de informacao. As medidas corretivas
para a continua melhoria do processo se baseardo nos relatdrios elaborados pelos TAEs da SE
que serao analisados pela Direcdo do CCHLA e os Chefes dos Setores a quem as demandas sao
encaminhadas, sendo disponibilizado um espago para os usudrios apresentarem sugestoes €
reclamagOes que contribuam para as mudangas necessarias na execucao permitindo que o
chatbot aprenda a se comunicar cada vez melhor aumentando seu repertdrio de conhecimentos

sobre o universo de demandas a serem atendidas.
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10. CONSIDERACOES FINAIS

As dificuldades enfrentadas para realizacdo do trabalho foram ocasionadas pela
falta de acesso a alguns materiais bibliograficos disponiveis apenas no formato fisico na
Biblioteca Central e nas Bibliotecas Setoriais da UFPB que se encontravam fechadas em virtude
das medidas restritivas adotadas no combate a Covid-19; que também, por causa dessas
restricdes, impossibilitaram a realizacdo de testes de usabilidade do Chatbot Cecilio nos
laboratérios de informdtica do CCHLA com seus usudrios. Como limitagdo do estudo, é
reconhecida a auséncia de uma pesquisa para avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios com 0s
atendimentos realizados pela Secretaria Executiva do Centro de Ensino.

Os objetivos do trabalho foram atendidos uma vez que, através da Notacdo BPMN,
foi possivel mapear e analisar, a luz das referéncias bibliograficas pesquisadas, os dados
disponiveis na Dire¢do do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes que permitiram, a partir
do Diagrama de Ishikawa e da Matriz GUT, identificar os principais entraves a serem eliminados
da execug¢do do processo - atrasos, descentralizacdo, falta de conexao e de compartilhamento
dos dados - e projetar um fluxo automatizado para o atendimento aos usudrios através do
Chatbot Cecilio.

Considerando a realidade do ambiente de trabalho, foram estabelecidos quatro
critérios que subsidiaram, através do Método de Andlise da Pesquisa Operacional, a escolha
racional da plataforma NEORON e possibilitaram a definicdo dos indicadores que medirdo a
performance do Assistente Virtual de Conversacdo ao proporcionar: aos usudrios, maior
qualidade e satisfacdo; aos Servidores Técnico-Administrativos em Educag¢do da Secretaria
Executiva, desenvolvimento e aperfeigoamento profissional; e a Direcdo do Centro de Ensino,
melhor gestdo do processo para sua continua melhoria.

A expectativa é que outros processos de atendimento tenham seus fluxos
redesenhados para uma execu¢do automatizada por chatbots e que novas aplicagdes da IA
permitam a satisfacdo cada vez mais elevada das necessidades dos usudrios a partir de melhorias
continuas na realizagdo das atividades de ensino, pesquisa e extensdo da Instituicao.

Como sugestdes para proximos trabalhos, esperamos a realizacdo de estudos dos
aspectos em que a utilizacdo de chatbots no servico publico possa alterar o comportamento dos
servidores e a percepc¢ao dos usudrios relativamente a qualidade do atendimento ofertado a partir
das contribui¢des com os avangos da IA em trazer a possibilidade de uma melhor IHM com a

reducdo de reclamacdes e a consequente maior motivacao ao trabalho.
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APENDICE 1 - PEDIDO DE AUTORIZACAO DA PESQUISA

MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA

SOLICITAGAO N° 2/ 2021 - CCHLA - AADM (11.01.15.57.09)

N° do Protocolo: NAO PROTOCOLADO
Jodo Pessoa-PB, 07 de Maio de 2021

Ao Diretor do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes

Prof. Dr. Rodrigo Freire de Carvalho e Silva

Senhor Diretor,

Eu, Felipe Ramos Feitoza, servidor lotado na Diregdo do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes e discente do
Mestrado Profissional no Programa de Pés-Graduagdo em Gestdo nas Organizagdes Aprendentes da Universidade Federal
da Paraiba, venho por meio deste, em razdo da necessidade de apresentagdo de anuéncia para a publicagdo do Relatério
Técnico Conclusivo em cumprimento as exigéncias institucionais para a obtengdo do titulo de mestre, requerer a Vossa
Senhoria a autorizagdo para a realizagdo e publicagdo deste estudo que envolve o uso de chatbot como parte do
atendimento no Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes da Universidade Federal da Paraiba.

Jodo Pessoa, 06 de maio de 2021

(Assinado digitalmente em 07/05/2021 15:29 ) (Assinado digitalmente em 10/05/2021 15:48 )
FELIPE RAMOS FEITOZA RODRIGO FREIRE DE CARVALHO E SILVA
ADMINISTRADOR DIRETOR
Matricula: 1959522 Matricula: 1516861

Processo Associado: 23074.046123/2021-32

Para verificar a autenticidade deste documento entre em https://sipac.ufpb.br/documentos/ informando seu
nimero: 2, ano: 2021, documento(espécie): SOLICITAGAO, data de emissao: 07/05/2021 e o codigo de
verificacao: 94d011af1f
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APENDICE 2 - SOLICITACAO DE INFORMACOES A BLUELAB

Chatbot para Automagao do Atendimento aos Usuarios na UFPB (Bdema, Caica de entada x v 80

FELIPE FEITOZA qui,4demar. 1117 Yy
Prezado(a), Sou servidor técnico-administrativo do CCHLA da UFPB e estou desenvolvendo estudo para implementagéo de chatbot na automagao do atendime...

Leandro Novis qui, 4 demar. 11:40 sy
Grato pelo contato Felipe, A Bluelab é especializada em implementar projetos complexos de 1A aplicada ao atendimento com foco em volumes acima de 50.000...

FELIPE FEITOZA qua, 10 demar. 14:30 Yy
Prezado Leandro, Boa tarde! Nossa necessidade é automatizar via chatbot o atendimento na Diregéo de um dos maiores Centros de Ensino da Universidade F...

Leandro Novis <Inovis@bluelab.com.br> qua,10demar. 1436 Yy €
para mim v

Felipe, infelizmente nossa solugao
ndo se viabiliza economicamente para este cendrio.

Abs

Leandro Novis

Chief Revenue Officer (CRO)
Bluelab

+55.21.99661-4800
Lnovis@bluelab.com.br

www.bluelab.com.br
httn:/llinkedin.com/in/leandronovis
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APENDICE 3 - SOLICITACAO DE INFORMACOES A GETBOTS

Chatbot para automacao do atendimento no CCHLA da UFPB  (Exema o - Y

FELIPE FEITOZA 25 de mar. de 2021 18:42 Yy
Prezado(a), Sou servidor técnico-administrativo do CCHLA da UFPB e estou desenvolvendo estudo para implementagéo de chatbot na automagao do atendime...

FELIPE FEITOZA 5 de mai. de 202111:38 ¥y
Prezado Luiz, bom dia! Ainda no aguardo da sua proposta comercial. Para recordar o pedido, sou servidor e também aluno de um programa de mestrado profis...

Luiz Tardelli da GetBots <tardelli@getbots.com.br> Sdemai.de202111:58 vy €}
para mim v

Qi Felipe, bom dia!
Tudo bom?

Gostaria de agradecer o seu contato conosco. Neste momento, nosso modelo de negécio nao esta no formato voltado a ser SaaS. A Getbots Studio é utilizada neste
momento pela nossa equipe para criar os projetos de clientes/parceiros. Estamos avaliando um proximo passo para que ela seja disponibilizada em formato Saa$, e
desta forma, conseguir atender demandas como a que vocés precisam.

Gostaria de agradecer novamente seu contato.
Posso ficar com seu contato por aqui e quando tivermos novidades, eu compartilho com vocé?

Grande abrago e Excelente dia

Luiz Tardelli

Qetths

e-mail: tardelli@getbots.com.br

WE
/BPEAK EJ]
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APENDICE 4 - SOLICITACAO DE INFORMACOES A VELIP

Chatbot para automacgao do atendimento no CCHLA da UFPB (&xema; Caixa de entrada x $ 8 0@

FELIPE FEITOZA qui, 25 de mar. 18:05 ¥y
Prezado(a), Sou servidor técnico-administrativo do CCHLA da UFPB e estou desenvolvendo estudo para implementagao de chatbot na automagéo do atendime...

FELIPE FEITOZA qua., 5 de mai. 1207 Yy
Boa tarde prezado Murilo! Ainda no aguardo da sua proposta comercial. Para recordar o pedido, sou servidor e também aluno de um programa de mestrado pro...

Murilo Camargo <murilo.camargo@velip.com.br> qua,5demai. 1247 sy € :
paramim v

Boa tarde Felipe! Tudo bem?

Haviamos combinado de falar ao telefone, tentei retornar algumas vezes no niimero fornecido, porém sem sucesso, 83 98715-0556

Caso queira falar mais sobre o tema me diga o melhor horario que entrarei em contato.

Adiantando o assunto, infelizmente nao temos essa possibilidade comentado de conta teste para chatbot.

O chatbot com a Velip deve ser montado com base em script fornecido pelo cliente, ou seja, voce devera nos fornecer o script e nossos programadores montam o
chatbot com as interagdes solicitadas,

Um abrago,

Murilo Camargo - Analista Comercial
murilo.camargo@yelip.com.br

F: 114637 8877
C. 119.7685 0050

www.velip.com.br

Velip

Camunirarin
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APENDICE 5 - SOLICITACAO DE INFORMACOES A SMARKIO

Contatosmarkio Externa Caixa de entrada X C & [

Zildo Damdsio qua, 31 demar. 1613 sy
Felipe boa tarde. Agradecemos o contato com a Smarkio. Para trabalharmos uma proposta comercial preciso que preencha o Briefing com o escopo do projeto....

FELIPE FEITOZA qua, 14 deabr. 1355 vy
0la Zildo, boa tarde! Estou trabalhando na finalizagao de um projeto e agradego muito se puder me enviar o orgamento e a apresentagéo do chat da Smarkio p...

FELIPE FEITOZA <frf@academico.ufpb.br> qua,5demal. 1210 fy & 3
para Zildo v

Prezado Zildo, boa tarde!

Ainda no aguardo da sua proposta comercial. Para recordar o pedido, sou servidor e também aluno de um programa de mestrado profissional da UFPB. Estou
finalizando um projeto para automagao do atendimento aos usudrios de um dos maiores centros de ensino da instituigo, o CCHLA.

Gostaria de conhecer o chatbot da Smarkio mediante o cadastro para acesso a plataforma em uma conta gratuita a fim de verificar as funcionalidades do software e a
facilidade de utilizagao uma vez que ndo possuo conhecimento de linguagem de programagao.

Muito agradecido pelo seu contato!

Cordialmente,

Felipe Ramos Feitoza
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APENDICE 6 - SOLICITACAO DE INFORMACOES A GENEXUX

M Gma” FELIPE FEITOZA <fri@academico.ufpb.br>

Chathot para a UFPB

1 mensagem

FELIPE FEITOZA <irf@academico.ufpb.br> 4 de margo de 2021 09:43
Para: info@genexus.com

Prezado(a),

Sou servidor técnico-administrativo do CCHLA da UFPB e estou desenvolvendo estudo para
implementacéo de chatbot na automagao do atendimento aos usuarios na Secretaria do Centro de
Ensino.

Vienho, por meio deste, solicitar o envio de orgamento para obtenao da licenca necessaria ao
desenvolvimento da base de dados do assistente virtual e da sua futura implementagao no site da
instituicaol

Atenciosamente,

Felipe Ramos Feitoza
Diregdo do CCHLA
Universidade Federal da Paraiba
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ANEXO 1 - PROPOSTA DA PLATAFORMAPP

Proposta Comercial
Universidade Federal da Paraiba

frf academico.ufpb.brr

MCP — Messenger Communication Platform
Software (SaaS) de comunicacao para WhatsApp Business AP

O software oferecido pela BlataformApp, corm sede em S3o Paulo-SP, é
desenvolvido e mantido pela empresa MessengerPeople corm sede em
Manchen, Alemanha. A MessengerPeople € um parceiro oficial da WhatsApp
INnc. e tambéem da Apple Inc.

Esta proposta contempla:

- Objetivo

- Investimento

- Conta teste

- Formas de pagamento
- Artendimento e Suporte
- Cronograma preliminar

Atenciosamente

Herbert Szeszula

CEO & Founder

11 298871 5530
herbert@plataformapp.com.br

S3o Paulo, 9@ de abril de 2021
Objetivo
Implementacao de um canal no WhatsApp corm chatbot para atendimento do

publico do o CCHLA da UFPB.

Investimento MCP (valores mensais)

Descric3o Planc MCP Starter Plano MCP Medium Plano MCP Large
Licenca de Uso R$ 234500 RS 4 690.00 RS 95.380.00
MAUSs inclusos 500 1000 5000

MAU adicional 2.50 1.80 1.20

Login de acesso inclusos 3 =3 10

Login de acesso adicional 83500 50,00 550,00
Canais inclusos 1 1 1

Canal adicional 1 canal 1 canal R$ 958,00

1) MAU (Monthly Active User) Usuérios ativos mensais s3o as pessoas que
acessam o canal da empresa no WhatsApp dentro do periodo mensal de
cobranca. Sendo assirm Nnao quaisquer cobrancas pelo volume de mensagens
enviadas ou recebidas ou volume de atendimentos.

O que esta incluso nos valores acimas:

-~ Verificacdo de urm ou Mmais Nnumeros de celular ou fixo da Sete Mares Turismo
Junto aoc WhatsApp Inc.

- Criagcdo e acompanhamento no desenvolvimento do chatbot

- Atendimento e suporte

- Treinamentos online

M Usuarios ativos mensais s3o as pessoas que acessam o canal da empresa no
VWhatsApp dentro do periodo mensal de cobranca. Sendo assirm n3ao quaisquer

cobrancas pelo volume de mensagens enviadas ou recebidas ou volume de
atendimentos.
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ANEXO 2 - CUSTO DA LICENCA BOTMAKER

Plataforma Botmaker

Escolha um plano adaptado a suas necessidades e expanda seu negdcio com a

Botmaker. Abrir uma conta na plataforma Botmaker & fdcl e grtis

Criaruma conta de tom um valor de Mensalmente serd

cobrado apenas o valordo plano da plataforma que pode ver a sequir

Standard Business Enterprise

Y Y Y

3000 500 10000
R§025 R§025 RS 025
uant limitada limitada limitada
10 i amedida
RS0 RS030 R§025
Plataforma + emal Plataforma + emal Plataforma + emall + elefone
RS 750 RE 1250

Sob consulta



ANEXO 3 - CUSTO DA LICENCA UBOTS

Ubots Pro

Pequenas empresas podem contar com
grandes solugdes de relacionamento
digital. Leve 2 experiéncia do seu cliente

para um navo nivel.

ATENDIMENTOS

USUARIOS

Ubots Chatbot Builder
Ubots Desk

Ubots Anatytics

Messenger
Webchat
Chat App

WhatsApp Business API (1 nGmero
ncluso)

E-mail

VALOR POR ATENDIMENTO
ADICIONAL

RS 0,80

SOLICITAR ORCAMENTO

Ubots Business

Solugao ideal para acelerar o
desenvolvimente de empresas de porte

médio. Entregue experiéncias incriveis

para os seus cientes

ATENDIMENTOS

USUARIOS

(disponivel contratagao)

Ubots Chatbot Builder

Ubots Desk

Ubots Analytics

Ubots Insights {1 relatério mensal)

Ubots Desk Mobile (disponivel
contratagao)

Todos do planc Pro & mais:
RCS (Google)

WhatsApp Business AP| (disponivel
contratagao - 1 nGmero incluso)

VALOR POR ATENDIMENTO
ADICIONAL

SOB CONSULTA

SOLICITAR ORCAMENTO

Ubots Enterprise

Solugao de relacionamento digital
completa para grandes empresas.
Otimze os processos da area
garantinde exceléncia no seu

atendimento.

ATENDIMENTOS

C
w
[§
b
Q
[

Ubots Chatbot Builder

Ubots Desk

Ubots Anatytics

Ubots Insights {1 relatério mensal)

Ubots Desk Mobile (disponivel
contratagao)

Contratar mais relatorios do Ubots
Insights

Ubots Desk Mobile

Todos do planc Business e mais
RCS (Google)

WhatsApp Business AP| (disponivel
contratagao - 3 nGmeros inclusos)

VALOR POR ATENDIMENTO
ADICIONAL

SOB CONSULTA

SOLICITAR ORCAMENTO
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GDglObalbot SOLUGOES v  FUNCIONALIDADES ~ PLANOS  BLOG

Jy

Storter
cnds @ § @

apartir de 1,000 atendimentos
¢ 3 atendentes conectados
com usudrios iimitados
@ muito mais +

a partir de
R$ 690,00/més

Comece agora

A nica plataforma com todo

=

Professional

cnds @ B @

a partir de 2000 atendimentos
¢ 5 atendentes conectados
com usudrios limitados
e muito mais +

a partir de
RS 990,00/més

$ 08 recursos em todos os planos.

e ot

Comece a gerar mais leads, [MENSEREINETVEENIOE

o

Advanced

conds @ § @

a partir ce 15,000 atendimentos
¢ 10 atendentes conectados
com usudrios iimitados
@ muito mais +

a partir de
R 2.250,00/més
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ANEXO 4 - CUSTO DA LICENCA GLOBALBOT

LOGIN COMECE AGORA

/jﬁ

Enterprise

cns @ 3 @

a partir ce 50.000 atendimentos
¢ 50 atendentes conectados
com usudrios imitados
@ muito mais +

a partir de
consulte
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ANEXO 5 - CUSTO DA LICENCA CALLFLEX

A& OmniChanne

A Cadllflex apresenta nessa proposta as condicoes comerciais para nossc
solugcdo OmniChannel. Essa plataforma possibilita a interagcdo do cliente atravé
de diversos canais digitais, autonomia na criagdo de scripts e campanhas
histéricos unificados de interagcdes (chat, sms, whatsapp, messenger, e-mail
telegrama, RDStation), rdpida escalabilidade da plataforma, solucdo en
nuvem.

ORCAMENTO OMNICHANNEL - 05 ACESSOS

Descrigao Qtd. Valor Valor mensal
Unitario

OMNE - licenga PA

Usudrio logadas simultaneamente

04 RS 275,00 R$ 1.100,00

Pacote de mensagens transacionais
36 mil msgs trafegadas nos ChatBots

01 R$ 1.750,00 R$ 1.750,00

NUmero WhatsApp

API Callflex 01 RS 400,00 RS 400,00
Total Mensal RS 3.250,00
Setup / Implantagao:
¢ Afivacdao da Plataforma Omnichannel ;
e 1 Treinamento para até 5 pessoas; R$ 3.500.00

e 1 ativagcdo nUmero WhatsApp API Callflex;

Valores Adicionais (variaveis)

Utilizagcdo de mensagens acima do pacote contratado R$ 0,03
Chamada por APl no chatbot (caso exceda o pacote confratado) R$ 0,01
e Custo da hora de professional Services RS 200,00 para desenvolvimento apés entrega
do projeto.

e Valor total mensal (Licencas + Pacote Fixo) + Consumo de mensagens adicionais.



