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RESUMO

Esta pesquisa envolve os temas de Comunicagdo Digital, Andlise de Dados e uso de chatbot
na administragdo publica, e propde a elaboragdo de um documento norteador para
direcionamento de recursos de atendimento e comunicacao, a partir da analise de dados dos
atendimentos realizados pela “Jucara” — chatbot do Governo do Estado do Maranhdo. O
problema que norteia este estudo é: a partir do caso do Governo do Estado, de que modo a
comunicagdo publica pode contribuir para a melhoria do suporte oferecido pela Jugara,
considerando a analise de dados dos atendimentos virtuais realizados por meio desse
chatbot? Com este estudo, pretende-se identificar falhas na comunicacdo e problemas
decorrentes dos atendimentos virtuais relacionados ao uso da Jugara, bem como eles podem
ser amenizados frente aos resultados da analise dos dados, com o intuito de otimizar a
prestacao desse servigo publico aos cidaddos. Os métodos adotados para a realizagdo desta
pesquisa estdo de acordo com a abordagem explicativa, associada a uma analise embasada
na Ciéncia de Dados, a fim de auxiliar na tomada de decisdes. Os resultados foram
visualizados por meio de graficos e tabelas, que permitiram a inferéncia de padrdes e
comportamentos.

Palavras-chave: Comunicacdo Digital; Comunicag¢do Publica; chatbot; Andlise de Dados;
Ciéncia de Dados.



ABSTRACT

This research involves the themes of Digital Communication, Data Analysis and the use of
chatbots in public administration and proposes the preparation of a guiding document for
directing service and communication resources, based on the analysis of data from services
provided by “Jugara” — a chatbot of the State Government of Maranhdo. The problem that
guides this study is: based on the case of the State Government, how can public
communication contribute to improving the support offered by Jugara, considering the
analysis of data from virtual services provided through this chatbot? This study aims to
identify communication failures and problems arising from virtual services related to the use
of Jugara, as well as how they can be mitigated based on the results of the data analysis, with
the aim of optimizing the provision of this public service to citizens. The methods adopted
to carry out this research are in accordance with the explanatory approach, associated with
an analysis based on Data Science, in order to assist in decision-making. The results were
visualized through graphs and tables, which allowed the inference of patterns and behaviors.

Keywords: Digital Communication; Public Communication; chatbot; Data Analysis; Data
Science
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1 INTRODUCAO

Esta pesquisa envolve os temas de Comunicagdo Digital, Analise de Dados e uso de
chatbot na administragdo publica, a qual propde a elaboracdo de um documento norteador
direcionamento de recursos de atendimento € comunicacao, a partir da analise de dados dos
atendimentos realizados pela “Jucara” — chatbot do governo do Estado do Maranhao.
Oliveira et al. (2015) afirmam que as organizagdes publicas e privadas comecam a perceber
o valor dos dados e como podem auxiliar na prestagdo de servigos mais eficientes, o que,
consequentemente, faz com que a exploragdo e andlise de dados assumam um papel cada
vez mais importante.

As tecnologias estdo sendo cada vez mais adotadas por governos para responder as
demandas que lhe sdo colocadas, modificando as formas de atuacdo e de interagdo interna e
externa com a sociedade — ainda que com resultados imprevisiveis e incertos (Fountain,
2001). Partindo desse pressuposto, pode-se conceituar o termo “governanga digital” como
politicas, processos e regulamentagdes, com intuito de gerenciar a implementacdo e o uso
das tecnologias digitais em diferentes setores da sociedade. De acordo com Saxena (2005),
esta terminologia apresenta como caracteristica o desenvolvimento de um sistema de gestao
que concentra seus esfor¢os na eficacia do servico prestado, alinhada a uma visdo focada na
governanga.

Dentro do escopo da comunicagdo digital aplicada a administragao publica, percebe-
se a utilizacdo das TICs como sendo uma possibilidade de democratizacdo do acesso a
servicos e informacdes por parte dos cidaddos, uma vez que torna publicos dados e
informacgdes, além de facilitar o alcance a determinados servigos governamentais. O primeiro
caso, no Brasil, foi regulamentado pela Lei de Acesso a Informagdo (Lei n® 12.527/2011),
que, em seu Artigo 3°, afirma que os procedimentos se destinam a assegurar o direito
fundamental de acesso a informagdo e devem ser executados em conformidade com os
principios basicos (Brasil, 2011). J4 o segundo caso se faz evidente com a crescente
introducdo de chatbots no servico publico para realizar atendimentos, direcionar para alguma
secretaria ou servigo especifico, como ¢ o caso da atendente virtual Jugara, empregada pelo
governo do Estado do Maranhao, objeto de estudo da presente pesquisa.

Neste contexto, apresentam-se as assistentes virtuais ou chatbots, que sdo agentes de
conversa on-line que interagem com os usuarios, respondendo questdes e resolvendo suas

preocupagdes (Go; Sundar, 2019). Podem ser definidos como softwares que fornecem as



13

informacdes necessarias ou executam trabalhos para humanos (Lodhi et al., 2018). Segundo
Jurafsky e Martin (2008), sdo os tipos mais simples de sistemas de didlogo, podendo manter
conversas prolongadas, com o objetivo de imitar as conversas ndo estruturadas, caracteristica
da interacdo humano-humano. Dessa forma, Carvalho (2021) complementa que ¢ uma
tecnologia util em servicos que possuem diversos procedimentos passiveis de automatizacao,
permitindo esclarecer duvidas rapidamente e realizar tarefas. Esses bots buscam se
comunicar com o usuario como ser humano e,para tal, precisam estar conectados a servigos
de mensagem, paginas web e aplicativos moveis (Corréa ef. al, 2021). Assim, torna-se
premente compreender como certas soluc¢des “inovadoras”, como o chatbot "Jugara", podem
ocupar um papel de ponte entre cidaddo e estado, a partir de um bom desempenho na
comunicagdo virtual.

Essa reflexdo vai além dos dois casos citados anteriormente: também diz respeito a
possibilitar a conexdo entre sociedade e os canais/meios/ferramentas por onde a informacao
¢ conduzida — amparada por politicas publicas adequadas que permitam a inclusdo e o
letramento digital. Tendo como perspectiva tais premissas, o problema que norteia esta
pesquisa é: a partir do case do governo do Estado, de que modo o suporte oferecido pela
Jugara pode melhorar a comunicagdo publica, considerando a andlise de dados dos
atendimentos virtuais realizados por meio desse chatbot?

Com este estudo, pretende-se identificar falhas na comunicacdo e problemas
decorrentes dos atendimentos virtuais relacionados ao uso da Jugara, bem como eles podem
ser amenizados frente aos resultados da andlise dos dados. Nessa perspectiva, elaborar um
documento que ajude a nortear a gestao de recurso de atendimento da ferramenta em questao.

Em se tratando de comunicacdo publica, ¢ imprescindivel que haja eficiéncia e
qualidade no que concirna a qualquer servigo oferecido. Portanto, a anélise dos atendimentos
virtuais realizados pelo chatbot da Jugara permite compreender como os cidadaos interagem
com esse servigo, quais sdo as demandas mais frequentes, as principais dificuldades com
relagdo aos atendimentos e como a comunicagao pode ser aprimorada para melhor atender
as necessidades da populagao.

Este trabalho ¢ resultado de uma pesquisa desenvolvida em parceria com Fabricio de
Jesus Costa, aluno de iniciacdo cientifica do curso de graduagao em Ciéncia da Computacao,
da Universidade Federal do Maranhdo. Ele foi responsavel por transformar os dados em
variaveis uteis, por meio de ferramentas especificas, para que a presente autora pudesse

analisa-los.
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Os métodos adotados, inicialmente, para a realizagdo desta pesquisa estdo de acordo
com a abordagem descritiva, por meio de uma pesquisa bibliografica, com os principais
descritores: “Comunicagdo Digital”, “Tecnologia”, “Comunicagdo Publica”, “chatbot” e
“Administracdo Publica”. A busca bibliografica incluiu artigos, teses, dissertacdes e livros,
alicercada por uma pesquisa documental referente ao atendimento virtual realizado por meio
do chatbot Jugara, do governo do Maranhdo, para compreender as estratégias e a concepgao
da atendente virtual.

No segundo capitulo desta pesquisa, a partir do levantamento bibliografico, buscou-
se compreender os conceitos relacionados a Comunicagdo Digital, Tecnologia e
Comunicagao Publica, bem como o contexto em que tais defini¢des se entrelacam e como
isto acontece. Na segunda parte do capitulo, por meio de diversos autores, refletiu-se sobre
a aplica¢do da Comunicag¢do Digital na Administracdo Publica, desde o conceito de servigo
publico, passando pela Governanca Digital e a democratizacdo do acesso a internet.

No terceiro capitulo, no que diz respeito ao levantamento bibliogréafico, buscou-se
refletir sobre a inter-relacdo entre chatbots e Administragao Publica. Inicialmente, discorreu-
se sobre os fundamentos da ferramenta e os tipos de arquitetura de bots, sendo eles baseados
em regras ou baseados em Inteligéncia Artificial. Apos isto, buscou-se compreender sobre o
uso de chatbots no servigo publico, tendo como principal exemplo o Governo Federal. Em
seguida, realizou-se uma pesquisa documental por meio dos canais digitais oficiais do
Governo do Maranhao.

Por fim, fez-se a coleta de dados, a fim de que, posteriormente, fossem analisados os
resultados, com o intuito de apoiar a tomada de decisdes, utilizando uma satisfatéria
quantidade de dados, de forma sistematizada (Kalinowski et. al/, 2023). Segundo Dietrich et.
al (2015), essa ciéncia possibilita formas de lidar e de se beneficiar do Big Data!, uma vez
que pode identificar padrdes, descobrir relacionamentos e entender imagens de formas
diferenciadas.

Dessa forma, Costa (2024) propds um processo dividido em seis etapas para analisar
o desempenho da Jugara, permitindo conhecer pontos importantes para a melhoria continua
desse tipo de atendimento. Sendo estas etapas: 1) defini¢do dos objetivos, 2) coleta dos
dados, 3) preparacdo e limpeza, 4) andlises — exploratoria, descritiva, correlacdo e

agrupamento e preditiva, 5) analises adicionais, por fim, 6) comunicagdo dos resultados.

! Conjunto de tecnologias e praticas que possibilitam o processamento e analise de grandes volumes de
dados, em grande velocidade e de varias formas, para extrair analises importantes.
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Como consequéncia, foram feitas técnicas de visualizagdo por meio de graficos,
obtendo-se o total de atendimentos finalizados pela Jugara em comparagdo aos finalizados
pelos operadores, a distribuicdo dos atendimentos por equipe, desempenho da equipe, ou
seja, a duracdo em minutos dos atendimentos por equipe, a distribui¢do dos atendimentos
por més e ano (2021, 2022 e 2023), o grafico da quantidade de atendimento atual em
comparagdo ao previsto, total de atendimento por ano, més e equipe, distribuicdo dos
atendimentos por més e, por fim, a demanda média de atendimentos por hora do dia.

Como resultado das analises dos dados e das inferéncias realizadas, foi elaborado um
Documento Norteador de Recursos de Atendimento, o qual servird como ferramenta para
guiar gestores e as equipes de atendimento a tomarem decisdes baseadas em dados e analises
preditivas, de modo a alocar de maneira eficiente os recursos humanos, gerir o tempo de

atendimento e antecipar demandas a partir dos padrdes visualizados por meio dos graficos.

2 COMUNICACAO DIGITAL, TECNOLOGIA E COMUNICACAO PUBLICA

2.1 Do conceito ao contexto

Tornou-se dispensavel conceituar o termo ‘“comunicacdo”, uma vez que,
intuitivamente ou ndo, boa parte das pessoas possuem em seu imagindrio a significacdo e
representacdo do ato de comunicar. Ainda assim, ¢ importante compreender que, durante
parte da histéria humana, as interagdes sociais aconteceram face a face, e com o
desenvolvimento dos meios de comunicagao, tais interagdes passaram por modificacdes.

De acordo com Thompson (1998), estas mudangas possibilitaram novas formas de
“acdo a distancia”, permitindo aos individuos dirigirem suas agdes para outros, dispersos no
espaco € no tempo, como também responderem agdes e acontecimentos ocorridos em
ambientes distantes. Dessa forma, o autor conceituou e dividiu a interagdo em trés tipos: face
a face, interagdo mediada e a quase-interacio mediada. A primeira compreendendo a
comunicagdo rotineira entre individuos, a segunda implicando o uso de um meio técnico ¢ a
terceira diz respeito a extensa disponibilidade de informagdo e de contetido simbolico no
espaco € no tempo.

De acordo com Recuero (2012), o ser humano sempre esteve habituado a estabelecer
relagdes sociais que ocorriam e ocorrem mediante uma troca comunicacional negociada

entre os atores, chamada de interagdes sociais. Baseado em tais informagdes, ¢ interessante
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perceber que John B. Thompson inaugurou os conceitos, citados no pardgrafo anterior,
imerso no contexto em que os meios técnicos eram outros, € as interagdes mediadas diziam
sobre cartas e afins. Mas, ao pensar na contemporaneidade, consegue-se aplicar tais
fundamentagdes a realidade constituida pela internet, redes sociais digitais, Inteligéncia
Artificial, entre outros meios.

Tudo isso ocorre ainda mais quando o mesmo autor organiza um quarto conceito: a
interacdo mediada on-line, que se caracteriza por formas de acdo criadas pela comunicagdo
mediada por computador — que ocorre em ambientes on-line (Thompson, 2018), podendo
ocorrer também em smarthphone, tablet ou outro dispositivo mével. Desta forma, pode-se
inferir que a Revolugdo Digital foi determinante para a comunicagdo, ao desenvolver uma
“dimensdo vertiginosa” que passou por vdarias fases até chegar a que hoje se conhece
(Thompson, 2018). Nesse sentido, demonstra-se ainda que os fendmenos comunicacionais,
na sociedade contemporanea, apresentam uma diacronia muito dindmica — ndo apenas
consequéncia do avango tecnoldgico, mas também dos processos sociais interacionais que
se diversificam correlatamente (Braga, 2007).

Em complemento a estes conceitos, Saad (2008) afirmou que fendmenos de
comunicagdo digital se ddo primordialmente no proprio interagir entre aparatos e suportes,
protagonistas comunicantes e interagentes, e estes se constroem a partir da experimentacao
que a criatividade humana imprime no préprio espaco de comunicagao e sociabilidade. Desta
forma, pode-se compreender a Comunicagdo Digital como um universo onde hé a presenca
forte da relacdo entre comunicagdo, tecnologia e sociedade, uma vez que um conceito nao
se sustenta sem o outro (dentro deste universo). Tal caracteristica coloca o comunicador no
papel entre comunicar e usar as tecnologias de informacdo e comunicacio (Sousa, 2023).
Dessa forma, a Comunicagdo Digital apresenta-se como a utilizagdo das TICs e de todas as
ferramentas a elas associadas, com o intuito de dinamizar a constru¢do de processos de
comunicagdo integrada nas organizagdes (Corréa, 2005).

A mesma autora ainda explica que a comunicagdo contemporanea ¢ abrangente, uma
vez que a sociedade estd imersa na progressiva digitalizacdo, fazendo com que processos de
sociabilidade e interacdo comunicativa estejam presentes, em sua maior parte, nas
ambiéncias digitais (Corréa, 2020). Ainda acrescenta que tal realidade ¢ capaz de suscitar
discussdes pertinentes na area em questdo e no desenvolvimento de pesquisas em

Comunicagdo, uma vez que ha
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Uma dualidade de vantagens-desvantagens a considerar: a complexificagdo dos
estudos de Comunicacdo na medida do estreitamento de sua relagdo com
Tecnologias Digitais de Informagdo ¢ Comunicagdo (e respectivo processo de
inovagdo); uma fluidez teodrica e autoral associada a propria fluidez e mutacao dos
processos midiaticos, dispositivos e plataformas... (Corréa, 2020, p.22)

Em conclusdo a esta argumentagdo, Saad Corréa (2020) sustenta que se tornou
paradoxal a segmentagdo epistemoldgica entre comunicagdo e comunicacao digital, visto
que, atualmente, grande parte do ato de comunicar perpassa ou utiliza de algum recurso
informatico-computacional. A autora demonstra o imbricamento entre as areas ao reforcar
que a cultura digital ¢ um reflexo da sociedade digitalizada, advinda do enraizamento das
tecnologias digitais e de informag@o e comunicagao.

Moura (2020) complementa a afirmag@o ao sustentar que a tecnologia assume um
lugar ndo determinante, mas influenciador das diversas formas de intera¢do na sociedade
atual. Diante de tais expostos, tentar compreender os processos que circundam esse
envolvimento, as consequéncias comunicacionais para a sociedade e de que forma a pesquisa
cientifica pode direcionar a tomada de decisdes acertadas, embasadas em um pensamento
critico, ¢ de suma importancia.

Desse modo, por compreender a forte presenca e o inevitavel envolvimento entre as
tecnologias e a comunicagdo, faz-se necessaria a conceituacdo das TICs, para melhor
entendimento do estudo em questdo. De acordo com Rodrigues et al. (2014), Tecnologias de
Informagao e Comunicac¢dao podem ser definidas como o conjunto total de tecnologias que
permitem a produgdo, o acesso e a propagagao de informagdes, assim como tecnologias que
permitem a comunicagdo entre pessoas. Dentre as vantagens resultantes de tal sobreposi¢ao,
pode-se citar, segundo Corréa (2005), a abertura de um campo de inovag¢des, de criatividade
e de dinamismo, a0 mesmo tempo em que declara que este processo, para alavancar a
comunica¢cdo humana, beira o incontroldvel, demonstrando que um dos dilemas do
comunicador contemporaneo ¢ entender esse movimento, seu uso e sua obsolescéncia.

Prosseguindo nesta linha de raciocinio, Rodrigues (2016) declara que as TICs sdo
utilizadas em diversas areas, com o objetivo principal de proporcionar o acesso a automacao
da informag¢do e comunicacdo. Almeida et al (2023) complementando, apresenta que sao
meios técnicos desenvolvidos para facilitar a difusdo da informagdo e a comunicagdo, ao
passo em que surgiram juntamente com o processo de automagdo digital. Sendo assim,
possibilitam o acesso mais amplo a noticias e informagdes para grande parte da populacdo
(Kensin, 2007), uma vez que estdo incluidos softwares e hardwares no conjunto de

tecnologias.
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Corréa (2005) atesta que o tema comunicagao digital se popularizou no ambiente da
Comunica¢do Empresarial com a mesma velocidade da absor¢do e uso das Tecnologias
Digitais de Informag¢do e Comunicacdo — as TDICs. Autores como Elizabeth Saad ja citavam
a presenca (desde os primordios dessa difusdo de conhecimento, em meados de 2005 — com
a popularizacdo da internet) de tal area e o uso destas tecnologias no ambiente empresarial.
Isso ¢ uma forma de demonstrar que a aplica¢do do que € novo e com potencial de imprimir
desenvolvimento e beneficios, a priori, ¢ assegurado e otimizado para a iniciativa privada,
com o fito de oferecer um servico de qualidade para o cliente e, como consequéncia, a busca
pelo lucro. Por sua vez, ao se investigar o uso das TICs na comunicagdo publica, constata-
se que as pesquisas e os estudos sdo mais recentes e mais escassos, quando comparados ao
primeiro caso citado.

Portanto, € necessario estabelecer uma compreensao conceitual sobre a comunicagao
publica, para, enfim, adentrar no ambito da aplicagdio da comunicagdo digital na
Administragdo Publica. Sendo assim, Brandao (2003) explicita como tal termo ¢ utilizado
com multiplos significados, frequentemente conflitantes a depender do pais, autor e
contexto, abarcando uma grande variedade de saberes e atividades. Kogouski (2012)
completa quando afirma o quio recente ¢ esse conceito e o quanto a biografia sobre o tema
¢ escassa — tendo pesquisas iniciadas no inicio da década de 1980 na Europa, enquanto no
Brasil, o interesse surgiu a partir da redemocratizacdo em 1985 e a Constitui¢do Federal de
1988.

Confirmando a tese de Elizabeth Branddao sobre os diversos significados de
Comunicacdo Publica, Kocouski (2012) expde que alguns autores divergem quanto a
conceituacdo do termo, variando entre a comunicagdo associada a esfera publica, até a
comunicag¢do que compreende processos de troca de informagdes os quais estdo amplamente
disponiveis, divulgados e visiveis. Mas, para fins desta pesquisa, consideraremos o primeiro
conceito, sustentado pelo francés Pierre Zémor, citado por Kogouski (2012) como referéncia
nos estudos brasileiros de comunicacdo publica. Em seu texto La communication publique
(1995[2005], p.5), Zémor destaca como as finalidades da comunicacdo ndo podem ser
dissociadas daquelas inerentes as instituicdes publicas, cujas fun¢des sdo: a) informar; b)
escutar; c¢) contribuir para assegurar a relagdo social e; d) acompanhar as mudangas de

comportamento das organizagdes sociais, assim
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Nesta acepgao, dever-se-ia compreender Comunicagdo Publica como um processo
comunicativo das instancias da sociedade que trabalham com a informagao voltada
para a cidadania. Entre elas, os orgdos governamentais, as organizagdes nao
governamentais, associagdes profissionais e de interesses diversos, associagdes
comunitarias enfim... (Branddo, 2009, p.4)

Ao mesmo tempo, ¢ importante diferenciar a Comunicagao Publica de alguns outros
termos, a fim de compreender as distingdes e aplicacdes de cada conceito, como quando
Duarte (2011) apresenta que a Comunicagdo Governamental trata de fluxos de informagao e
relacionamento entre o Executivo e a sociedade; enquanto a Comunicagdo Politica diz
respeito a agdo na conquista da opinido publica em relagdo a ideias que tenham proximidade
com o poder; ambos os conceitos diferindo da Comunicacdo Publica. Duarte (2011) ainda
frisa a importancia da Comunicacdo Publica no relacionamento com o cidaddo quando:
identifica demandas sociais, define conceitos e eixos para a acao publica coerente, promove
e valoriza o interesse publico nas instituigdes, orienta os administradores, entre outros.
Compactuando com Kogouski (2012), ¢ uma estratégia voltada ao interesse publico, a partir
do reconhecimento e atendimento dos direitos dos cidadaos a informagao e participagcao em

assuntos relevantes a condi¢gdo humana ou a vida em sociedade.

2.2 Comunicacao Digital na Administracao Publica

Como ponto inicial, ¢ consideravel conceituar a Administracdo Publica, a qual, de
acordo com Farah (2011), como area de formagao e como campo de estudos, constituiu-se
tendo como objetivo preparar servidores publicos para a administracao publica moderna, ha
mais de um século, nos Estados Unidos. Porém, antes de compreendé-la desta forma, este
campo de conhecimento passou por fases de evolucdo, por meio de paradigmas propostos de
acordo com a época, sendo eles: a Administracdo Publica como Ciéncia Juridica, como

Ciéncia Administrativa, como Ciéncia Politica e, por fim, como Administracdo Publica.

Da mobilizagdo social referida no periodo anterior, consolida-se o conceito de
cidadania, a nogao de direitos e ocorre, consequentemente, o fortalecimento da
cultura democratica. A nogdo de cidadania contrapde-se a ideia de corrupgao,
entendida como o favorecimento do interesse privado em detrimento ao publico.
(Keinert, 1994, p.46)

Assim, Farah (2011) afirma que, nas ultimas décadas, a administragdo publica

ampliou as suas fronteiras, passando a incluir organizagdes ndo governamentais e
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instituicdes voltadas a inclusdo dos cidaddos na formulagdo de politicas publicas. Ao passo
que Keinert (1994), de antemao, repensava o papel do Estado, especialmente a partir dos ja
observados avangos da tecnologia da informagao, que recaem diretamente sobre a qualidade
nos servicos e produtos. Demandando, ainda, um novo Estado, com novos valores, servigos
e servidores publicos, pensamento este em consonancia com esta pesquisa. A evolugdo
tecnoldgica dentro deste contexto foi e estd sendo gradual. Como politicas publicas, a
inser¢do de TICs se deu a partir da década de 90, progressivamente e em um aspecto global
(Viana, 2021).

Seguindo esta premissa, Braga et. a/ (2023) trazem a tona a ideia de que, no contexto
da evolugdo tecnoldgica, a demanda por servigos relacionados a comunicagao digital cresceu
no escopo das agdes de comunicag¢ao institucional, sendo esta acdo de comunicacao definida
como a criagdo e a convergéncia de contetidos e midias, para a disseminacdo, interacao e
troca de informacdes na internet (Brasil, 2021). Ainda assim, complementa-se que nao
somente na internet, mas qualquer aparato que use a tecnologia como meio de relacdo entre
cidaddo e governo pode ser considerado como um servico de comunicacao digital. Balbe
(2010) sustenta que essas praticas estdo associadas ao conceito de governo eletronico, que
ndo fica restrito a mera automagao dos escritorios.

Dessa forma, ¢ importante compreender o significado de governo eletronico. De
acordo com Balbe (2010), o conceito ¢ apresentado como sendo a utilizacdo das tecnologias
de informagdo e comunica¢do no ambito da administracdo publica. Em complementacao,
Dias et. al (2019) inferem que tais ferramentas ajudam os gestores a incrementar agdes de
melhorias nas operacdes entre governo e empresas, governo e cidaddo, governo e empregado
e outros ambitos de relacdo. Ao mesmo tempo, outros autores apresentam a visao de governo
eletrénico como sendo um compromisso de transparéncia por parte da gestdo publica. E
significativo conceber ainda assim, o conceito de governanga digital: “¢ o resultado do
governo eletronico em um contexto maior, no qual o governo formula e implementa politicas
com a participagdo da sociedade, considerando o papel das TICs” (Guimaraes; Medeiros.
2005),

As tecnologias estdo sendo cada vez mais adotadas no Estado para responder as
demandas que lhe sdo colocadas, modificando as formas de atuacdo e interagdo interna e
externa com a sociedade — ainda que com resultados imprevisiveis e incertos (Fountain,
2001). Partindo desse pressuposto, pode-se conceituar o termo “governanga digital” como

politicas, processos e regulamentacdes, com o objetivo de gerenciar a implementacdo e o
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uso das tecnologias digitais em diferentes setores da sociedade. De acordo com Saxena
(2005), esta terminologia apresenta como caracteristica o desenvolvimento de um sistema
de gestdo que concentra seus esfor¢os na eficacia do servico prestado, alinhada a uma visao
focada na governanca.

Enquanto isso, Williamson (2015) determina como principais caracteristicas da
governanga digital: a necessidade de um banco de dados com alto poder de processamento
de informagao; a capacidade de ter a comunicagdo em tempo real via internet; a perspectiva
de dados abertos e a utilizagao de diferentes redes sociais digitais pelo governo para interag@o
com os cidaddos. Esses atributos podem ser interpretados como “utodpicos”, ou de maneira
mais esperancosa: dificeis de alcancar, uma vez que alguns estados brasileiros, como ¢ o
caso do Maranhdo — que, segundo o IBGE, em 2019, apresentava o segundo menor
percentual de domicilios com acesso a internet no pais — demonstram a precariedade do
servico no Brasil como um todo, mas principalmente no estado de interesse desta pesquisa.

Neste sentido, Kunsch (2007) sustenta que a comunicacdo precisa ser considerada
ndo meramente como instrumento ou transmissao de informagdes, mas como processo social
basico e como um fendmeno nas organizagdes. Dentro do escopo da comunicagdo digital
aplicada a administracdo publica, percebe-se a utilizagdo das TICs como sendo uma
possibilidade de democratizacdo do acesso a servigos e informagdes por parte dos cidaddos,
por tornar publicos dados e informagdes e facilitar o alcance a determinados servigos
governamentais. O primeiro caso, no Brasil, sendo regulamentado pela Lei de Acesso a
Informacao, Lei n® 12.527/2011, que em seu Artigo 3, afirma que os procedimentos se
destinam a assegurar o direito fundamental de acesso a informacao e devem ser executados
em conformidade com os principios basicos (Brasil, 2011). Enquanto o segundo faz-se
evidente com a crescente introducdo de chatbots no servigo publico para realizar
atendimentos, direcionar para alguma secretaria ou servigo especifico.

A reflexdo sobre democratizar o acesso vai além dos dois casos citados
anteriormente. Também diz respeito a possibilitar a conexdo entre sociedade e os
canais/meios/ferramentas por onde a informagdo ¢ conduzida, amparada por politicas
publicas adequadas que permitam a inclusdo e o letramento digital. De acordo com Silva
(2015), em diversos paises, o acesso a internet vem sendo tratado como um servigo
fundamental, diretamente ligado ao exercicio de direitos, além de ser uma ferramenta para o

desenvolvimento social e econdmico. Ao mesmo tempo, para conseguir debater sobre este
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acesso como direito, indices sociais que sdo basicos, como o da educagdo, precisam estar
adequados e em pleno funcionamento.

Segundo dados da pesquisa TIC Domicilios 2022, realizada pelo Nucleo de
Informacao e Coordenagdo do Ponto BR (NIC.br), 80% das moradias brasileiras possuem
acesso a internet, ou seja, sdo 60 milhdes de lares conectados (Brasil, 2023). Apesar do alto
numero, ainda ha uma discrepancia social no que tange a inclusdo. Silva (2015) afirma que
estudos demonstram que os “ndo usudrios” sdo mais frequentes entre as classes econdmicas
mais baixas (classes C, D e E). Martini (2005) sustenta que em muitos estudos sobre a
realidade nacional constata-se que um terco da populacdo brasileira vive na pobreza absoluta
e com baixos niveis de escolaridade. Ainda de acordo com a NIC.br (2024), embora o Brasil
esteja no processo de universalizagdo do acesso a internet, somente 22% possuem o que a
NIC.br chama de “conectividade significativa”, ou seja, possuem condigdes satisfatorias de
acesso a internet. Conforme o mesmo estudo, 57% dos brasileiros estdo em situagdo de baixa
conectividade significativa, enquanto as demais parcelas da populacdo estdo em faixas

intermediarias.

Assim, a ideia de transformar a cidadania digital em politica publica consolida
alguns pontos de vista. Inicialmente, ¢ o reconhecimento de que a exclusao digital
amplia a miséria e dificulta o desenvolvimento humano local e nacional. Também
deve-se considerar que o mercado, de forma imediata, ndo ird incluir na era da
informagdo grupos sociais menos privilegiados (Martini, 2005, p.21).

Diante destes dados, quando se afirmar que governos utilizam a Comunicagdo
Digital, as TICs, como forma de desburocratizar processos, ofertar transparéncia e melhorar
a qualidade dos servigos prestados, deve-se questionar qual ou quais parcelas da populagao
estdo conseguindo usufruir adequadamente destas alternativas. Como e de qual forma essas
solugdes inovadoras podem alcangar mais gente de maneira igualitaria, apesar dos
obstaculos e, ainda assim, serem simples, intuitivas e de facil entendimento.
Questionamentos estes embasados no fato de que, no Brasil, as diferencas sociais e
intelectuais sdo exorbitantes. Em consonancia com essas ideias, Franco (2021) sustenta que

0 acesso a informacdo perpassa as possibilidades de desenvolvimento integral de uma

comunidade quanto a atuagao social, politica, educacional e econdémica.

3. CHATBOT E ADMINISTRACAO PUBLICA
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3.1 Fundamentos e historico da ferramenta

Teixeira (2019) afirma que a Inteligéncia Artificial surgiu como disciplina cientifica
a partir da Segunda Guerra Mundial (1939-1945), com o intuito de construir maquinas que
pudessem imitar as habilidades humanas, mas este desejo ja percorria o imaginario social ha
muito tempo. Kaufman (2019) explicita que o fundador da filosofia moderna, René
Descartes, em varias obras, associava o animal a maquina, relacionando os primeiros aos
automatos, reiterando que, ainda que bem construidas, essas maquinas ndo poderiam se
igualar ao ser humano, uma vez que ndo possuem alma imortal.

Para Kaufman (2019), existem diversas defini¢cdes de IA, mas em resumo “¢é a ciéncia
e engenharia capaz de criar maquinas que tenham fungdes exercidas pelo cérebro dos
animais”. De acordo com Russel e Norvig (2009), pode-se definir essa inteligéncia como o
estudo de agentes capazes de perceber o seu meio ambiente e de realizar acdes com a
expectativa de selecionar uma a¢do que maximize o seu desempenho.

Ainda de acordo com Kaufmann (2016), os especialistas sdo incapazes de definir
como as maquinas se comportarao no futuro. Disso, decorrem os riscos do imponderavel que
podem afetar o porvir da humanidade. Ainda assim, complementa-se que a preocupacao
maior deveria recair sobre como e para quais fins 0 homem fara uso dessas maquinas e dessas
inteligéncias. Seguindo o pensamento, a autora evidencia dois grandes temas na perspectiva
da ética: o controle humano sob os sistemas inteligentes e a incorporacdo aos sistemas de
valores e de principios humanos. A TA estda mudando o cotidiano das pessoas e, para um uso
responsavel dessa tecnologia, fazem-se necessarios estudos sobre impactos sociais e éticos
da IA, assim como estudos sobre seus riscos e seus beneficios (Ludemir, 2021).

Em 2019, a Comissdo Europeia divulgou um documento contendo diretrizes éticas
para o uso da Inteligéncia Artificial de maneira confidvel. Tais regulamentac¢des devem ser
aplicadas por desenvolvedores, fornecedores e usuarios no mercado interno. Os principais
requisitos sdo referentes a: supervisdo humana; robustez técnica e seguranga; privacidade e
governanga de dados; transparéncia; diversidade; ndo discriminagdo e equidade; bem-estar
social e ambiental; e responsabilidade (Comissdo Europeia, 2019).

O plano coordenado deixa claro que a confianga ¢ um pré-requisito para garantir
uma abordagem centrada no humano para a [A: a IA ndo ¢ um fim em si mesma,
mas uma ferramenta que deve servir as pessoas com o objetivo final de aumentar
o bem-estar humano. Para alcancar isso, deve-se garantir a confiabilidade da IA.

Os valores nos quais nossas sociedades se baseiam precisam ser totalmente
integrados na forma como a IA se desenvolve (Comissdo Europeia, 2019, p.2).
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Tais diretrizes indicam que o sistema deve garantir a integridade de todas as
informagdes fornecidas pelo usuario, bem como as geradas durante a interacdo com o
sistema, assegurando que os dados coletados ndo sejam utilizados indevidamente (Silva:
Ehrhardt, 2023). Deste modo, no Brasil, dispde-se da Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados) promulgada com o intuito de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade (Brasil, 2018).

Neste contexto, apresentam-se as assistentes virtuais ou chatbots, que sdo agentes de
conversa on-line que interagem com os usudarios, respondendo questdes e resolvendo suas
preocupagdes (Go; Sundar, 2019). Podem ser definidos como softwares que fornecem as
informacdes necessarias ou executam trabalhos para humanos (Lodhi et al., 2018). Segundo
Jurafsky e Martin (2008), sdo os tipos mais simples de sistemas de didlogo, que podem
manter conversas prolongadas com o objetivo de imitar as conversas ndo estruturadas,
caracteristica da interacdo humano-humano. Dessa forma, Carvalho (2021) complementa
que ¢ uma tecnologia util em servigos que possuem diversos procedimentos passiveis de
automatizacdo, permitindo esclarecer duvidas rapidamente e realizar tarefas. Esses bots
buscam se comunicar com o usuario como ser humano, para tal, precisam estar conectados
a servigos de mensagem, paginas web e aplicativos moveis (Corréa et. al, 2021).

O termo "chatterbot" foi inaugurado por Michael Mauldin, criador de um robd verbal:
o Verbot Julia, em 1994 (Sousa, 2023), demonstrando que ndo € um conceito novo. Ao longo
dos anos, esta tecnologia esta sendo aplicada para diversas finalidades, tais como satde,
educagdo, area financeira, varejo, dentre outras (Corréa et. al, 2021). Alguns pesquisadores
afirmam que a origem do chatbot se deu a partir do matematico considerado como pai da
computagdo: Alan Turing. Este pesquisador publicou, em 1950, um artigo denominado
Computing Machinery and Intelligence, por meio do qual prop0s o seguinte questionamento:
as maquinas podem pensar? (Turing, 1950). A pergunta em questdo foi o ponto de partida
para que Turing se tornasse um grande contribuidor no desenvolvimento futuro de maquinas
com a capacidade de simular a conversagdo humana. Alan Turing criou o "Teste de Turing",
um método que identificava a capacidade de uma maquina em ter comportamentos similares
ao humano (Corréa et. al, 2021) e ainda testava se os usuarios de computador percebiam a

diferenga entre esta ¢ o ser humano (Santos, 2023).
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A partir da pesquisa bibliografica, elencaram-se alguns dos primeiros chatbots
criados e que sdo mais citados no contexto historico da ferramenta, para discorrer
brevemente neste capitulo, sendo eles: ELIZA, PARRY, A.L.I.C.E.

Em 1966, foi criado ELIZA por Joseph Weizenbaum, um programa que possibilita a
conversac¢ao em linguagem natural com um computador (Weizbenbaum, 1966), criado com
o fito de imitar um humano. O autor explica que o procedimento de conversagao ¢ gerado a
partir da identificacdo de palavras-chaves enviadas ao programa. Quando localizadas, a
sentencga ¢ formulada por ELIZA de acordo com uma regra pré-estabelecida e associada a
palavra-chave em questao.

Kenneth Mark Colby, psiquiatra e cientista da computacdo, programou o chatbot
PARRY em 1972 para ser comportar como um paciente com quadro esquizofrénico, de
forma a auxiliar a formagdo académica de jovens psiquiatras. Considerado mais avancado
que ELIZA por ter uma melhor estrutura de controle, além de apresentar certa
“personalidade” (Adamopoulou; Moussiades, 2020), operava com um sistema baseado em
suposigoes e atribui¢des a partir de determinadas palavras.

Ainda em 1972, aconteceu um episddio em que pesquisadores realizaram um
experimento colocando ELIZA para conversar com PARRY. Abaixo, na Figura 1
apresentamos o didlogo com tradu¢@o nossa, conforme apresentado por (Gilizeldere; Franchi,

1995 apud Zemcik, 2019).

Figura 1 — Conversa entre ELIZA e PARRY
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ELIZA: Boa noite. Conte-me seus problemas. Por favor, termine a entrada com um ponto final
ou uma interrogagao.
PARRY: As pessoas me irritam as vezes.
ELIZA: Nédo tenho certeza se entendi vocé completamente.
PARRY: Vocé deveria prestar mais atencao.
ELIZA: Suponho que vocé deveria prestar mais atencao.
PARRY: Vocé tem direito a sua propria opiniao.
ELIZA: O que te faz pensar que eu tenho direito & minha propria opiniao?
PARRY: Me incomoda estar perto de pessoas em geral.
ELIZA: Continue, por favor.
PARRY: Fui ao autédromo em Bay Meadows ha algum tempo.
ELIZA: O que isso sugere para vocé?

PARRY: Eu fui as corridas.

ELIZA: Qual resposta te agradaria mais?
PARRY: Nao é uma questao de gostar ou nao gostar.
ELIZA: O que mais vocé gostaria de discutir?

PARRY: Estou ficando cansado de responder as mesmas perguntas repetidamente.
Fonte: Giizeldere e Franchi 1995 apud Zemcik, 2019

Em 1995, surge A.L.I.C.E, um chatbot criado por Richard Wallace que permitiu um
grande avango no que diz respeito a tecnologia da ferramenta, ja que foi desenvolvido com
uma nova linguagem: a AIML — Linguagem de Marca¢do de Inteligéncia Artificial. De
acordo com Abushawar e Atwell (2015), esta ¢ derivada da Linguagem de Marcagdo
Extensivel (XML) e consiste em um objeto de dados compostos por unidades de topicos e

categorias.

Esses objetos sdo compostos por unidades chamadas topicos e categorias, que co
ntém dados analisados ou ndo analisados. O topico ¢ um elemento opcional de ni
vel superior, possui um atributo de nome e um conjunto de categorias relacionad
as a esse topico. Cada categoria contém um padrdo que representa a entrada do u
suario e um modelo que implica a resposta do robo (Shawar; Atwell, 2002, p. 2)

Na figura abaixo, estd a linha do tempo dos chatbots criados ao longo dos anos:
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Figura 2 — Linha do tempo dos chatbots

Linha do Tempo
do Chatbot

1966 - ELIZA

1972 - PARRY

1988 - Jabberwacky

1995 - ALICE

2001 - SmarterChild

2014 - Alexa

Avangos em |A Conversacional

iiji

Fonte: a autora

3.2 Os tipos de chatbot

Ao se pesquisar sobre os tipos de chatbots existentes, encontra-se diversas
classificagdes, contudo os mais recorrentes na literatura sdo: os baseados em regras, baseados
em Inteligéncia Artificial e os hibridos. Conforme apresentado no Quadro 1, optamos por
realizar uma classificagdo propria fundamentada na pesquisa bibliografica, levando em
consideracdo trés critérios principais funcionalidade, plataforma e interagdo. Essa
abordagem permite uma organizacdo dos chatbots alinhada as caracteristicas para sua
avaliagao.

O primeiro critério, funcionalidade, diz respeito ao tipo de chatbot, que pode ser
classificado como Baseados em Regras ou em Inteligéncia Artificial, em que o primeiro

representa o nivel mais basico, onde as respostas seguem uma estrutura predefinida, como
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uma arvore de comandos. J4 o segundo utilizam modelos avangados para interpretar,
oferecer respostas mais complexas e outros.

A classificagdo por Plataforma faz referéncia ao meio por onde este chatbot opera,
sendo eles site, mensagens (por meio de ferramentas como WhatsApp, Telegram e outros),
ou por ligacdo. Por fim, a classificagdo por Interacdo aborda o modo como esses
atendimentos sdo realizados, sendo eles texto ou voz. Essa diferenciacdo ¢ importante pois
o formato pode atender a diferentes necessidades e preferéncias do usuério. Essa

classificagcdo busca oferecer uma visao mais estruturada.

Quadro 1 — Classificag¢ao dos chatbots

Classificagao dos
Tipos de Chatbot

Classificagao por Funcionalidade

|

Baseados em Regras

|

Baseados em IA

Classificagao por Plataforma

Site

Mensagens

Ligagao

—

Classificagao por Interagao

|

De Texto

—/

De Voz

Fonte: a autora
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Segundo Gupta et. al (2020), os chatbots baseados em regras sao os mais comuns €
os mais simples no mercado, pois operam por meio de menus que seguem os principios das
arvores de decisdes, onde o usudrio ¢ direcionado a selecionar suas opgdes. Corréa et. al
(2021), completa que por meio de perguntas esse bot ¢ capaz de fazer o usudrio alcangar a
resolucdo desejada. Esta estrutura ¢ pré-definida, dessa forma, o chat tem controle da
conversacdo ¢ ndo consegue resolver questdes complexas, uma vez que ndo consegue
processar informagdes que estejam fora do script previamente formatado.

Enquanto os baseados em Inteligéncia Artificial sdo mais complexos, pois possuem
a habilidade de entender a linguagem natural e desenvolvem-se conforme conversam com o
usuario, Gupta et. al (2020) apresenta-os como ‘“‘chatbots contextuais” e sdo mais
tecnologicamente avancados, visto que tentam descobrir as intengdes do usuario e apresentar
uma resposta ideal ap6s decifrar o padrao de mensagem no banco de dados. Para Corréa et.
al (2021), para que tal atendimento seja processado, alguns elementos sdo necessarios:
classificadores de textos; algoritmos de aprendizado de méaquina; redes neurais artificiais; e
processamento de linguagem natural.

No que diz respeito as demais classificagdes, os chatbots podem operar em diversas
plataformas. Os chatbots podem ser integrados a websites, oferecendo suporte quanto ao
atendimento, além de também poderem operar por meio de aplicativo de mensagens
instantaneas, como WhatsApp, Facebook e Telegram; ou por meio de chamadas eletronicas.
Quanto as interag¢des, podem se comunicar exclusivamente por meio de mensagens de texto

ou por reconhecimento de voz interagindo com 0s usuarios.

3.3 O uso do chatbot na Administracio Publica

De acordo com Bessant e Tidd (2019), a inovagdo ¢ orientada pela habilidade de se
fazer relagdes, de visualizar oportunidades e de tirar proveito das mesmas e que as vezes,
envolve possibilidades completamente novas. Nas ultimas décadas, transformagdes sociais,
econdmicas e politicas motivaram uma gama de processos de reestruturagdo e,
consequentemente, resultados importantes no setor publico brasileiro (Cavalcante, 2018).
Pode-se compreender que a inovagdo no setor publico, de acordo com Lampe (2017), como
um grande impulsionador da melhoria e exceléncia do desempenho do servigo publico. E,

complementando tal conceito, segundo Chen et. al (2020), essa inovac¢dao parte do
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desenvolvimento e a implementacdo de uma ideia nova por uma organizacdo do servigo
publico para criar ou melhorar o valor publico dentro de um ecossistema.

De acordo com Kreuz e Viana (2018), as institui¢des procuram moldar-se a um novo
modelo tecnolégico. Neste contexto, o Estado acaba interconectado, dinamizando suas
atividades e possibilitando a oferta de novos servicos a populagdo. No Brasil, ha
investigacdes que demonstram a melhora na eficiéncia dos servigos publicos apos utilizagao
de ferramentas de inteligéncia artificial (IA), em especial no ganho de agilidade das entregas

(Toledo; Mendonga, 2023).

A partir desses esfor¢os, nota-se que a prestacdo de servigos publicos
instrumentalizados por meio de mecanismos tecnoldgicos em conjunto com
fatores humanos e organizacionais fomentam a pratica de uma gestdo publica
inerente as caracteristicas de um Governo digital, inclusive com a insercdo de
agentes conversacionais como chatbots para ampliar a comunicagdo dos usudrios
nas institui¢des publicas (Monteiro, 2023, p. 25).

A vista disso, Kreuz ¢ Viana (2018) afirmam que o governo brasileiro esta
implementando ferramentas tecnologicas com o proposito de facilitar alguns servigos ao
cidaddo, como a declara¢ao de imposto de renda por meio da infernet, sistema informatizado
de justica, acesso on-line ao titulo de eleitor, agendamentos on-line de atendimentos em
diversos 6rgdos e mais. Ao passo em que outros autores, como Toledo e Mendonga (2023),
afirmam que h4 um atraso na ado¢@o de medidas tecnoldgicas no servico publico, tornando-
o incapaz de acompanhar o ritmo das transformagdes dos negocios privados.

No que diz respeito ao uso de chatbots no setor publico, podemos citar alguns
exemplos como a Cida (Chatbot Interativo de Atendimento ao Cidaddo). Esse bot foi
implantado em 2018 pela Controladoria-Geral da Unido para atendimento automatizado de
ouvidoria que funciona via mensagens instantaneas do Facebook (Brasil, 2018). Ele surgiu
com o objetivo de ser um canal de denuncias, sugestoes, solicitagdes, reclamagdes, ou seja,
funciona como uma ouvidoria virtual, mas com o diferencial de ser baseado em IA
permitindo o usudrio ter uma conversa com um “robd” que simula um atendimento humano.
Em 2019 o servigo foi ampliado, passando a funcionar também pela plataforma do Telegram.

Outro exemplo € o Leo, assistente virtual da Receita Federal langado em 2021. O
chatbot orienta usudrios sobre registro de despachantes e ajudantes, sobre acesso a sistemas

aduaneiros, tendo como publico-alvo empresas que trabalham no comércio exterior (Brasil,

2021). Ao longo dos anos, foram incorporados novos servigos ofertados pelo Leo e,
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atualmente, ele oferece também a consulta de Imposto de Renda para Pessoa Fisica,
encomendas internacionais e outros.

Ainda que com os desafios da privacidade e seguranga, ¢ inegavel a efetividade do
Gov.br, implantado pelo Governo Federal. Sendo uma ferramenta que centraliza diversos
servigos digitais, de variados 6rgaos federais, aos cidadaos e empresas. Com a conta Gov.br,
¢ permitido ao usudrio a realizacdo de transagdes com O governo, acesso aos Servigos
publicos, Prova de Vida, assinar documentos e processos eletronicos e outros.

Embora exista o esfor¢co do setor publico para aplicar e manter tais servigos digitais
em funcionamento, um ponto crucial precisa ser levantado, uma vez que, de acordo com
estudo langado recentemente pelo Nucleo de Informacdo e Coordenagdo do Ponto BR
(NIC.br, 2024), constatou-se que por mais que o Brasil esteja caminhando em diregdo a
universalizagdo do acesso a internet, apenas 24 dos brasileiros possuem condigdes aceitaveis
de conectividade.

Dados estaduais do Indice Brasileiro de Conectividade (IBC) disponibilizados pela
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, o Maranhdo ¢ o estado com o menor indice de
conectividade do Brasil (Agéncia Gov., 2024), o resultado pondera os acessos de telefonia
moveis e fixas, tecnologia do acesso, numero de acessos de banda larga, velocidade maxima
contratadas e outros itens. Nota-se a necessidade de mais esforgos, além da tentativa de
utilizar das Tecnologias da Informac¢do e Comunicacdo como forma de facilitar a vida do
cidaddo. Deve-se também investir para que o ecossistema digital consiga ser estruturado, de
maneira a possibilitar o uso de tais servigos de forma eficaz.

Para Kyem (2019), a Tecnologia da Informacao e Comunicagdo ja invadiu todas as
esferas da vida humana e estd mudando como os governos servem ao seu publico. Conforme
Limberger (2007), algumas dificuldades prejudicam a participagdo popular na
Administragdo Publica, impossibilitando sua efetivacao, reduzindo seus efeitos, colaborando
para empobrecer o processo democratico, sendo a principal que atinge a atividade da

cidadania, ¢ a falta de educagao.

4 METODOLOGIA

4.1 Procedimentos Metodologicos
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Este trabalho € resultado de uma pesquisa desenvolvida em parceria com Fabricio de
Jesus Costa, aluno de iniciacdo cientifica do curso de graduagao em Ciéncia da Computacao,
da Universidade Federal do Maranhdo, este responsavel por transformar os dados em
variaveis uteis, por meio de ferramentas especificas, para que a presente autora pudesse
analisa-los.

Esta colaboragdo foi extremamente benéfica tanto para esta pesquisa, quanto para o
desenvolvimento académico do Fabricio, uma vez que os dados necessarios foram
fornecidos para que ele pudesse aplicar os conhecimentos adquiridos no curso em um
contexto pratico, além de desenvolver a pesquisa do seu Trabalho de Conclusdao de Curso
(TCC) intitulado de “Processo para Analise de Chatbots Baseados em Regra: estudo de caso
com os dados da Jugara” (2024). Ao mesmo tempo em que, para esta pesquisa, o aporte da
Ciéncia da Computagdo permitiu o uso de técnicas especificas para processamento e analise
de dados, fornecendo uma base solida para a constru¢ao de hipoteses e conclusdes para do
problema. Assim, permitiu que se desenvolvesse uma pesquisa baseada em dados e ndo
somente em “achismos”. Segundo Souza et. a/ (2020), o cendrio atual envolve o crescimento
de bases de dados, exigindo a automacdo de coletas, processamento e andlises para gerar
informagdes uteis e apoiar a tomada de decisdo.

Os métodos adotados para a realizacdo desta pesquisa estdo de acordo com a
abordagem explicativa, a qual tem como preocupagdo central identificar os fatores que
determinam ou contribuem para a ocorréncia de fendmenos (Gil, 2002). Neste caso, padrdes
comunicacionais referentes ao atendimento do chatbot da Jugara, sendo eles: a ocorréncia
de horarios em que a demanda ¢ maior; e periodos no ano em que a procura pelo servigo
também ¢ maior.

Inicialmente, por meio de uma pesquisa bibliografica, foram utilizados os seguintes
descritores: Comunicagdo Digital, Tecnologia, Comunicacdo Publica, chatbot e
Administragdo Publica, incluindo artigos, teses, dissertagdes e livros. Encontramos os
seguintes autores, responsaveis por fornecer o embasamento necessirio para o

desenvolvimento deste estudo:



Quadro 2 — Revisdo Bibliografica

Autor Ano Titulo Ideia Capitulo Base
John B. 2008 *The Madia and A comunicagio Capitmlo 2 Livro
Thompson Modemity: A Social mediada transfonmou 2 34
Theory of the Media" fonma como as pessoas
interazem e se
relacionam
Raquel 2012 *A Conversacio Redes sociais criam Capimlo 2 Livro
Recuero am Rede: espacosparaa
Comuniczgio interagdo social, mas
Mediada pelo tambam reforcam
Computador e hierarquias
Redes Socizis na
Intemet”
Pierre Zemor *La Commnmication A comunicag3o publica | Capimlo 2 Googla
1895 Publique" deve ser um processo Scholar
voltado 2 cidadania
Elizabeth Szad | 2008 *Reflexdes para uma Comunicagio digital Capitlo 2 Googla
Epistemologia da nio deve ser separada Scholar
Comunicagdo Digital” | da comunicagio em
zeral
Leandro 2023 “Humanidade Digital: | Importancia de Capitlo 2 SciELO
Tavares Reflexdes sobre o Papel | considerar o impacto
das Tecnologias social e cultural das
Digitais na tecnologias digitais
Tranzformagdo das
Sociedades
Contemporaneas”
Daniel 2008 *Spesch and|Lanzuaze | A melhorianz Capitalo 3 Google
Jurafeky & Processing" tecnologia de Books
James H. proceszamento de
Martin linguagem penmite
interacdes mais
fluentes
Go & Sundar | 2019 “Humanizing Chatbots: Capimlo 3 Google
The Effects of Visual Chatbots com Scholar
Identity and elementos
Conversational Cues on | humanizantes sdo mais
Humanness eficazes
Perceptions” engajamento
Lodhi et al. 2018 "StuA: An Intellizent Chatbots 330 uma Capitlo 3 Google
Student Aszistant” ferramenta eficaz de Scholar
suports educacional
Angela Hzlen | 2021 *Politicas Pablica: de A inclusdo digital & Cazpitlo 2 SciELO
Claro Franco Informagio: Um Olhar | crucial para o
parz 0 Acesso 2 Intemet | desenvolvimento social
e Inclusdo Digital no e acondmico do Brasil
Erasil"
Ana 2021 *Transformacdo Digitzl | O govemo digital pode | Capimlo 3 SdELO
Cristina na Administragdo aumentar z inclusdoea
Aguilar Pablica: Do Governo participagdo cidada
Viana Eletronico ao Governo

Digital"
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Jorge Duarte 2011 *Sobra 2 Emergéncia Comunicagio publica & | Capimlo 2 Googla
dofs) Conceito(s) de essencial para a Scholar
Comunicagdo Piblica” | govemanga
democratica e inchusiva
Ricardo 2016 "Novas Tecnologias da | As TICs|s30 essenciziz | Capitlo 2 ScELO
Batista Informagio e da parz o
Rodrigues Comunicagio” desenvolvimento
modemo, mas
apresantam desafios de
implementagio
Alan Turing 1850 *Computing Machinery | Introdug3o da questio | Capimlo 3 Googla
and Intellizence” *As maquinas podem Scholar
pensar?" gdo Teste de
Turing
Jozeph 1966 ELIZA—a computer Desenvolvimento de Capitalo 3 Google
Weizenbaum program for the study ELIZA um doz Scholar
of natural language primeiros chatbots
communication criados
between man and
machine
Adamopoulou | 2020 Chatbots: history, Criagzo de PARRY, Capitalo 3 Googla
& Moussiades technology, and chatbot que simula Scholar
applications pacients esquizofrénico
para reinamento da
paigquiatras
Abushawar & | 2015 ALICE Chatbot: Trials | Desenvolvimento de Capitalo 3 Google
Atwell and Outputs ALICE Scholar
Gupta et al. 2020 Introduction ta Al Classificag3o de Capitalo 3 Googla
Chaztoots chatbots em bazsados Scholar
emregraseem[A

Fonte: a autora
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Em seguida, realizou-se uma pesquisa documental por meio dos canais digitais

oficiais do Governo do Maranhdo. Apo6s a pesquisa bibliografica e o entendimento do
chatbot em questdo, partiu-se para a coleta de dados a fim de que, posteriormente, pudesse
ser realizada a andlise dos resultados, com o intuito de apoiar a tomada de decisdes,
utilizando grandes quantidade de dados, de forma sistematizada (Kalinowski et. al, 2023).
Segundo Dietrich et. al (2015), essa ciéncia possibilita formas de lidar e se beneficiar do Big
Data, uma vez que pode identificar padrdes, descobrir relacionamentos e entender imagens
de formas diferenciadas.

Dessa forma, Fabricio (2024) propds um processo dividido em seis etapas para
analisar o desempenho da Jugara, permitindo conhecer pontos importantes para a melhoria
continua desse tipo de atendimento. Estas sdo as etapas sugeridas: 1) defini¢cao dos objetivos;
2) coleta dos dados; 3) preparagdo e limpeza; 4) andlises — exploratoria, descritiva,
correlacdo e agrupamento e preditiva; 5) andlises adicionais, por fim; 6) comunica¢do dos
resultados. Como consequéncia, a partir de técnicas de visualizagdo por meio de graficos,
obteve-se o total de atendimentos finalizados pela Jugara em comparagdo aos finalizados
pelos operadores; a distribuicdo dos atendimentos por equipe; desempenho da equipe, ou
seja, a duracdo em minutos dos atendimentos por equipe; a distribui¢do dos atendimentos

por més e ano (2021, 2022 e 2023); o grafico da quantidade de atendimento atual em
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comparagdo ao previsto; total de atendimento por ano, més e equipe; distribuicdo dos
atendimentos por més; e, por fim a demanda média de atendimentos por hora do dia.

A partir da andlise desses dados, sugerimos um Documento Norteador de Recursos
de Atendimento, o qual servird como ferramenta para guiar gestores e para as equipes de
atendimento na tomada de decisdes baseadas em dados e andlises preditivas, de modo a
alocar de maneira eficiente os recursos humanos, gerir o tempo de atendimento e antecipar

demandas a partir dos padrdes visualizados por meio dos graficos.

4.2 Jucara — a Atendente Virtual e a Comunicacio Digital do Governo do Maranhao

Nesta secdo, serdo apresentadas informacdes sobre o chatbot Jugara, a partir da

pesquisa documental.

4.2.1 Um breve historico

De acordo com documento fornecido pela Secretaria de Comunicagdo do Estado do
Maranhdo (Secom-MA), antes da implementacdo da Jugara, havia um servi¢o informativo
chamado “WhatsApp de Todos N6s”, que impactava cerca de 12 mil cidaddos maranhenses
semanalmente com a divulgacdo de informagdes de interesse publico, por meio do aplicativo
de mensagens instantdneas WhatsApp.

Em 2021, o governo do estado percebeu a necessidade de ampliar o acesso a seus
servigos e canais de atendimento, o que culminou na cria¢do da Jucara — a atendente virtual
no WhatsApp, redes sociais e no Portal do Governo. Essa iniciativa fez parte da estratégia
de transformacgdo digital do Governo do Maranhdo, oferecendo atendimento por meio de
multicanais digitais, inicialmente destinado a servidores e pensionistas do estado, e
posteriormente, expandido para toda a sociedade civil maranhense.

Segundo dados obtidos na pagina oficial do Twitter do governo, a Jugara foi lancada
em 9 de setembro de 2021, com foco inicial no atendimento aos servidores publicos. No
entanto, ao longo do tempo, o servigo foi expandido para atender a outras demandas da
populacado, consolidando-se como um canal de atendimento acessivel a sociedade.

A criagdo da Jugara envolveu a participacdo de diversas equipes. A ferramenta foi

desenvolvida pela empresa Bemoby e idealizada pela Agéncia Boas Ideias. O chatbot e a
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coordenacdo dos atendimentos foram conduzidos por Poliana Sales, servidora da Secom-

MA.

Figura 3 — Card de divulgacao da Jugara

Ei, Servidor
do Estado!

(98) 9100-6166

4:33PM - 9 de set de 2021

Fonte: Twitter do Governo do Estado do Maranhéo

O servigo esta disponivel por meio do aplicativo de mensagens, WhatsApp, site,

Facebook, Instagram e Telegram.

Figura 4 — Mapa dos canais de atendimento da Jucara

WhatsApp

Site
Canais de Atendimento

Mapa dos canais de instagram
atendimento da Facebook

Telegram

Jucara

Fonte: a autora (2024)
Além disso, foi projetado para ser intuitivo e facil de navegar, uma vez que ao enviar

uma mensagem para a Jugara, ela cumprimenta o usuario, solicita o nome deste e, logo em

seguida, disponibiliza um menu com as opg¢des disponiveis para atendimento.

Figura 5 — Atendimento virtual por meio do site



eoe M~

soveano 0o

Ea GUIA DE SERVICOS = SECRETARIAS EORGAOS 4 CORONAVIRUS

) & www.ma.gov.br

JUGARA

ONUINE

Qual seu nome?

SOVERNO DO) o Av. Dom Pedroll, S/N
o Ed. Joao Goulart, 5° andar f ,
TRABALHANDO PARA T0DOS Centro -Séo Luis / MA

CEP: 65010-070
WhatsApp: (98) 9100-6166
Fale conosco

@"m Este obra esté sob a Licenca Creative 4.0

Escreva sua mensagem

Fonte: captura de tela realizada pela autora (2024)

Quadro 3 — Resumo dos atendimentos da Jugara

o f Y0 JO 40 =

@ Eil Eu sou a Jugara, mas
pode me chamar de Ju!

07/1072024 1608

3
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Fonte: Secom — MA (2024)

MES ANO TOTAL URA HUMANOS
7 2021 1963 4
8 2021 15894 46
9 2021 11659 1244
10 2021 4206 1161
11 2021 3445 1012
12 2021 5326 1447
42493 37579 4914
1 2022 6362 1372
2 2022 8186 1483
3 2022 11227 2949
4 2022 11198 1920
5 2022 10002 2218
6 2022 11057 2347
7 2022 6295 1751
8 2022 5486 1888
9 2022 4588 1509
10 2022 7932 1745
11 2022 7019 1496
12 2022 6969 1066
96321 74577 21744
1 2023 8471 1546
2 2023 126
3 2023 124
4 2023 65
5 2023 4129 481
6 2023 9063 1017
7 2023 8801 1099
8 2023 16290 1705
9 2023 1632 275
10 2023 8998 1944
11 2023 10725 1731
12 2023 1348 223
69772 59751 10021
1 2024 10359 1903
2 2024 2284 393
3 2024
4 2024
5 2024 5704 742
6 2024 11420 1584
7 2024 21777 20051 1726
8 2024
9 2024
10 2024
11 2024
12 2024
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O Quadro 3 ¢ um resumo dos atendimentos realizados pela Jugara. Esses dados foram

coletados e fornecidos pela Secom, e apresentam diferengas quando comparados aos dados

coletados pela empresa terceirizada responsavel pelo funcionamento do chatbot em questao.

Na primeira situagdo, em 2023, registrou-se um total de 59.751 atendimentos, dos quais
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10.021 foram realizados por atendentes humanos, indicando que a maioria dos atendimentos
foi realizada pela ferramenta automatizada. Por outro lado, os dados fornecidos mostram
que, somando os anos de 2021, 2022 e 2023, houve um total de 41 mil atendimentos, com a
maior parte conduzida por humanos. Esses numeros controversos evidenciam uma
inconsisténcia nos dados, sugerindo uma possivel falha no registro ou na analise dessas
informacgdes, cuja origem nao conseguimos determinar.

Por meio da escolha da opgdo, o cidaddo pode obter as informagdes desejadas
referentes a atendimentos de satide, Detran, Casa da Mulher, Shopping da Crianga, ferryboat,
parques, noticias e outros servigos. O menu secundario de cada opgao oferece uma variedade
de servigos, sendo que eles, segundo a coordenadora do projeto, Poliana Sales, podem variar

conforme a demanda.

Figura 6 — Alguns servigos ofertados pela Jucara
Selecione a opgéo X
Salde
Detran
Casa da Mulher
Shopping da Crianga
Ferryboat
Parques
Noticias
Outros servigos

Menu Inicial

Fonte: captura de tela realizada pela autora
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O servigo foi projetado para automatizar respostas e direcionar chamados, atendendo

melhor o publico, mas, caso ainda haja duvida, a Jucara oferece a op¢ao de contato humano

voltado para o assunto ou setor especifico da diivida. A Jugara ¢ uma chatbot baseada em

regras, apresentando comandos definidos anteriormente para interagir com o usuério. Dessa

forma, depende de perguntas e respostas programadas para fornecer a ajuda necessaria, de

maneira linear. Ele ndo utiliza Inteligéncia Artificial Generativa para interpretar mensagens

ou aprender com as informagdes anteriores. Podemos verificar isto na figura abaixo:

Figura 7: URA de atendimento da Jucara

v (A)10101] @ *Er* Eu sou a *Jugara®, mas pode me chamar de *Ju*. Sou *atendents virtual* do *Governo do Maranhdo * (A¢so: Nenhumra)

v () 120 1) Puler Exapa (Agio: Neshuma)

v (A)13] 1) Como vock se chama? (Ago: Nenhuma)

v Al & * E810U 9qw pars 10 ajudar” (Agho: Nenhuma)

v (A)[5]11] Qual teu *atendimento? (Agie: Nenhuma)
~ (8161 1) Piblica geral (AgBo: Nenbuma)
~ (A)I711] & *Entende* Qual *assunto® vook quer tratar: (Aglie: Nenhuma)
v w[n||||smm (Aghe: Nenhuma)
v [ A)9)[1] *Selecione a opgdo:* (Ago: Nenhuma)
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Fonte: Secom — MA (2024)

A imagem acima exemplifica as regras pré-estabelecidas para os atendimentos

realizados pelo atendimento virtual da Jugara, bem como as mensagens que sao disparadas
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pela atendente ao passo em que as opgdes sdo selecionadas. Este arquivo foi disponibilizado
para esta pesquisa pela Secretaria de Comunicag@o do Estado do Maranhdo, ele possui mais

de 100 paginas, sendo este acima apenas um recorte para ilustrar nossa explicagao.

4.2.2 O conceito da Jugara

O nome da atendente virtual faz referéncia ao fruto tipico da regido, a jucara,
amplamente apreciado no Maranhdo. A persona da Jugara ¢ descrita como tendo 30 anos,
simpatica, sorridente e acolhedora. Em certas ocasides, utiliza emojis e uma linguagem
descontraida para humanizar a interagdo. As Unidades de Resposta Audivel (URAs), que
automatizam o atendimento, sdo constantemente atualizadas pela Agéncia Boas Ideias, em
alinhamento com as assessorias de comunicacdo das secretarias governamentais. O
atendimento humano esta disponivel de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, e aos sdbados

e feriados até 13h, enquanto o atendimento virtual funciona 24 horas por dia.

4.2.3 A expansdo na oferta dos servigos

A tecnologia da Jucara possibilita dois tipos de atendimento: receptivo, quando o
cidaddo entra em contato; e ativo, quando sdo enviadas mensagens diretamente. Desde
setembro de 2021, a Jugara ja realizou mais de 260 mil atendimentos. Nesse periodo, foram
enviadas 6 campanhas de mensagens em High Structured Message (HSM) para uma base de
25.000 contatos que autorizaram o recebimento. Essa estratégia melhora a eficiéncia do
atendimento, com 70% das interacdes sendo feitas pelo chatbot inteligente, de acordo com
informagdes do documento.

Ainda em 2021, o projeto foi ampliado para atender o publico em geral, além dos
aposentados e pensionistas do estado. A Jucara oferece informagdes sobre saude, vacinagao,
policlinicas, funcionamento de Restaurantes Populares, Parques Estaduais, Casas de Cultura,
além de programas sociais e beneficios. Também ¢ possivel agendar servigos como pericia
médica, aposentadoria, recadastramento de servidores e até participar do Orgamento
Participativo — dentro do periodo de votacdo. As mensagens informativas podem ser
enviadas com a permissao do cidadao.

Na URA, o usuario escolhe o tipo de atendimento com base no perfil: Publico Geral,

Servidores ou Aposentados e Pensionistas. Em qualquer dessas categorias, ele pode solicitar
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atendimento humano se necessario. Segundo a coordenadora de Relacionamento Digital do
governo, a Jucara foi desenvolvida com o intuito de ser um canal de didlogo e de

relacionamento com o cidaddo (Secom, 2023).

Figura 8: Fluxograma de atendimento — Shopping da Crianga
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A figura 8 mostra a exemplificacdo de um fluxograma de atendimento realizado pelo
bot do governo do Maranhao. O processo inicia com uma mensagem automatica, em que a
Jugara se apresenta e solicita as informacgdes iniciais do usudrio, no caso, o nome dele. A
abordagem ¢ leve e argumenta a favor da personalizagdo, pois, a partir dessa informacao, a
atendente virtual passa a se comunicar nominalmente com o cidadao.

Em seguida, ¢ apresentada ao usudrio a opgao entre trés tipos de atendimento: publico
gera; servidor publico ou aposentado e pensionista. Essa categorizacdo ¢ importante para
segmentar o atendimento e fornecer respostas especificas para o tipo de publico. Neste
fluxograma, selecionamos a primeira alternativa. Assim, o bot apresentou um menu de
alternativas para o determinado publico-alvo, sendo elas: Detran, Casa da Mulher, Shopping
da Crianga, ferryboat, parques, noticias, outros servi¢os, menu inicial e voltar. Inicialmente,
as duas ultimas alternativas pareceram redundantes, por isso testamos novamente o
fluxograma e percebemos que a op¢ao “voltar” retorna para selecionar o tipo de atendimento,
enquanto a op¢do “menu inicial” direciona para o mesmo fim, como mostra a figura X
abaixo. Isso demonstra que, embora a sequéncia dos atendimentos pareca estruturada, este
ponto de redundancia pode ser melhorado, pois as duas opgdes podem confundir o usuério,
principalmente os menos familiarizados com tais interfaces. A jun¢do das duas opgdes

tornaria a navega¢ao mais clara.

Figura 9: Botao “Voltar” e “Menu Inicial” da Jugara

< Jugara
Jugara do Governo MA &

o Entendi
Qual assunto vocé quer tratar:

= Selecione a opgéo

Jucara

o Entendi
Qual assunto vocé quer tratar:

Voltar 20:39 W/

Qual teu atendimento?

<X Publico geral

<N Aposentado e pensdo
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Jucara

o Entendi
Qual assunto vocé quer tratar:

Menu Inicial 20:42 W
Qual teu atendimento?

<y Publico geral
<N Servidor

<X Aposentado e pensdo

Fonte: captura de tela realizada pela autora

Apo6s selecdo da opgao “Shopping da Crianga”, a atendente responde com as
localizagdes do Google Maps, uma em Sao Luis e outra em Bacabal, no Maranhdo. Em
seguida, envia uma mensagem com contatos, direcionando para agendamento de consultas
ou reserva da area de lazer. Neste caso, a resposta gerada demonstra que essa automagao
pode reduzir a carga de trabalho humano nessas etapas iniciais e em situagdes de baixa
complexidade, sem comprometer a qualidade do atendimento.

Por fim, o sistema disparou uma mensagem final perguntando se o cidaddo precisa
de ajuda com algo mais e oferece mais trés opcdes: encerrar; atendimento (no caso,
encaminhamento para atendimento humano) e voltar ao inicio do atendimento.
Selecionamos a opgdo de atendimento e, apds 1 minuto de espera, um atendente do Shopping
da Crianga nos atendeu. Como ndo tinhamos nenhuma demanda real, optamos por retornar
ao menu inicial. Assim, o atendente finalizou o atendimento, nos enviando todas as redes
sociais digitais do governo e pedindo para avaliarmos o atendimento de 0 a 10.

Em suma, o fluxograma de atendimento automatizado do governo do Maranhao,
como o apresentado, € uma solugdo para atendimentos iniciais e sem complexidade, uma vez
que a Jugara € um chatbot baseado em regras, ou seja, ao selecionar uma opgao, ele oferece
e encaminha para outras opgdes, executando o papel de ponte entre o usudrio e sua demanda.
Caso ndo consiga solucionar o problema do cidaddo, ¢ apresentada a op¢do de atendimento
humano. Da forma como ¢ apresentado, esse sistema de atendimento virtual tem o potencial
de otimizar os recursos do governo, além de oferecer uma solucdo para a gestdo de

atendimento em larga escala.
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O sistema argumenta de forma clara a favor da adogdo de tecnologias de automagao
em processos de suporte ao cliente. Através da personalizacdo, agilidade e precisdo das
respostas, chatbots e sistemas semelhantes t€ém o potencial de melhorar significativamente a
experiéncia do usudrio, otimizando o tempo e os recursos das empresas. A implementagao
desse tipo de sistema, portanto, ndo apenas responde as demandas de um mercado cada vez
mais digital, como também oferece uma solugdo estratégica para a gestdo do atendimento

em larga escala.

Figura 10: Fluxograma de atendimento para servidor publico

< . Jugara o
Jugara o
< . e ° <1 . Jugien do Gowma MA @ < ’ ot ° S

oi & Aposentndo & pesio EGMA - Escola de Governo do Maranhao

@ Eil Eu soua Jugara, mas pode me Selecione a opgSo X
chamar de Ju.

Sou atendente virtual ¢o Govermo do

Maranhiia.

2 A Escola de Governo do Maranho
A Capacitagio (EGMA) 4 uma nstituic o govarnamantal

Como vocé se chama? 81 Aterdimento saide

Luiza

% Pagamantofaundios

W Ol Luiza,
Estou equi para te ajudar 8 ¥ 2
Qual tey atendimento? L
4 Paricia Médica -
EGMA - Escola de Governo do Maranhdo
22 Funben 1 A Escola de Governo do Maranh3o
[EGMA) & ume nstiluigio governamental
[ Cartilha Servidor
& Contra 08 cursos com Inscrigbas
Servidor A Capacitagio abertas & w.egima.ma.gov.br| Encemar
oy Entendi @ Pos30 te ajudar em algo mais? @ Agradecemos seu contato. Alé mais!
Qual assunto vocé quer tratar:
Voltar ' Siga nossas redes
4
Menw Inicial
_ qr ® @9
+ 4 @ )

Fonte: captura de tela realizada pela autora

Neste segundo fluxograma de atendimento, a interacdo inicia-se da mesma forma
que no anterior, com a saudacdo de boas-vindas e a pergunta do nome do usuario. Aqui,
confirmamos que a Jugara ¢ apenas um chatbot baseado em regras, sem o uso de Inteligéncia
Artificial Generativa, pois ela ndo aprende com os atendimentos anteriores. Logo, ela ndo
adapta as suas interacdes com base no histdrico de atendimentos anteriores; caso contrario,
em um segundo atendimento em que os dados ja foram fornecidos na URA, ela os captaria
e ja iniciaria a conversa com um “Oi, Luiza!” ou “Vimos que seu ultimo atendimento foi
para Luiza, deseja continua-lo?”.

Assim como apresentado anteriormente, o bot apresenta novamente os trés tipos de

atendimento. Desta vez, selecionamos a op¢ao “Servidor” e, em seguida, nos foi apresentado
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um menu com as opgdes “Atendimento médico”, “Pagamento/auxilios”, “Pericia médica”,
“Funben”, “Cartilha do Servidor”, “Capacitacdo” e novamente as op¢des “Voltar” e “Menu
inicial”.

Selecionamos a opgdo “Capacitacdo” e nos foram fornecidas informagdes sobre a
Escola de Governo do Maranhao (EGMA), a localizagdo da instituicdo, além de um link para
acessar os cursos de capacitagdo com inscri¢cdes abertas.

Por fim, o chatbot enviou a mensagem perguntando se poderia ajudar em algo mais,
e decidimos encerrar o atendimento. Aqui, outro ponto importante de melhoria seria a
inclusdo de uma opg¢ao para avaliar o atendimento do robd, uma vez que essa funcionalidade
ndo esta presente. Dessa forma, os gestores ndo t€ém informacgdes claras se as opcdes de
atendimento e as respostas oferecidas pela Jugara estdo condizentes com as necessidades e
expectativas dos cidadaos.

Segundo a agenda de noticias do governo do Maranhao, o atendimento a aposentados
e pensionistas foi incluido no chatbot em 2022, passando a abrigar informagdes sobre todos
os servicos ofertados pelo Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do Maranhao
(Iprev), substituindo o numero da central de atendimento do Instituto. Até entdo,
coordenadora do atendimento virtual em 2021, em entrevista para a Secretaria de
Comunicac¢do do Estado, divulgada no site do governo, afirmou que a iniciativa possibilitaria
a extracdo de dados e estatisticas do atendimento, monitorando a produtividade e as
demandas recebidas. Além disso, as respostas se tornariam mais ageis e uniformizadas,
melhorando a qualidade do servigo prestado a populacao.

Ainda referente aos atendimentos direcionados ao Iprev, segundo dados fornecidos
por meio da agéncia de noticias do Maranhdo, em 2022, foram realizados 12.479
atendimentos on-/ine por meio do chatbot da Jugara, enquanto os atendimentos presenciais,
nos guichés da Agéncia Previdenciaria, foram 6.278. Além disso, no mesmo ano, o servigo
foi destaque no relatorio de atividades do Consorcio Nordeste. Este documento retine as
principais iniciativas dos estados nordestinos, de acordo com os canais oficiais do governo.

No que tange a Comunicagdo Digital do Governo do Maranhdo, os investimentos
tornaram-se mais ostensivos durante o governo Flavio Dino (2014 — 2022), periodo em que
houve um crescimento nas redes sociais digitais do estado, principalmente o Instagram e,
mais recentemente, o TikTok, em que possuem um total de 573 mil e 137,8 mil seguidores,

respectivamente. De acordo com a Social Media Gov, uma plataforma de benchmarking para
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instituicdes publicas, o Maranhdo foi destaque em engajamento virtual dos cidaddos em
2023, com mais de 3,5 milhoes de interagdes (Secom, 2024).

Segundo pesquisa realizada pela Associagdo Brasileira de Entidades Estaduais e
Publicas de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo, o Maranhao foi o estado com a maior
variacdo nominal no ranking de governo digital entre 2022 e 2023 (ABEP-TIC, 2023),
tornando-se o terceiro estado que mais cresceu na oferta de servigos digitais em governo,
sendo a Jugara uma exemplificacdo da afirmativa, assim como os aplicativos do Viva/Procon
e Detran, que oferecem a possibilidade de agendamentos, noticias, informacgdes, realizar
reclamagdes e mais.

Paralelamente, dados estaduais do Indice Brasileiro de Conectividade (IBC)
disponibilizados pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, o Maranhao ¢ o estado com
o menor indice de conectividade do Brasil (Agéncia Gov., 2024), o resultado pondera os
acessos de telefonia moveis e fixas, tecnologia do acesso, nimero de acessos de banda larga,
velocidade maxima contratadas e outros itens. Isso demonstra que, por mais que o governo
invista e entregue servigos digitais, estes ndo conseguem alcancar de maneira efetiva a
populacao por causa da falta de acesso em consequéncia da pouca conectividade.

Nesse sentido, percebemos a busca pelo crescimento da oferta de servigos digitais no
estado, com o intuito de ampliar o acesso a eles. No entanto, ha grandes desafios, como o da
conectividade, que expde as barreiras estruturais e sociais que impedem que essas inovagdes
alcancem e impactem igualmente os cidaddos. Enquanto o estado avanga em termos de
engajamento digital e oferta de servigos, como apontado pelos relatérios de desempenho e
as estatisticas de uso, a falta de infraestrutura tecnolégica adequada limita o acesso de uma

parte expressiva da populagdo, especialmente em regides mais remotas

4.2.4 Uma nova fase

A exemplo de outras atendentes virtuais no Brasil, em 2023, a Jugara passou por uma
atualizacdo em seu registro na META, adotando o nome "Jugara do Maranhdao” —
anteriormente, sua conta era registrada como "Governo do Maranhdo". Além disso, a
atendente virtual também foi integrada ao Telegram, onde pode ser acessada por meio do

bot @jucara_gov_ma_bot.
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A identidade visual da Jucara também foi renovada. Agora, ela veste jardineira jeans,
ténis branco e uma blusa de malha nas cores e design alinhados a marca do governo, com o
logo aplicado como bordado na roupa.

O chatbot do governo foi completamente reformulado, oferecendo botdes e listas que
melhoram a usabilidade e acessibilidade dos usudrios. Também foram incluidos conteudos
multimidia e uma funcionalidade de localiza¢dao via Google Maps, permitindo encontrar

parques ambientais, unidades de saude, além de 6rgaos e secretarias estaduais.

Figura 11 — Atendimento da Jugara na plataforma Telegram

< Voltar Jugara do Governo MA G < Voltar Jugara do Governo MA 9

g 1T

p - # Digite o nimero correspondente
I @ Ei! Eu sou a Jugara, mas pode me chamar de Ju! o/ Do P

) Qual seu nome?

(V) ) ® Luiza
SR
¥ ‘ 0i, Luiza.

1- O CAEMA

2 -l Viva/Procon

3 - é& Detran

4- @ SINE

5 - @8 Casa da Mulher
6 - @ Shopping da Crianga

7 - [= Casas de Cultura

8 - @ Restaurantes Populares
9 - Voltar

|| Estou aqui para te ajudar. Me diz qual teu
atendimento?
| | j Digite o nimero correspondente
7
. J Confira informages sobre o funcionamento das

|| Casas de Cultura:
https://cultura.ma.gov.br/casas-cultura

(

|

( 1- Publico geral
2 - Servidor
3 - Aposentado/pensionista
5 - Voltar

i @ Posso te ajudar em algo mais?

U || 1-Encerrar
-~ . 2 - Menu inicial
./ Digite o numero correspondente 3 - Atendimento
- . | 4- Vot

1- |2l Atendimento de Saude o o ~

2 - »{ Parques 4 N O

3 - 99 Outros servigos g -y

4 - ff Telefones lteis

5 - & Noticias

SN QW E R T Y U I O P
3 A S D F G H J K L

_/ Digite 0 nimero correspondente

CAEMA 44 Z X CV B NM &
-0

1
2 - f& Viva/Procon

3 - & Detran v 123 return
2

Z

7
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¢

Fonte: captura de tela realizada pela autora

4.3 A Ciéncia de Dados — coleta, tratamento e analise

Como explicitado anteriormente, esta pesquisa ¢ resultado de um trabalho em
parceria com o aluno de iniciagdo cientifica de Ciéncias da Computacao, Fabricio de Jesus
Costa. Es etapa da nossa investigacao foi colocada em pratica por ele, a partir dos dados que
estavam sob a minha responsabilidade. Dessa forma, Fabricio (2024) propds um processo

dividido em seis etapas para analisar o desempenho da Jucara, uma vez que esta analise se
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faz importante para o contexto de interagdo digital, permitindo conhecer pontos importantes
para a melhoria continua desse tipo de atendimento. Estas sdo as etapas sugeridas: 1)
definicdo dos objetivos; 2) coleta dos dados; 3) preparagdo e limpeza; 4) analises —
exploratoria, descritiva, correlagdo e agrupamento e preditiva; 5) andlises adicionais, por

fim; 6) comunicagdo dos resultados, como podemos verificar na figura abaixo:

Figura 12: Etapas da metodologia de Analise de Dados

J

Definigdo de
Objetivos

I

Coleta

i

Preparagdo e

| |

|

Andélise Andlise de
Exploratéria Anilise Descritiva Correlagdes e Andlise Preditiva
xpor Agrupamento
Andlises
Adicionais

i

Comunicagdo dos
Resultados

|

Fonte: Fabricio de Jesus Costa (2024)

Para facilitar a compreensdo por parte de estudantes e profissionais da area da
comunicag¢do, optamos por simplificar a explicacdo desta secdo da metodologia, resumindo
algumas etapas do processo. A etapa de andlise de correlagdes e agrupamentos foi suprimida

desta pesquisa por ndo fazer parte dos objetivos deste estudo.

4.3.1 Defini¢ao dos objetivos — a primeira etapa

Inicialmente, a defini¢do dos objetivos foi uma etapa essencial para estabelecer o

direcionamento central da analise, o que incluiu dois pontos importantes definidos por Costa
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(2024): os assuntos mais comentados, a previsao de quantidade e duracdo dos atendimentos,

e a distribui¢do categorica e temporal dos atendimentos. O primeiro topico ¢ referente as

principais demandas dos cidadaos, j& o segundo utilizou técnicas de andlise preditivas, que

de acordo com Nyce (2007), permitem entender melhor os dados e versa sobre como utiliza-

los para prever eventos futuros, ou seja, tendéncias e até padroes de comportamento. Em

tempo, o terceiro topico buscou examinar a distribuicdo dos atendimentos em diversas

categorias e ao longo do tempo, possibilitando a identificacao de padrdes sazonais e a anélise

da eficiéncia das equipes.

4.3.2 Coleta de dados — a segunda etapa

Para Setzer (1999), “dado” pode ser definido como uma sequéncia de simbolos

quantificados ou quantificaveis, seja em texto, em letras, em imagens, em niimeros, ou seja,

em outras simbologias. Neste caso, os dados disponibilizados envolveram informagdes

detalhadas de codigo de atendimento, canal de comunicagdo, dura¢do de atendimento, data

¢ hora, e tabulagao (assunto).

Quadro 4: Informagdes dos dados disponibilizados

INFORMACAO

EXPLICACAO

EXEMPLO

Codigo de Atendimento

Identificador Unico para cada interagdo

ATD34675809

Canal de Comunicagao

Meio pelo qual o atendimento ¢ realizado

Instagram,  Facebook,

Telegram

site,

Duragdo do Atendimento

Total de tempo do inicio ao fim do atendimento
realizado tanto pelo chatbot quanto por um operador
humano

40 minutos de atendimento

Data ¢ Hora

Informagdo cronolodgica precisa que permite analises
temporais detalhadas

13/10/2021 das 13:50 as 14:30
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Tabulagao (assunto) Categorizagdo do tipo de atendimento prestado Previdéncia, saude, educacdo

Fonte: Quadro organizado pela autora a partir das informagdes de Fabricio Costa (2024)

Estes dados de atendimento foram coletados e disponibilizados pela Secretaria de
Comunica¢ao do Estado do Maranhdo (Secom - MA), respeitando as diretrizes da Lei Geral
de Prote¢do de Dados (LGPD) (2018), algo fundamental para garantir a seguranga e
privacidade das informagdes dos cidaddos, além da responsabilidade no tratamento de
informacdes sensiveis. Os dados estruturados somaram 41.543 atendimentos realizados entre
outubro de 2021 e setembro de 2023. Como informag¢ao importante, Costa (2024) ressalta
que, de acordo com as diretrizes da Secom - MA e as limitagdes de API> do WhatsApp, os

atendimentos ndo podem exceder 24 horas.

4.3.3 Preparagdo e limpeza dos dados — a terceira etapa

Esta etapa ¢ primordial para assegurar a qualidade da anélise, pois ¢ responsavel por
remover dados irrelevantes ou inconsistentes, assim como tratar informagdes ausentes. De
acordo com Oliveira et al (2004), as anomalias nos dados correspondem a valores de
atributos em falta, errados ou representacdes diferentes dos mesmos dados, influenciando
negativamente na validade dos resultados e nas conclusdes obtidas. Costa (2024) afirmou
que foi uma etapa desafiadora, devido a presenca de muitas colunas com dados textuais e
datas, e somente duas colunas com dados numéricos referentes a duragao. Outro ponto foi a
presenga de linhas com muitos dados ausentes, e colunas com dados que ndo variam.

Para isso, Costa (2024) utilizou a técnica de detec¢do de outliers conhecida como
Interquartile Range (IQR), um tipo de analise exploratdria que visa identificar valores que
estdo fora do padrao. De acordo com Vasconcelos (2023), essa etapa ¢ crucial para qualquer
projeto de andlise ou modelagem de dados. O mesmo autor define “outliers” como pontos
de dados que se distanciam do comportamento geral dos demais valores. Pastega (2023)

complementa ao descrever o IQR como a diferenga entre o terceiro quartil (Q3) e o primeiro

2 Application Programming Interface, é uma interface de programagio de aplicativos utilizada no
desenvolvimento software e de web.
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quartil (Q1), destacando sua ampla aplicagcdo em analises estatisticas € em machine learning
para a identifica¢do de valores anomalos.

Ap6s os célculos, dados considerados outliers foram removidos do conjunto. Costa
(2024) afirma que a técnica realizada é confiavel para identificar valores que podem distorcer
as andlises estaticas e os resultados preditivos. Dados faltantes foram transformados em
informacdes padrdes ou isolados. Colunas ndo-diversas € que ndo mudavam em nenhuma
ocorréncia foram removidas. Quanto aos dados sensiveis, foi realizada a anonimizagao de
dados de usuarios e operadores, em que cada coluna com tais informacdes foi substituida por
um nimero inteiro, atribuido de acordo com a ordem dos valores originais.

Ao fim desta etapa, dos mais de 41 mil dados coletados, permaneceram 23.579 dados

para serem levados em consideragdo para as proximas etapas.

4.3.4 As analises: exploratdria, descritiva e modelagem preditiva

Com os dados limpos e preparados, partiu-se para as andlises, inicialmente pela
exploratdria, que, de acordo com Medri (2011), a finalidade dessa abordagem ¢ obter dos
dados a maior quantidade possivel de informagdes. Dietrich et al. (2011) afirma que este
método fornece uma base solida para analises mais avancadas e modelagem preditiva. Costa
(2024) explica que, durante a andlise exploratoria, sdo empregadas técnicas estatisticas e

ferramentas de visualizacdo para explorar a distribuicao dos dados.

“Para entender melhor os atendimentos da Jugara, foram criadas tabelas derivadas
de operagdes de contagem de atendimentos por categorias, como: Contagem do
total de Atendimentos; Agrupamento de atendimentos por equipe, Tabulacdo e
fila. Além disso, foi realizado um agrupamento de atendimentos realizados
somente pelo chatbot e aqueles que foram encaminhados para operadores
humanos. Também foi calculada a duragdo dos atendimentos feitos pelo robd.”
(Costa, 2024, p.21).

Abaixo segue um quadro com as informagdes gerais do conjunto de dados apds a

limpeza e a preparacao:
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Quadro 5: Conjunto de Dados

CONJUNTO DADOS
Numero Total de Atendimentos 23.579
Numero de Operadores 66
Numero de Equipes 14
Numero de Pessoas Distintas Atendidas 10.332
Numero de Assuntos Distintos 223

Fonte: Quadro organizado pela autora a partir das informagdes de Fabricio Costa (2024).

Ele utilizou a biblioteca Pandas do Python e a biblioteca Ploty para gerar gréaficos.
Python ¢ uma linguagem de programagdo, enquanto biblioteca Pandas, segundo Riberio
(2020) permite ler, manipular, agregar e plotar os dados em poucos passos. Ploty, de acordo
com Datt (2023) ¢ uma biblioteca de cddigo aberto que permite a geragdo de mais de 40
graficos diferentes. Foram possiveis visualizar as informagdes dos atendimentos realizados
por meio da Jucara em graficos de linha, pizza e histogramas.

Quanto a analise descritiva, segundo Reis e Reis (2002), nesta técnica sdo utilizados
métodos estatisticos descritivos para organizar, sintetizar e descrever os principais aspectos
de um conjunto de dados observados. Costa (2024) afirma que esta etapa se diferencia da
andlise exploratdria, pois concentra-se em oferecer um resumo estatistico e numérico dos
dados, enquanto a primeira busca compreender os dados por meio de graficos e identificagao
de padrdes.

Como o proprio nome ja suscita explicagdo, a andlise preditiva busca, a partir de
dados existentes, prever acontecimentos futuros, neste caso, prever os atendimentos ao longo

do tempo. Costa (2024) utilizou apresentou a abordagem mais satisfatoria: Random Forest.

Foram realizadas a transformagdo da coluna 'Tabula¢do’ em varidveis dummy e
sua inclusdo no conjunto de dados. Logo em seguida o modelo de Random Forest
foi treinado com as novas variaveis e avaliado seu desempenho. E verificada a
presenca da coluna 'Tabulacdo' no dataframe e em seguida procede-se com a
transformagdo correta, agregando os dados de atendimento por dia e por
'"Tabulaga@o' (Costa, 2024, p.25).

De acordo com Ferreira (2020), ¢ um método de aprendizado de maquina constituido

por arvores de decisdo responsaveis por formar previsdes que serdo combinadas resultando
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no modelo final, assim a andlise foi conduzida a partir da coluna de “tabulacdo” e da

quantidade de atendimentos ao longo do tempo.
5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Abaixo serdo apresentados os resultados das andlises exploratdria, descritiva e
modelagem preditiva, com o objetivo de fornecer um panorama detalhado dos dados
coletados e dos resultados obtidos.
5.1 Resultados da analise exploratdria

A partir da utilizagdo da biblioteca Pandas do Python e a biblioteca Ploty, foi possivel
gerar graficos de visualizagdo de caracteristicas dos atendimentos. Como resultado da

analise exploratoria, obtivemos os seguintes graficos: 1 e 2.

Grafico 1 — Atendimentos finalizados pela Jugara e pelos Operadores

Finalizados pela Jucara

Repassados para Operadores

Fonte: elaborado por Costa (2024)
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O grafico acima mostra a comparacao da quantidade de atendimentos finalizados e
os repassados para os operadores, ou seja, para o atendimento humano. Percebemos que a
maioria dos atendimentos (92,5%) entre 2021 e 2023 foram repassados para operadores,
confirmando a constatagcdo de que o hot em questdo apresenta como uma de suas fungdes de
servir como “ponte” entre o usudrio e o destino, trabalhando como uma espécie de “triagem”
das demandas. Os 7,5% dos atendimentos finalizados pela Jugara sugerem que hd uma
parcela pequena de casos que podem ser resolvidos pelo chatbot, ou sdo finalizados pelo bot
por excederem as 24 horas de atendimento, uma vez que, de acordo com as diretrizes da
Secom — MA e as limitagdes de API do WhatsApp, ndo podem ultrapassar essa quantidade
de horas. Ainda assim, a partir do fluxograma de testagem que realizamos na Jugara,
percebemos que ela € capaz de realizar atividades de baixa complexidade, como oferecer
informacdes, encaminhar enderegos e horarios de atendimento de determinados locais,
direcionar para o site do governo do Maranhdo para obter mais informagdes sobre
determinado assunto, informar telefones para contatos e agendamentos de atividades.

Em contrapartida, ao compararmos as porcentagens dos atendimentos finalizados
pelo chatbot e pelos operadores, podemos inferir que os servigos e as informagdes ofertadas
pela Jugara ndo sdo suficientes para que o cidaddo tenha as suas necessidades respondidas,
sendo necessario ter o seu atendimento repassado para um operador humano. E nesse ponto
que o servico € visto como um sistema de triagem.

A discrepancia entre esses nimeros também pode implicar em uma certa ineficiéncia
da ferramenta, que foi implantada com o objetivo de facilitar o acesso aos servigos por parte
dos cidaddos, mas os dados demonstram que a resolu¢do dos problemas do usuario ¢é
alcangada majoritariamente por meio do atendimento humano, certificando aos gestores que
os investimentos na tecnologia em questdo podem ser um desperdicio de recursos. Uma outra
questdo a ser levada em consideragdo ¢ que a tecnologia pode ser um grande aliado para o
desenvolvimento do trabalho humano, sendo um suporte. No caso da Jugara, esses dados
podem transparecer uma certa sobrecarga no trabalho humano, por causa da baixa

resolutividade pelo chatbot quando comparado aos operadores.
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Grafico 2 — Distribuicao dos atendimentos por equipe

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

No Griéfico 2, conseguimos visualizar o percentual de atendimentos realizados pelas
diferentes equipes de atendimento. Como explicitamos anteriormente, cada equipe
corresponde ao atendimento humano de uma secretaria do Estado do Maranhdo, e sdo
independentes da Jugara quanto a organizagdo de trabalho e a divisdo de demandas, mas, ao
mesmo tempo, sdo acompanhadas e orientadas pela Secom-MA, a secretaria responsavel
pelo projeto do atendimento virtual. A distribuicdo dos atendimentos se da com: a) equipe
Secom com 47,6%; b) equipe Iprev Geral com 24,6%; c) equipe Iprev Recadastramento com
16,3%; d) equipe Funben Auxilios com 4,65%; e) equipe Funben Adesdo com 3,68%, e
demais equipes.

Com esses dados, percebemos que a equipe Secom ¢ a mais demandada dentre as outras
equipes. Esse fato se torna um ponto de reflexdo, visto que a Secom-MA ¢ a secretaria
responsavel pela comunicagdo do governo do Maranhdo e essa responsabilidade tem
capilaridade em todas as outras secretarias, assim, naturalmente, a Secretaria de

Comunicagdo ja possui um alto volume de trabalho. A Jucara ¢ também uma tentativa de
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solucionar a alta demanda de duvidas e questionamentos direcionadas a Secom sobre agdes
e projetos do governo que sdo ofertados pelos outros o6rgdos, dado que ela ndo oferece
projetos e servigos para a populacdo no geral. Uma das consequéncias do atendimento virtual
seria descentralizar essas questdes. Mas, ao contrario, os dados sugerem que a Secom acaba

centralizando a maior parte das demandas dos usudrios.

5.2 Resultados da analise descritiva

A partir das estatisticas descritivas e visualizagdes, obteve-se dados relativos a

duracdo e distribui¢do temporal dos atendimentos. Os resultados serdo apresentados abaixo:

Quadro 6 - Desempenho da equipe com duragcdo em minutos

. = -~ = . . ~ Quantidade de
Equipe Duragao Média Duragao Mediana Desvio Padrao Atendimentos
Equipe Detran 74.48 61.17 54.55 34
Equipe Funben
Adesao 97.57 82.38 65.62 631
Equipe Funben
Auxilios 68.26 48.18 57.97 799
Equipe Funben
Saude 48.5 30.72 47.63 79
Equipe IPREV
Geral 93.79 71.52 72.84 4226
Equipe IPREV
Imobiliario 81.13 76.37 52.19 62
Equipe IPREV
Pericia 61.75 46.45 51.25 215
Equipe IPREV
Recadastramento 85.91 61.67 72.66 2791
Equipe SEMA 88.68 88.68 1
Equipe SES 204.67 212.28 59.8 9
Equipe Secom 50.71 32.62 51.24 8172
Equipe Seduc 46.02 33.67 38.91 100
Equipe Segep 57.07 59.23 37.42 28
Equipe Segov 91.95 68.47 56.22 23

Fonte: elaborada por Fabricio Costa (2024)
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O Quadro 6 apresenta o desempenho das equipes no que tange a quantidade de
atendimentos e suas duragdes®. Constam trés colunas: a dura¢do média dos atendimentos,
desvio padrao e a quantidade de atendimentos realizados. A partir das comparagdes entre a
duracdo média e a quantidade, conseguimos gerar inferéncias sobre a produtividade dos
atendentes e/ou a complexidade dos assuntos. Enquanto, com base no desvio padrao (que ¢
uma maneira de compreender se os dados estdo uniformes ou se ha variagcdo entre eles),
podemos entender se ha uma padronizagio ou nao nos atendimentos realizados.

Das equipes acima, inicialmente, a Equipe Secom se destaca pelo grande volume de
atendimentos realizados, totalizando 8.172, com a duragdo média dos atendimentos
totalizando em 50,71 minutos, sendo a segunda menor média entre as demais equipes. Essa
caracteristica demonstra que um alto volume, com uma duracdo baixa (em comparacao aos
outros), pode implicar que ela lida com processos menos complexos, permitindo uma rapida
resolutividade ou que as respostas estdo bem estruturadas na equipe em questdo, facilitando
a execugao do trabalho.

A segunda posi¢do entre as equipes com maior volume de demanda, esta a Equipe
Iprev Geral, com 4.226 atendimentos e com duragdo de 93, 79 minutos. Quando comparada
a Equipe Secom, apresenta uma duracdo média mais longa. A comparagao entre esses dados
pode sugerir que a equipe em questdo leva mais tempo para finalizar o seu atendimento, pois
deve lidar com assuntos de complexidade mediana, j4 que o tempo ndo ¢ tdo longo em
comparagdo as outras equipes. Uma outra inferéncia diz respeito ao fato de que este 6rgao
lida diretamente com os servidores aposentados. Sem associar esta afirmacao a questdes de
etarismo, mas que pode ser uma constatagdo de que estes servidores podem requisitar um
pouco mais de dedicagdo nos atendimentos. Esta situa¢do pode ser percebida nas trés outras
equipes do Iprev (imobiliario, pericia e recadastramento), em que, exceto recadastramento,
a quantidade de atendimentos ¢ relativamente baixa, mas a duragao deles ¢ alta.

Ao falarmos dos atendimentos de baixo volume e alta duragdo, percebemos que a
Equipe SES, da Secretaria de Estado da Saide do Maranhdo, apresenta uma média de
duracdo extremamente elevada de 204,667 minutos e somente 9 atendimentos. Esses dados
sugerem duas hipdteses: a primeira ¢ a de que esta equipe deve ficar responsavel por resolver

casos de grande complexidade. Esta constatacdo pode ser embasada no argumento de, por

3 Os atendimentos acontecem de maneira assincrona, em que o usuario envia uma mensagem, a Jugara
responde, ¢ o usudrio leva um tempo determinado por ele proprio para responder. Por esse motivo hd uma
grande diferenca entre durag@o dos atendimentos. Assim, a soma ¢ os resultados do Quadro 6 ¢ uma
heuristica que leva em consideragdo esse tempo.
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ser um orgdo que lida com assuntos de saude publica, pode demandar um pouco mais de
tempo para resolucao dos casos. Um exemplo hipotético, mas com potencial de ser real, seria
o de algum cidadao procurar o atendimento para solicitar um leito em algum dos hospitais
da rede estadual, ou casos de procura por ajuda para cirurgia, exames e outros. Nestes casos
para se obter uma resolucdo para repassar ao usudrio, requer-se um tempo significativo ou
uma andlise mais detalhada para a resposta. A segunda hipotese para o caso anterior seria de
que a equipe pode acessar a plataforma de atendimentos com pouca frequéncia por fatores,
como o de equipe reduzida e alta demanda em outras atividades. Dessa forma, quando o
atendimento ¢ encaminhado para o operador, este ndo visualiza no mesmo instante,
resultando numa duragdo longa do atendimento.

O desvio padrao ¢ um dado que nos sugere a variabilidade da dura¢do dos
atendimentos, consequentemente, a hipdtese de complexidade e disponibilidade da equipe,
como citamos no pardgrafo acima. Desse modo, segundo os dados fornecidos, notamos que
a equipe Seduc, da Secretaria de Estado da Educacdo do Maranhao, e a equipe Segep-MA,
Secretaria de Estado de Gestao de Pessoas, sdo as que possuem a menor variagdo no tempo
de atendimento, eles sendo entre 37 e 38 minutos. Isto demonstra uma certa consisténcia nos
atendimentos, visto que de um atendimento para o outro, o desvio padrdo ¢ baixo para o
contexto da Jucara, ou seja, em comparacao aos atendimentos de outras equipes. Enquanto
as duas equipes com os maiores desvios padroes sdo Iprev Geral e Recadastramento, com
tempo acima de 72 minutos, sugerindo que os tipos de casos variam e que ndo ha um padrao
definido para eles. Isso indica que assim como podem ter demandas de baixa complexidade,
também ha demandas de alta. Estas altas variagdes podem ter diversos fatores, como ser algo
exclusivamente relacionado ao tipo de atendimento, dizer respeito a quem ¢ o operador que
estd a frente de tal atendimento ou quem ¢ o cidaddo e qual o nivel de entendimento das

mensagens, da plataforma, da necessidade de auxilio, entre outros.

Grafico 3 — Distribui¢do dos atendimentos por més no ano de 2021
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

Os Gréficos 3, 4 e 5 mostram a distribui¢do dos atendimentos ao longo dos anos,
em que o eixo vertical expde a quantidade dos atendimentos, enquanto o horizontal expde
0 ano e mes.

Segundo a pesquisa documental que realizamos inicialmente, descobrimos que a
Jugara foi lancada em setembro de 2021, porém os dados coletados pela Secom-MA e
repassados para esta pesquisa constam dados somente a partir de outubro, como
percebemos acima. H4 um leve crescimento entre outubro e novembro de 2021, refletindo
num cendrio em que a ferramenta estava ainda ganhando espaco e sendo divulgada. Em
contrapartida, houve um crescimento exponencial na quantidade de atendimentos
realizados de novembro para dezembro. Essas informacdes confirmam a pesquisa
documental que afirma que no primeiro momento a atendente virtual era direcionada aos
servidores, mas, ainda em 2021, os servi¢os foram ampliados para atender o publico geral,
sendo uma das hipdteses para justificar esse crescimento. Outro ponto relevante ¢é
entender que dezembro possui duas datas comemorativas importantes: o Natal e o Ano
Novo, momento em que o governo do Maranhdo investe em programagdes especificas,
que, no ano em questao, envolveram shows, videomapping, desfiles e outras atracdes (G1,
2021), podendo ser um dos motivos de busca por informacgdes e duvidas demandadas para

a Jucara.
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Grafico 4 - Distribuicao de atendimentos por més no ano de 2022
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

No gréfico acima, visualizamos o ano de 2022, em que inicia com os dois primeiros
meses com atendimentos um pouco acima de 1.000 crescendo para 1.200 atendimentos. O
ponto de maior atencao ¢ o pico de atendimentos realizados no més de margo, resultado de
uma campanha veiculada pelo Iprev-MA, sobre a qual discorreremos mais abaixo. Além
disso, entre fevereiro e marco ocorreu uma data sazonal (Carnaval), que durou o primeiro
dia de margo, podendo ser um dos motivos para a quantidade de atendimento terem se
mantidos altos e, logo em seguida, houve uma queda na procura.

Em junho, h4d novamente um novo pico de atendimentos, o que pode ser justificado
pelo inicio da programagdo oficial de Sdo Jodo, com abertura no dia 2 de junho de 2022
segundo o portal do governo do Estado do Maranhdo (2022). A partir de agosto, hd uma
tendéncia a declinar os atendimentos, e, em setembro, ha o indice mais baixo de
atendimentos do segundo semestre. Em outubro, percebemos a retomada dos atendimentos,
seguida novamente de uma queda em novembro e dezembro. Esse declinio no més com datas
comemorativas importantes pode causar um certo estranhamento, pois sugere que o governo
ndo tenha investido em uma programacao tio relevante quanto ao ano anterior ou que nao
houve tanta preocupagdo em divulgar efetivamente a ponto de gerar interesse da populacao
e, consequentemente, uma alta procura nos canais de atendimento do governo do Estado.

Como resultado, notamos uma discrepancia considerdvel entre os dados do primeiro
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semestre em comparagdo ao segundo, indicagdo de fatores internos e externos “impactaram”

nesse efeito, como por exemplo, cortes orgamentérios, redugdo de equipe e outros.

Grafico 5 - Total de atendimentos por ano, més e equipe

tel de Atendim
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

Trouxemos este grafico para ilustrar e discorrer sobre o apice dos atendimentos
realizados pela Jugara em margo de 2022, em razdo de uma campanha de recadastramento
para os servidores aposentados, direcionada para a Equipe Iprev Recadastramento. Nessa
campanha, os servidores foram direcionados para a assistente virtual para sanar duvidas
quanto ao processo de recadastro, além da ferramenta ter sido utilizada para contactar
aposentados e pensionistas com pendéncias na atualizacdo das informagdes, segundo o portal

de informagdes do Iprev-MA (2022).



para divulgar o atendimento do recadastramento, em conjunto a oferta de um servigo
necessario, podem trazer bons resultados, uma vez que estes aposentados e pensionistas do
estado do Maranhao puderam sanar suas diividas sem a necessidade de se deslocarem a uma
unidade fisica. Além disso, podemos perceber que a ferramentas tecnologicas, quando

aplicadas de maneira a facilitar a vida de pessoas, pode ser um grande aliado na

Figura 13 — Campanha de Recadastramento do Iprev-MA
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Fonte: Iprev-MA (2022)

Os dados demonstram que uma comunicagao eficiente, como a campanha realizada

disponibilizagdo de um servigo.

Quantidade de Atendimentos

Grafico 6 - Distribui¢do de atendimentos por més no ano de 2023
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)
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Contrariando os aspectos dos dados do ano de 2022, o Grafico 6 indica no més de
janeiro um crescimento dos atendimentos chegando ao ntimero de 1.400, um periodo sem
data sazonal, e de acordo com registros nos sites de noticias do governo do Maranhao, ndo
encontramos evidéncias para este aumento. Em contrapartida, em fevereiro, marcgo, abril e
agosto de 2023, houve uma queda significativa, chegado ao total de zero atendimentos. Isso
se deu por conta de uma paralisacdo na oferta de servicos atrelada a causas orcamentarias,
segundo a coordenadora do projeto. Essas pausas podem ter sido os fatores responsaveis por
manter a linha no grafico baixa. Além disso, mesmo com o0 més de junho sendo um periodo
de alta procura em razdo das festividades do S@o Jodo, os atendimentos ndo ultrapassaram a
marca de 600.

No entanto, conseguimos perceber um leve crescimento no més de julho, que pode
ter ocorrido em virtude ao Orgamento Participativo 2023* em que a populagdo pdde
participar da constru¢do de politicas publicas por meio da Jugara. Durante o OP, as
assembleias aconteceram presencialmente, mas nem todos os municipios do estado sediaram
tais reunides. Dessa forma, a op¢do do voto digital foi uma possibilidade de participacao
popular para os cidaddos que estavam impossibilitados de participarem, mas que desejam
fazer parte das decisdes do poder publico. Ainda que este servigo ndo tenha conseguido
alcangar a todos, por fatores como desinformagao, acesso a internet e a educacao, a iniciativa

foi uma maneira de colocar a governanca digital e a cidadania em pratica.

4 Iniciativa para estimular a participagdo popular na elabora¢do do Plano Plurianual.
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Grafico 7 — Distribuicao dos atendimentos por més

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

O Gréfico 7 ¢ uma juncao dos dados dos graficos anteriores em que podemos visualizar
de maneira generalista as informagdes, mostrando a quantidade de atendimentos ao longo
do tempo, distribuidos por més. Podemos perceber um certo e discutivel padrdo nos meses
de outubro, novembro e dezembro dos anos de 2021 e 2022, ainda que em volumes
diferentes. Os dados fornecidos possuem uma certa limitacdo em fun¢do das interrupgdes
na disponibilidade dos servicos da Jugara. Por esta razdo, hd uma descontinuidade dos
processos da ferramenta, o que gera a percep¢do de que a cada retomada a ferramenta parega
recomecar do inicio. Como resultado, ndo conseguimos afirmar com precisdo sobre esses

padrdes, ja que a consisténcia dos dados foi prejudicada.
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Grafico 8 — Demanda média de atendimento por hora do dia
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

No Grafico 8, conseguimos visualizar a demanda média de atendimentos por hora do
dia, em que o eixo vertical expde a quantidade dos atendimentos e o eixo horizontal apresenta
as horas do dia. Percebemos, primeiramente, que o volume de atendimentos no periodo ap6s
as 21 horas e antes das 5 horas da manha ¢ praticamente nulo, uma vez estdo fora do horario
comercial. A demanda por atendimentos comeg¢a a aumentar a partir das 7 horas da manha,
atingindo o 4pice entre as 10 e 11 horas da manha. Ap6s o meio-dia, o numero dos
atendimentos comega a declinar, reduzindo progressivamente até as 18 horas, esse fluxo
pode ser comum quando relacionado ao atendimento ao publico, em que, nas primeiras horas

do dia, a demanda ¢ maior, enquanto, a tarde, hd uma redu¢do da demanda.
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5.3 Resultado da modelagem preditiva

Grafico 9 - Quantidade de atendimento atual versus previsto
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

O Gréfico 9 ¢ o resultado da modelagem preditiva desenvolvida por Fabricio Costa,
pelo qual podemos visualizar a comparagao entre a quantidade dos atendimentos realizados
e a quantidade de atendimentos previstos no desenvolvimento da modelagem. O eixo
vertical apresenta a quantidade dos atendimentos e o horizontal a linha temporal, enquanto
as linhas azuis representam o nimero atual, e as linhas roxas o numero previsto a partir do
modelo Random Forest. Este grafico abrange o periodo de outubro de 2021 a outubro de
2023. Conseguimos observar uma variacdo dessa quantidade ao longo do tempo, com
eventuais picos a exemplo de junho/julho de 2022 e janeiro de 2023. Nos demais periodos,
constatamos um espagamento maior de concentragdo desses atendimentos, sugerindo uma
certa influéncia de fatores sazonais, externos ou eventos especificos na demanda da Jucara
e dos operadores.

A partir dessa visualiza¢gdo, podemos afirmar que a modelagem conseguiu captar a
tendéncia dos atendimentos de baixa demanda, enquanto apresentou a limitagdo de ndo

conseguir prever os picos.

Esta modelagem, embora longe de expressar um cendrio aceitavel, esta
relativamente de acordo com a proposta de um processo de analise de dados
robusto. No entanto, as métricas utilizadas fornecem entendimentos e nos ajudam
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a avaliar o desempenho e a confiabilidade de modelos gerados em outros cenarios

(Costa, 2024, p.34).
Nesse caso, pode necessitar de outros métodos ou varidveis adicionais para serem
consideradas, a fim de melhorar a previsdo. De acordo com Costa (2024), os dados
fornecidos possuem pouco correlagdo entre os atributos dele, comprometendo a analise,

sendo crucial rever a coleta de dados.

6 DOCUMENTO NORTEADOR — DESCRICAO DO MINIMO PRODUTO VIAVEL

Apds uma andlise mais detalhada dos graficos e tabelas gerados a partir dos dados
fornecidos pela Secom-MA, embasados em afirmagdes como a de Oliveira et al. (2015), que
reiteram que as organizagdes publicas e privadas comecam a perceber o valor dos dados e
como podem auxiliar na prestacdo de servicos mais eficientes e, consequentemente, a
exploracdo e analise de dados assumem um papel cada vez mais importante. Verificamos a
oportunidade de utilizar essas informagdes para melhorar a gestdo dos atendimentos, que
demonstraram, a partir dos dados, pontos deficitarios que podem ser melhorados. Com esse
intuito, desenvolvemos um Documento Norteador de Recursos de Atendimento, que contém
as informagdes necessarias para auxiliar gestores na tomada de decisdo, visando aprimorar
a qualidade dos atendimentos prestados.

Braga (2008) traz a tona a ideia de que, no contexto da evolucdo tecnoldgica, a
demanda por servigos relacionados a comunicagdo digital cresceu no escopo das agdes de
comunicagdo institucional, sendo esta acdo de comunica¢do definida como a criagdo e a
convergéncia de contetidos e midias para a disseminacdo, interagdo e troca de informagdes
na internet. Ademais, complementamos que a oferta de servigos de comunicagdo digital
direcionada a comunica¢do organizacional ndo se restringe somente aos citados pelo autor
em questdo. Esse fato também acontece ao se utilizar de qualquer aparato tecnolégico como
instrumento de relagdo entre cidaddo e governo. Assim, este Documento Norteador busca
apresentar os resultados dos dados obtivos a partir de suas analises, para orientar praticas do
atendimento virtual digital realizado pela chatbot da Jugara. Isso deve ocorrer de maneira a
padronizar o tempo de atendimento, a alocar recursos nos momentos ideais, ou seja, exercer
o papel de uma ferramenta estratégica para a gestdo de pessoas na comunicacao, auxiliando

no aumento da eficiéncia e na qualidade do servico oferecido.
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Este produto serd em formato digital, denominado de Documento Norteador de
Recursos de Atendimento da Jucara, e serd apresentado e disponibilizado para a
coordenadora do projeto do chatbot da Jucara e de Relacionamento Digital do governo,
Poliana Sales. Serd composto por uma sintese explicativa dos graficos, seguida por sugestoes
da aplica¢do dos recursos de atendimento. Assim, dos graficos e tabelas discorridos nesta
pesquisa, somente ndo utilizaremos o de modelagem preditiva por necessitar de outros
métodos ou variaveis adicionais para serem consideradas, a fim de melhorar a previsao. De
acordo com Costa (2024), os dados fornecidos possuem pouco correlagdo entre os atributos
dele, comprometendo a andlise, sendo crucial rever a coleta de dados.

Com relagdo ao layout, o documento sera composto por cores que estdo na paleta da
Jugara e do Governo do Maranhao, fundo branco para facilitar a leitura, e elementos em azul,
vermelho, amarela, verde e preto, além de utilizarmos as diversas imagens da persona da
Jucara. A linguagem que adotaremos seguird com um texto no presente, direto e
simplificado, de modo a, ao compartilhado entre as assessorias, todos possam entender o
conteudo e as intengdes do documento. Serd construido na plataforma on-line Canva, pela
facilidade da presente autora com a interface em questdo. A intengdo ¢, além de fornecer um
bom conteudo para os gestores, dar um material visualmente bom para ser lido. O documento

esta disponivel como apéndice nesta pesquisa.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Em sintese, esta pesquisa tem um certo potencial para alcancar duas areas distintas,
mas que ao longo do tempo, estdo se aproximando: a Comunicacdo Social e a Ciéncia da
Computacao. Isso demostra a oportunidade da interdisciplinaridade dentro da construgdo de
saberes e do desenvolvimento da ciéncia, em que uma area do conhecimento pode utilizar e
ser complementada, até¢ mesmo enriquecida, com o conhecimento de outra para potencializar
resultados e gerar impactos.

Conseguimos também refletir sobre a Comunicacdo Digital dentro da perspectiva da
Administragdo Publica, assim como o uso de chatbots dentro da mesma realidade, além de
compreender ligeiramente sobre como a gestdo publica busca pensar inovacdo, mas sem
considerar alguns contextos, como o socioecondmico no caso do Maranhdo, e a nivel
nacional, uma vez que pesquisas mostram o baixo nivel de conectividade satisfatoria para os
brasileiros. Assim, solucdes diferentes, em alguns momentos, podem nao alcangar
igualmente e de maneira satisfatoria a populagdo num geral.

Outro ponto importante que devemos citar foi chance oportuna de termos tido,
primeiramente, contato com materiais importantes sobre a Jugara, que foram fornecidos pela
Secom-MA, em que utilizamos para descrever a Atendente Virtual no capitulo da
Metodologia. Além disso, os dados dos atendimentos que foram os norteadores para o
desenvolvimento desta pesquisa. Ademais, o auxilio e a parceria do Fabricio de Jesus Costa,
aluno de iniciacdo cientifica do curso de graduagdo em Ciéncia da Computagdo, da
Universidade Federal do Maranhdo, estudante responsavel por transformar os dados em
variaveis uteis, por meio de ferramentas especificas, para que a presente autora pudesse
analisé-los, sendo uma colaboragdo extremamente benéfica para ambos.

No que diz respeito ao nosso problema de pesquisa, conseguimos entender que a
Jugara € uma chatbot baseado em regras. Esse atendimento automatizado ¢ a solugdo para
atendimentos iniciais e sem complexidade, funcionando como “ponte” entre o usuario e a
sua demanda, podendo ela ser resolvida diretamente na Jugara, quando dentro do escopo das
possibilidades dela, ou sendo direcionado ao atendimento humano no 6rgdo institucional
referente a demanda em questdo. Dessa forma, podemos considerar, a partir do que o chatbot
do governo do Maranhdo executa, que a atendente melhora a comunicacdo publica, ainda
sob perspectiva de Kogouski (2012) de que ¢ a comunicagdo associada a esfera publica.

Também podemos compreender a Jucara fazendo referéncia aos atendimentos realizados
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pelo operador, pois tudo faz parte de um tinico conjunto. Tanto os atendimentos realizados
pelo robo, quanto pelos operadores, apresentam a possibilidade de serem aperfeigoados.

Com relag@o aos objetivos, a partir da realizacdo dos fluxogramas de atendimento e
da andlise dos dados, conseguimos identificar falhas na comunicagdo e problemas
decorrentes dos atendimentos virtuais relacionados ao uso da Jugara, como a discrepancia
entre a quantidade de dados finalizados pelos operadores que ¢ maior dos finalizados pela
Atendente Virtual; a ndo padronizacdo dos atendimentos, que podem “impactar” na
experiéncia do usuario, que pelo mesmo canal de atendimento, € em operadores e 6rgaos
diferentes, pode levar pouquissimo tempo para ter sua demanda atendida, ou um tempo
muito elevado. Além disso, reitera-se também a sobrecarga da Equipe Secom, que, sozinha,
realiza quase 50% dos atendimentos. Pudemos perceber que, nesse sentindo, os graficos
gerados a partir dos dados foram valiosos para compreender essas questdes e pensar
alternativas para ameniza-los.

Estas alternativas estdo dentro do escopo de mais um dos objetivos: a construcao de
um produto, neste caso, um Documento Norteador de Recursos de atendimento, com o
intuito de utilizarmos as informagdes explicitadas no capitulo de Resultados e Discussdes
desta pesquisa, para auxiliar gestores na tomada de decisdo, visando aprimorar a qualidade
dos atendimentos.

Podemos afirmar que desenvolver este estudo foi engrandecedor pelo contato com
assuntos distintos, ao passo que, ao pesquisar na literatura, conseguimos perceber que ha
uma presenca grande de pesquisas na area da Comunicagao Social e de Gestdo que envolvem
chatbots, contudo, com a abordagem voltada para sugestdes de construcdo de bots para
solucionar determinada demanda. Assim, salienta-se que uma abordagem que parte para a
andlise de dados ainda apresenta estudos incipientes e escassos sobre a tematica.
Constatamos que ha ainda muitas limita¢cdes, como a auséncia de dados importantes para
que a modelagem preditiva pudesse prever de maneira assertiva os picos de atendimento.
Ainda assim, consideramos essa pesquisa em aberto, com a possibilidade de ser atualizada e
incrementada, seja a partir de novos dados, ou dados mais consistentes da Jucara, seja pelo
incremento no embasamento tedrico ou comparacdo com outros chatbots, quanto a
funcionalidade, aos objetivos e até mesmo a comparacao de dados.

Algo que nos estimula ¢ compreender a implicagdo pratica dessa pesquisa, pela nossa

constante comunica¢do com a Secretaria de Estado de Comunicagao do Maranhao, e a espera
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pelos resultados encontrados a partir das analises. Entendemos também a possibilidade de
escalar o modelo do Documento Norteador, que pode ser utilizado em futuras oportunidades.
Assim, essas € muitas outras questdes nos fazem acreditar que esse estudo ndo

termina aqui.
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1. UMA BREVE EXPLICACAO

Este documento é embasado em Braga (2008) que
traz a tona a ideia de que, no contexto da evolugdo
tecnolégica, a demanda por servicos relacionados a
comunicac¢do digital cresceu no escopo das acdes de
comunicac¢do institucional. Aliado ao pensamento
de Oliveira et al. (2015), em que afirma que as
organizacdes privadas comecam a perceber o valor
dos dados e como podem auxiliar na prestagdo de
servicos mais eficientes, consequentemente, a
exploragcdo e analise de dados assume um papel
cada vez mais importante.

Entendendo que o
servico da Assistente
Virtual - Jucara cumpre
um papel de ser um dos
canais de comunicacao
entre servidores,
sociedade civil e governo
do Estado do Maranhao,
percebemos a
possibilidade de
compreender mais sobre
a qualidade dos
atendimentos realizados
pelo chatbot em questao
a partir da perspectiva
dos dados.

Com o intuito, justamente, de identificar possiveis
pontos de melhoria e também como falhas podem
ser amenizadas para oferecer um servigo cada vez
mais eficiente e padronizado. Além de identificar e
reforcar o que ja funciona bem.

I -
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Podemos compreender a Comunicacdo Digital
como um universo onde ha a presenca forte
da relacdo entre comunicacdo, tecnologia e
sociedade, uma vez que um conceito ndo se
sustenta sem o outro (dentro deste universo).
Tal caracteristica coloca o comunicador no
papel entre comunicar e usar as tecnologias
de informacdo e comunicacdo (Sousa, 2023).
Dessa forma, a Comunicacéao Digital
apresenta-se como a utilizagdo das TICs e de
todas as ferramentas a elas associadas com o
intuito de dinamizar a construcdo de
processos de comunicacdo integrada nas
organizacgdes (Corréa, 2005).

Este Documento Norteador de Recursos de
Atendimento ¢é resultado da pesquisa
"Comunicacdo Digital: Documento Norteador
de Recursos de Atendimento, a partir do case
da ‘Jucara’ do Governo do Estado do
Maranhédo" - desenvolvida para o Programa de
Pés-graducdo em Comunicacdo - Mestrado
Profissional da Universidade Federal do
Maranhdo. Este estudo foi realizado em
parceria com Fabricio de Jesus da Costa,
aluno de iniciacdo cientifica do curso de
graduacdo em Ciéncia da Computacao, da
Universidade Federal do Maranhéao.

A intencdo é proporcionar aos gestores de
comunicacdo da Secretaria de Estado de
Comunicacao do Maranhéo. um
direcionamento baseado em dados, para
oferecerem um servigo cada vez melhor para
0os usudrios, uma vez que o bot é um canal
acessivel, sobretudo em areas onde o acesso a
servigos presenciais é limitado.
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2. O FLUXOGRAMA E AS MELHORIAS

Durante o processo de pesquisa, realizamos o envio
de diversas mensagens para o chatbot da Jucara. a
fim de compreender sobre o seu funcionamento e
suas respostas. Notamos que ha duas opcdes que
direcionam para o mesmo fim.

Opg¢odes do atendimento servidor - saide

Selecions a spgho x

£ Covid- 0

Sh Al

/ Lames

Mt ricin <\__)

Fonte: captura de tela realizada pela autora

A captura de tela acima é de um dos fluxogramas
que realizamos, neste caso referente ao
atendimento ao servidor para servicos de saude. As
duas opcodes finais deste menu sdo padronizadas e
se repetem em todas as outras Aarvores de
atendimento.

n



As op¢oes repetidas:

Jugers Jugara

P o Entendi

Qual as9emie vOCk Qaet irater Gued sdaunto vacd quer Malat
Voltar o Merws Inicial 2042 &

Qual tou atendimento? Qual teu atencimento?

3 Acobentasn o perade

Fonte: captura de tela realizada pela autora

Ao clicar, tanto na opg¢ao "Voltar”, quanto no "Menu
Inicial’, o usuario é direcionado para o mesmo lugar:
"Qual teu atendimento?”. A presenca das duas
opc¢des pode confundir o usudrio, diminuindo a sua
experiéncia positiva.

Outro ponto, seria a possibilidade de investir no
Aprendizado de Maquina, pelo menos, a priori, para
a Jucara guardar a informacdo nominal de cada
usuario, que nos atendimentos atuais, a cada nova
abertura de chamado, este deve fornecer o seu
nome.

RESUMINDO
€3 PONTOS DE MELHORIA:

¢ Redundancia no menu de opgdes
e Repeticdo do nome do usuario a cada

atendimento

& SUGESTAO:

e Remover a opgdao "Voltar’, manter a "Menu
Inicial”

e Investir em Aprendizado de Maquina



3. OS DADOS COMO ALIADO

Os dados quando utilizados de maneira eficiente,
desempenham um papel fundamental no
desenvolvimento de servigcos, uma vez que
funcionam como uma ferramenta de
direcionamento quanto a experiéncia do usudrio,
bem como no monitoramento da performance do
chatbot, neste caso, auxiliando na tomada de
decisdes baseada em evidéncias, na identificacao
de problemas e na previsao de tendéncias.

Neste caso, analisamos os dados estruturados que
somaram 41543 atendimentos realizados no
periodo de outubro de 2021 e setembro de 2023.
Respeitamos as diretrizes da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

As etapas da Andlise de Dados

-

Definide de

=
=

~

—

(=] ] (2] (=]
=
=

Fonte: Fabricio de Jesus Costa (2024)
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Na metodologia proposta, o processo foi dividido
em seis etapas: 1) definicdo dos objetivos, 2) coleta
dos dados, 3) preparagdo e limpeza, 4) analises -
exploratdria, descritiva, correlacao e agrupamento e
preditiva, 5) analises adicionais, por fim, 6)
comunicacdo dos resultados. A etapa de andlise de
correlacées e agrupamentos foi suprimida deste
documento.

Os objetivos definidos foram:

e Identificar os assuntos mais comentados;

e Prever a quantidade e a duracdao dos
atendimentos;

e Realizar a distribuicdo categoérica e temporal dos
atendimentos

Nos subcapitulos seguintes abordaremos os
resultados das analises dos dados.
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3.1 ATENDIMENTOS FINALIZADOS
PELA JUCARA E PELOS OPERADORES

O grafico abaixo mostra a comparacdo da
quantidade de atendimentos finalizados e os
repassados para os operadores, ou seja, para o
atendimento humano.

Robdé x Operadores

Finalizados pela |ucara

a para Operad

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

Verificamos que a maior parte dos atendimentos
sdo repassados para os operadores, sendo eles
92,5%. Enquanto, apenas 75% dos atendimentos
foram finalizados pela Jucara.
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IMPLICACOES:

O chatbot aparenta ter funcdo de
‘triagem” de demandas, ou seja,
funcionando como “ponte” entre o usuario
e as secretarias.

Os servicos e as informacdes ofertadas
pela Jucara ndo sao suficientes para que
o cidaddo tenha as suas necessidades
respondidas, dessa forma, sendo
necessario ter o seu atendimento
repassado para um operador humano.

Pode implicar em uma certa ineficiéncia
da ferramenta, que foi implantada com o
objetivo de facilitar o acesso aos servigos
por parte dos cidaddaos, mas os dados
demonstram que a resolugdo dos
problemas do wusuario ¢é alcangada
majoritariamente por meio do
atendimento humano.

Esses dados podem transparecer uma
certa sobrecarga no trabalho humano, por
causa da baixa resolutividade pelo
chatbot quando comparado aos
operadores.

|10
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SUGESTOES

Verificar a possibilidade de aumentar a
capacidade resolutiva da Jucara, para
ampliar o numero de atendimentos
finalizados por ela.

Realizar uma pesquisa de opinido com os
usuarios para constatar o que pode ser
melhorado para que a Jucgara oferte um
servico mais eficiente e assertivo.

© 0 @O

Para os atendimentos finalizados pela
Jucara, adicionar uma opcdo de pesquisa
de satisfacdo para avaliar o servico.
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3.2 DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS
POR EQUIPE

No grafico abaixo. conseguimos visualizar o
percentual c_i,e/(atendimentos realizados pelas
diferentes equipes de atendimento.

Distribui¢@o por equipe

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

A distribuicdo dos atendimentos se da com: a)
equipe Secom com 47,6%:; b) equipe Iprev Geral com
24,6%; c) equipe Iprev Recadastramento com 16,3%:
d) equipe Funben Auxilios com 465%: e) equipe
Funben Adesdo com 3.68%, e demais equipes.
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IMPLICACOES:

A equipe Secom é a mais demandada
dentre as outras equipes, visto que é uma
secretaria que é responsavel por atender
todos os outros 6rgdos , naturalmente ja
tem uma demanda alta.

A Jucara é também uma tentativa de
solucionar a alta demanda de duavidas e
questionamentos direcionadas a Secom
sobre acgbes e projetos do governo que
sdo ofertados pelos outros 6rgdos, dado
que ela ndo oferece projetos e servigos
para a populacdo no geral Uma das
consequéncias do atendimento virtual
seria descentralizar essas questées. Mas
ao contrario, os dados sugerem que a
Secom acaba centralizando a maior parte
das demandas dos usuarios.

|13
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SUGESTOES

Caso o objetivo seja reduzir a carga de
atendimento na Equipe da Secom, os
gestores poderiam explorar mudancas na
organizagao dos fluxos de trabalho.

Verificar, por meio de outros dados, quais
seriam as principais demandas resolvidas
pela equipe Secom, e se ha uma
possibilidade de descentralizar algumas
delas.

|14
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3.3 DESEMPENHO POR EQUIPE

A Tabela a seguir apresenta o desempenho das
equipes no que tange a quantidade de atendimentos
e suas duragdes, em que focaremos nossa andlise
em trés colunas: a duracdo média dos atendimentos,
desvio padrdao e a quantidade de atendimentos

realizados.
Desempenho por equipe
Quantidade de
Equipe Duragdo Média Duragdo Mediana Desvio Padrio s
Equipe Detran 7448 61.17 54.55 34
Equipe Funben
Ades3o 97 57 8238 6562 831
Equipe Funben
Auxilios 6826 48.18 57.97 799
Equipe Funben
Sande 485 30.72 4783 79
Equipe IPREV
Geral 2379 7152 7284 4226
Equipe IPREV
Imobilidrio 81.13 76.37 5219 62
Equipe IPREV
Poricla 6175 46.45 51.25 215
Equipe IPREV
Recadastramento 8591 61.67 72.66 2N
Equipe SEMA 8868 80.68 1
Equipe SES 20467 21228 508 9
Equipe Secom 50.71 3262 51.24 8172
Equipe Seduc 46.02 33.67 38.91 100
Equipe Segep 5707 50.23 37.42 28
Equipe Segov 9195 68.47 56.22 23

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)
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A partir das comparagdes entre a
duracdo média e a quantidade de
atendimentos, conseguimos gerar
inferéncias sobre a produtividade
dos atendentes e/ou a
complexidade dos assuntos.
Enquanto, com base no desvio
padrdo (que é uma maneira de
compreender se os dados estdo
uniformes ou se ha variacao entre
eles), podemos entender se ha uma
padronizacao ou nao nos
atendimentos realizados.
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IMPLICACOES:

A Equipe Secom se destaca pelo grande
volume de atendimentos realizados,
totalizando 81712, com a duracdo meédia dos
atendimentos ~somando 50,71 minutos.
Demonstra que ela lida com processos menos
complexos, permitindo uma rapida
resolutividade. ou que as respostas estdo bem

estruturadas na equipe em  questdo,
facilitando a execucao do trabalho.

A segunda posicdo entre as equipes com
maior volume de demanda, estd a Equipe
Iprev Geral, com 4226 atendimentos e com
duracdo de 93,79 minutos. Quando comparada
a Equipe Secom, apresenta uma duracao
média mais longa. Isto pode sugerir que a
equipe em questdo leva mais tempo para
finalizar o seu atendimento, pois deve lidar
com assuntos de complexidade mediana.

e Uma outra inferéncia diz respeito ao fato de
que este orgao lida diretamente com os

servidores aposentados, sem associar esta
afirmacdo a questdées de etarismo, mas que
pode ser uma constatagdo de que estes
servidores podem requisitar um pouco mais
de dedicacdo nos atendimentos. Esta situacao
pode ser percebida nas trés outras equipes do
Iprev (imobiliario, pericia e recadastramento),
em que, exceto recadastramento, a
quantidade de atendimentos é relativamente
baixa, mas a duracdo deles é alta.

I -
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Equipe SES apresenta uma média de duracdo
extremamente elevada de 204,667 minutos e
somente 9 atendimentos. Esses dados
sugerem duas hipdteses: a primeira é a de
e que esta equipe deve ficar responsavel por
resolver casos de grande complexidade. A
segunda hipdtese seria de que a equipe pode
acessar a plataforma de atendimentos com
pouca frequéncia por fatores como: o de

equipe reduzida e alta demanda em outras
atividades.

O desvio padrao é um dado que nos sugere a variabilidade da
duragao dos atendimentos

A equipe Segep-MA, Secretaria de Estado de
Gestdo de Pessoas, € a que possui a menor
variacao no tempo de atendimento,
alternando entre 37 e 38 minutos. Isto
o demonstra uma certa consisténcia nos
atendimentos, visto que de um atendimento
para o outro, o desvio padrdo é baixo para o

contexto da Jucara. ou seja, em comparacdo
aos atendimentos de outros equipes.

I



As duas equipes com os maiores desvios
padrées sdo Iprev Geral e Recadastramento,
com tempo acima de 72 minutos, sugerindo
que os tipos de casos variam e que ndo ha um
padrao definido para eles. sugestionando que
assim como podem ter demandas de baixa
complexidade, também ha demandas de alta
complexidade.

— F
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SUGESTOES

Verificar a possibilidade de padronizar
algumas respostas, principalmente nas
equipes em que a duragao dos
atendimentos sao longos e o desvio
padrdo também é alto.

Criacdo de scripts para servirem de guia
aos operadores.

© 0 O

Treinamento das equipes das secretarias,
para estarem alinhadas quanto ao
atendimento.

20
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3.4 DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS
POR MES E ANO

Os préximos graficos mostram a distribuicdo dos
atendimentos ao longo dos anos, em que o eixo
vertical expdée a quantidade dos atendimentos,
enquanto o horizontal expée o ano (2021, 2022 e
2023) e més.

Distribui¢ao dos atendimentos em 2021
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

Ha um leve crescimento entre outubro e novembro
de 2021, reflexo do inicio das atividades da Jucara.
O crescimento exponencial a partir de novembro
pode ter acontecido por dois motivos:
disponibilizagdo do atendimento para o publico
geral. e as datas comemorativas: Natal e Ano Novo.
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Distribui¢ao dos atendimentos em 2022
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

No grafico acima visualizamos o ano de 2022, em
que inicia com os dois primeiros meses com
atendimentos um pouco acima de 1000 crescendo
para 1200 atendimentos. O ponto de maior atencdo
é o pico de atendimentos realizados no més de
marco, resultado de uma campanha veiculada pelo
Iprev-MA. Além disso, entre fevereiro e marco
ocorreu a data sazonal do Carnaval em marco.
podendo ser um dos motivos para a quantidade de
atendimento ter se mantido alto e logo em seguida
haver uma queda na procura.

Em junho ha novamente um novo pico de
atendimento, o que pode ser justificado pelo inicio
da programacao oficial de Sao Jodo. A partir de
agosto ha uma tendéncia a declinar os
atendimentos, e em setembro ha o indice mais baixo
de atendimentos do segundo semestre. Em outubro,
percebemos a retomada da demanda, seguida
novamente por uma queda em novembro e
dezembro.
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Distribui¢@o dos atendimentos em 2023
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Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

O grafico acima indica que no més de janeiro um
crescimento dos atendimentos chegando ao nimero
de 1400, um periodo sem data sazonal
Conseguimos perceber um leve crescimento no més
de julho, que pode ter ocorrido em virtude ao
Orcamento Participativo 2023.

Distribui¢@o dos atendimentos por més

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)



O grafico anterior é uma jungao
dos trés graficos dos anos 2021,
2022 e 2023.

Podemos perceber um certo e
discutivel padrdao nos meses de
outubro, novembro e dezembro dos
anos de 2021 e 2022, ainda que em
volumes diferentes. Os dados
fornecidos possuem uma certa
limitacao em funcao das
interrupcdées na disponibilidade dos
servicos da Jucara.

Por esta razdo ha uma
; descontinuidade dos processos
da ferramenta, o que gera a
percepcao de que a cada retomada
a ferramenta pareca recomecar do
“zero".
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IMPLICACOES:

O pico mais alto de atendimento em
marco de 2022 foi pela equipe do Iprev,
referente a uma campanha de
recadastramento de aposentados e
pensionistas do Estado do Maranhao.

O esperado é que a demanda por
atendimento aumente em datas sazonais
e periodos de veiculagdo de campanha
que direciona para a Jucara.

Em periodos em que o atendimento é
zero, o servico da Jucara foi pausado,
gerando uma limitacdo dos dados
fornecidos e até mesmo dificultando a
retomada do servico ., o que gera a
percepcdo de que a cada retomada a
ferramenta pareca recomecgar do "zero"
Como resultado, ndo conseguimos afirmar
com precisdo sobre esses padrées, jA que
a consisténcia dos dados foi prejudica.

|25
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SUGESTOES

Realizar uma andalise dos dados dos
atendimentos do ano de 2024, e compara-
la aos anos anteriores, com o intuito de
compreender se ha padrdes ou néo.

A partir disso, disponibilizar uma
gquantidade maior de pessoas a disposigao
nos periodos de sazonalidade e picos de
demanda. Abaixo conseguimos verificar a
procura por cada equipe, servindo de
direcionamento para o alocacdo dos
recursos de atendimento.

Distribui¢@o dos atendimentos por equipe

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)
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3.5 DEMANDA MEDIA POR HORA DO DIA

Demanda de atendimento por hora do dia

Fonte: elaborado por Fabricio Costa (2024)

Conseguimos visualizar a demanda média de
atendimentos por hora do dia, em que o eixo
vertical expdée a quantidade dos atendimentos,
enquanto o eixo horizontal apresenta as horas do
dia. Percebemos primeiramente que o volume de
atendimentos no periodo apdés as 21 horas e antes
das 5 horas da manha é praticamente nulo, uma vez
estdao fora do horario comercial A demanda por
atendimentos comeg¢a a aumentar a partir das 7
horas da manha, atingindo o apice entre as 10 e 11
horas da manha Apds o meio-dia, o nimero dos
atendimentos comega a declinar, reduzindo
progressivamente até as 18 horas
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IMPLICACOES:

Esse fluxo pode ser comum quando
relacionado ao atendimento ao publico,

em que nas primeiras horas do dia a
demanda é maior, enquanto a tarde ha

uma reducdo da demanda.

Necessidade de preparo da equipe para,
que nesses horarios, os operadores
humanos estejam integralmente

disponiveis para o atendimento.

28
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SUGESTOES

Preparar a equipe para os momentos de
pico estarem integralmente disponiveis.

Verificar, por meio de uma nova analise
de dados, se esses horarios de maior e
menor demanda se estendem a todas as
equipes disponiveis para atendimento.

|29



1. CONCLUSAO

Este documento teve como objetivo fornecer
um direcionamento para a g¢estao da
comunicagao e aprimoramento dos
atendimentos realizados pela Jucgara, a partir
de uma andalise dos dados atendimentos
realizados entre outubro de 2021 e setembro
de 2023.

Entendemos a relevidncia do atendimento
virtual como um canal de informacdo e
comunicacdo acessivel para a populacdo,
portanto os esforcos para melhorar a
qualidade desses atendimentos se fazem
importantes.

-

Nesse sentido. o Documento Norteador de
Recursos de Atendimento oferece, a partir de
dados, um guia necessario e estratégico para
o Governo do Estado do Maranhdo quanto ao
atendimento por meio do chatbot Jucgara. Este
possibilita uma alocacgao de recursos, e aponta
sugestées para melhorias continuas e o
fortalecimento da comunicacdo publica
digital
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