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Resumo. O objetivo do artigo é relatar e analisar o papel da curadoria de conteido da Fundacado Carlos Alberto Vanzolini
(FCAV) no processo de implantacao e implementacédo de chatbots em servicos publicos e inspirar outras iniciativas dessa natu-
reza. Os referenciais tedricos tratam do uso e da analise de chatbots de inteligéncia artificial em administragao publica. O
método adotado para o artigo é o relato de experiéncia de curadores da FCAV no diagndstico, na selecao de ferramentas, nos
ajustes e na analise de impactos, além da capacitacao de curadores do 6rgéo publico. O resultado do estudo indica o papel
fundamental da curadoria no planejamento, na implantacéao e na melhoria continua de um chatbot, bem como sua contribuicao
na gestao estratégica das organizacdes, especificamente no fomento ao aperfeicoamento de processos internos, com base na
analise de indicadores sobre as interacoes do chatbot com os usuarios.

Palavras-chave: Curadoria de conteldo, Inteligéncia Artificial. IBM Watson Assistant. IBM Watson Discovery. Assistente virtual.

Abstract. This article presents and analyzes the role of content curation at Fundacao Carlos Alberto Vanzolini (FCAV) in the
process of implementing chatbots in public services and inspire other initiatives of this nature. The theoretical references deal
with the use and analysis of artificial intelligence chatbots in public administration. The method adopted for the article is the
report of experience of FCAV curators in diagnosis, tool selection, adjustments and impact analysis, in addition to training the
public body’s curators. The result of the study indicates that curation plays a fundamental role in the planning, implementation
and continuous improvement of a chatbot, as well as its contribution to the strategic management of, organizations, specifically
by promoting improvements in internal processes based on the analysis of indicators on the chatbot’s interactions with users.
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1. Introducao operada por um novo paradigma organizado em
torno da tecnologia da informacao” (Castells,
1999, p. 49). Essa transformacao tem sido res-
ponsavel por influenciar, em todos os campos,
a forma como vivemos, nos comunicamos e nos
relacionamos, na medida em que afeta a cién-
cia, a comunicacao, a educacao, as relacoes de
trabalho e de producao, a vida das pessoas e
mesmo 0s movimentos sociais, em que é funda-
mental o “papel da comunicacao no processo de
compartilhamento de significados e troca de

A tecnologia exerce uma forca transforma-
dora inegavel em nossa sociedade e, nas primei-
ras décadas do século XXI, é incontestavel a in-
fluéncia das tecnologias da informac&o e da co-
municacao (TIC). Ainda no final do século pas-
sado, com base no conceito de TIC, Castells
afirmou que a sociedade vivia um momento his-
torico unico, “um periodo caracterizado pela
transformacdo de nossa ‘cultura material’
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informacdes” (Pereira & Castells, 2015). Para
Castells (1999), essas tecnologias moldaram
uma nova forma de sociedade, em que as rela-
¢Oes sociais e a cultura sao estruturadas em um
novo espaco, gracas as redes de informacao.

Conhecer essa estrutura torna-se valioso
para a analise de indicadores em multiplos ni-
veis, como o comportamento das pessoas, suas
necessidades e demandas, tendéncias de con-
sumo, preferéncias e a forma como se comuni-
cam e reagem a servicos e produtos.

No contexto empresarial, a tecnologia é re-
conhecida como componente fundamental da
estratégia organizacional, uma vez que impul-
siona a eficiéncia operacional, promove comu-
nicacao mais eficaz com as partes interessadas
(stakeholders), fomenta a transformacao de
modelos de negocio para a reducao de custos
operacionais, o aprimoramento da qualidade de
produtos e processos, bem como para a melho-
ria da capacidade competitiva de atuacao no
mercado (Schunk, 2020).

A medida que se adaptam as transformacoes
digitais, com suporte da tecnologia e da inteli-
géncia artificial (IA), as organizacoes transitam
para o ambiente on-line a fim de se conectar
melhor com o pUblico, mudando a forma desse
relacionamento (Bolton et al., 2013). Uma des-
sas alteracdes € a implantacdo de chatbots
como canal de atendimento ao cliente.

Chatbot pode ser definido como “programa
de computador que simula e processa conversas
humanas (escritas ou faladas), permitindo que
as pessoas interajam com dispositivos digitais
como se estivessem se comunicando com uma
pessoa real” (Oracle, 2024) Essa é uma das so-
lugbes mais utilizadas para melhorar as experi-
éncias dos usuarios com as organizacdes, sim-
plificar a comunicacao e reduzir os custos. Es-
pera-se que o uso de chatbots inteligentes para
gerenciamento de dados cresca até 60% nos
proximos dois anos em todo o mundo. De acordo
com um relatdrio da Marketsandmarkets (2020),
esse mercado tem demonstrado crescimento
constante desde 2020. As projec¢oes indicam au-
mento anual de 30% até 2024, seguido de cres-
cimento anual de 23% até 2028 (Marketsand-
markets, 2020).

Diante dos relevantes resultados e beneficios
que as solucoes tecnologicas podem proporcio-
nar as organizacoes, em especifico pela implan-
tacdo de chatbots, é preciso colocar em desta-
que discussoes sobre sua maturacao gradativa
em um processo homeado como “curadoria de
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chatbots”. Ao optar pela implantacao de
chatbots como estratégia organizacional, as-
sume-se grande responsabilidade quanto ao
correto planejamento para assegurar o desen-
volvimento continuo da tecnologia e mitigar os
potenciais riscos associados a seu uso, Como o
comprometimento da reputacao da organizacao
em caso de entrega de solucao ineficaz aos cli-
entes, conforme alertam Brandtzaeg e Falstad
(2018) sobre a complexidade relacionada a sa-
tisfacao, pelos chatbots, das expectativas dos
usuarios finais.

Além das organizacdes, também os consumi-
dores avaliam a qualidade do atendimento ofer-
tado. Pesquisa realizada pela Microsoft, em
2016, com 5 mil consumidores, incluindo Brasil,
Alemanha, Japao, Inglaterra e Estados Unidos,
identificou-se que 61% dos consumidores consi-
deravam os servicos de atendimento ao cliente
muito importantes para a manutencao da leal-
dade a marca, tendo o Brasil apresentado o
maior indice: 91%. Nesse estudo, 80% dos con-
sumidores brasileiros informaram ja terem en-
cerrado relacdes comerciais com uma empresa
devido a experiéncias negativas com atendi-
mento, destacando-se a dificuldade de encon-
trar a informacao on-line (36%) e a falta de in-
formacao ou conhecimento por parte dos agen-
tes de atendimento (28%).

A area pulblica seria seguramente o espaco
natural para a implementacao de tecnologias
baseadas IA. Entretanto, governos ao redor do
mundo tém sido lentos para conduzir estraté-
gias baseadas em dados para entregar politicas
em diversas areas e servicos (Almeida, 2023).
Segundo Medaglia et al. (2021), as aplicacoes
de IA na rede publica brasileira tém sido objeto
de interesse de pesquisadores. No entanto, a
adocao da IA no setor publico é mais lenta e re-
cente do que no setor privado e vem se intensi-
ficando por meio da incorporacdo de politicas
publicas de incluséo digital e da tradicional de-
fesa da desburocratizacao administrativa (De-
souza et al., 2020). A Lei n° 14.129, de 29 de
marco de 2021, conhecida como Lei do Governo
Digital, estabelece principios, regras e instru-
mentos para melhorar a eficiéncia da adminis-
tracdo publica, destacando a desburocratiza-
cao, a inovacao, a transformacao digital e a
participacao do cidadao como aspectos funda-
mentais (Mataloni Neto, 2023).

Nesse contexto, o objetivo deste artigo é re-
latar e analisar o papel da curadoria de conte-
UGdo no processo de implantacdo e
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implementacao de chatbots em servicos publi-
cos, por meio de relato da experiéncia vivenci-
ada pelos curadores de conteldo da area de
Gestao de Tecnologias em Educacao (GTE) da
Fundacao Carlos Alberto Vanzolini (FCAV), uma
organizacao sem fins lucrativos criada e gerida
por professores do Departamento de Engenharia
de Producao da Escola Politécnica da Universi-
dade de Sao Paulo (Poli-USP), que atua com vis-
tas a melhorar a efetividade do processo de de-
senvolvimento sustentavel do Brasil. Pretende-
se inspirar outras iniciativas dessa natureza e
contribuir para que elas dediquem especial
atencao as atividades de curadoria, fator-chave
para o sucesso em politicas pUblicas de atendi-
mento aos cidadaos. Este estudo tem relevancia
na discussao sobre o tema por abordar uma acao
governamental de grande magnitude, que en-
volve outras acdes governamentais e tem po-
tencial de afetar toda a populacao do maior Es-
tado da Federacao, ou seja, 44 milhoes de pes-
soas.

2. Curadoria de conteudo para chatbots

Para abordar o tema, é essencial apresentar
definicdes relativas ao universo do desenvolvi-
mento e da curadoria de contelido de chatbots.
Fundamentalmente, o que diferencia IA de robo
€ seu “tipo de inteligéncia”. Robos sdo capazes
de executar sequéncias de instrucdes predefini-
das, enquanto IA possibilita a execucao de
acoes que, de outro modo, exigiriam inteligén-
cia humana. A curadoria de conteldo atua em
diversos momentos do processo, conforme as
caracteristicas e potencialidades (setup) da in-
teligéncia contida no chatbot. De acordo com
Seabra (2024), as classificacoes técnicas e fun-
cionais de |A sao (Seabra, 2024):

o Inteligéncia artificial estreita (ANI): a ANI re-
fere-se a sistemas de IA altamente especiali-
zados em tarefas especificas, como Siri e
Alexa. Eles sao proficientes em suas funcoes
designadas, mas carecem da versatilidade e
adaptabilidade de uma inteligéncia mais ge-
ral.

Inteligéncia geral artificial (AGI): [...] ainda
esta em desenvolvimento, representando uma
IA capaz de aprender e executar milhares de
tarefas humanas [...] ainda nao atinge o nivel
de compreensao humana em todos os aspec-
tos.

Superinteligéncia artificial (ASl): [...] uma
ideia teodrica [de] um sistema que supera as
capacidades cognitivas humanas em todas as
areas.

A |IA conversacional:
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utiliza algoritmos avancados de processamento
de linguagem natural (PLN) para interpretar
nao apenas palavras, mas também o contexto e
as intencoes [...].

[...] pode ser considerada uma forma especiali-
zada de inteligéncia artificial estreita (ANI), fo-
cada na interacao e compreensao de lingua-
gem.

A IA conversacional é diferente dos [...]
chatbots, eficientes em diversas situacoes, mas
restritos a respostas predefinidas em scripts e
padrées. Ja a atuacao da inteligéncia artificial
inclui evolucdo em tempo real com base nas
conversas anteriores (Seabra, 2024).

A curadoria de conteudos digitais foi menci-
onada pela primeira vez em 2009 por Bhargava,
em seu blog (Bhargava, 2011), época em que o
conceito estava mais voltado para o marketing
on-line do que para a educacao. Segundo o au-
tor, a curadoria de contelido é o ato de encon-
trar, agrupar, organizar ou compartilhar um
conteldo relevante sobre uma questao especi-
fica. Nesse sentido, a curadoria dos contelidos
digitais tem conexdo com a gestao do conteudo,
pois o bom funcionamento de um rob6 (bot)
esta inter-relacionado com a filtragem ade-
quada, o direcionamento correto e a organiza-
cao facilitadora e mesmo didatica, para atendi-
mento a diferentes tipos de publico.

Segundo Correia (2018, p. 16), “o poder do
conteudo colaborativo emana do fato de ser fil-
trado e organizado por seres humanos em opo-
sicao aos muitos sistemas de classificacao/revi-
sores que sao gerados por computadores”.
Nesse caso, as experiéncias de busca das equi-
pes de curadoria revelam aspectos que podem
ter sido filtrados pelos algoritmos.

Com base no modelo tedrico em cinco etapas
criado por Deschaine e Sharma (2015), “coletar
(preservar e revisitar), categorizar (comparar e
generalizar), criticar (discriminar e avaliar),
conceituar (reorganizar e reaproveitar) e circu-
lar (mostrar valor e tornar acessivel)” (Correia,
2018, p. 17), é possivel perceber o esforco e a
intencionalidade na intermediacao humana
para que as informacdes cheguem ao robd de
maneira apurada, consciente e responsavel.

De acordo com Reina e Cruz (2020), os
chatbots podem ser classificados em trés tipos
de estrutura: (i) os de interacao fechada, que
oferecem fluxos para que os usuarios naveguem
por botdes, menus ou perguntas definidas pre-
viamente; (ii) os de interacao aberta, que pos-
sibilitam escrita direta no chat; e (iii) os hibri-
dos, que mesclam possibilidade de interagir li-
vremente pelo chat com caminhos estipulados
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por botdes antecipadamente. Desse modo,
“parte da curadoria consiste em analisar as in-
teracoes dos usuarios e determinar as situacoes
nas quais € melhor optar por fluxo fechado, na-
vegacao aberta ou modelo hibrido”. A definicao
do modelo a ser adotado impacta a estrutura;
portanto, analisar assuntos mais ou menos con-
sultados “permite aos curadores decidir quais
conteldos e processos devem ser apagados ou
ampliados”.

No contexto dos chatbots, em um dos subdo-
minios da IA ha o PLN, cuja metodologia obje-
tiva analisar e entender textos e interpreta-los
de forma ampla (sintatica, semantica e morfo-
logicamente), a fim de extrair informacdes para
os mais variados fins (Chen et al., 2012), pre-
servando o detalhamento do ponto de vista
computacional. O PLN tem entre seus principais
objetivos entender, gerar e processar a lingua-
gem humana.

A curadoria de conteldo para chatbot requer
dominio da estrutura, dos parametros e dos
principais conceitos da area em que a plata-
forma operara. “O curador deve visar um ali-
nhamento entre os objetivos, a estratégia da
empresa, as capacidades do chatbot e as carac-
teristicas dos usuarios” (Reina & Cruz, 2020, p.
6).

Embora existam no mercado muitas ferra-
mentas, que diferem em interface, nomencla-
tura e funcionalidades especificas para a me-
lhor aplicabilidade do chatbot em cenarios e
contextos distintos, os conceitos basicos sao si-
milares para a maioria dos assistentes virtuais.

A implementacao cada vez mais intensa de
novas tecnologias que envolvem IA desperta a
necessidade de reimaginar a estrutura e o co-
nhecimento de contextos e praticas de criacao
de valor, uma vez que se promovem interacoes
cada vez mais amplas entre diversos grupos de
interesse (Almeida, 2023). Alguns pesquisado-
res argumentam que implementacoes de IA, em
especifico na administracdo pUblica, se asseme-
lham a uma faca de dois gumes. Se, de um lado,
a IA auxilia na execucao de trabalhos operacio-
nais internos - assim como proporciona criacao
de valor e melhora da qualidade de servicos pu-
blicos -, de outro, sua implementacao, como no
caso dos chatbots, é mais complexa do que a de
outras inovacdes de IA impondo obstaculos re-
levantes para as organizacoes (Almeida, 2023).
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3. Relato da experiéncia de curadoria

O relato de experiéncia € uma narrativa ci-
entifica, um modo de leitura da realidade na
construcao do conhecimento, estruturada em
aspectos metodoldgicos. Configura-se como
produto cientifico proprio das ciéncias humanas
e caracteristico da pos-modernidade, na me-
dida em que se contrapde a tradicao e a forca
da visao cartesiana na area cientifica (Daltro &
Faria, 2019). “Refere-se a uma construcéo teo-
rico-pratica que se propde ao refinamento de
saberes sobre a experiéncia em si, a partir do
olhar do sujeito-pesquisador em um determi-
nado contexto cultural e historico” (Daltro &
Faria, 2019, p. 228).

Daltro e Faria (2019) definem o relato de ex-
periéncia como uma producao documental con-
cretizada em um trabalho de linguagem, o que
exige que pelo menos um dos autores tenha par-
ticipado da experiéncia a ser relatada, pois esse
participante tem a possibilidade de teorizar a
experiéncia vivida e contribuir para determi-
nada area de conhecimento. Nesse contexto, o
referencial tedrico fundamenta o entendimento
da experiéncia e aponta para novos saberes.
Esse processo vincula o relato de experiéncia ao
campo cientifico e revela o lugar de onde o au-
tor fala, permitindo um dialogo entre os sabe-
res cientificos e os saberes construidos na ex-
periéncia.

A descricao objetiva da experiéncia, que
mostra o cenario, os atores da experiéncia e as
técnicas utilizadas, tem o potencial de gerar
novas nocoes teoricas e desencadear outros
processos e problematizacées. Também a arti-
culacado entre os diversos contextos - tedrico,
historico e temporal - em que se insere a expe-
riéncia relatada pode garantir a generalizacao
dos relatos de experiéncia, ao vincular explici-
tamente o singular, exposto no relato, e os con-
textos sociais e histéricos mais amplos, na me-
dida em que “circunscreve experiéncia, lugar
de fala e seu tempo historico, tudo isso articu-
lado a um robusto arcabouco tedrico, legitima-
dor da experiéncia enquanto fendmeno cienti-
fico” (Daltro & Faria, 2019, p. 235).

Mussi et al. (2021) corroboram tais ideias de
Daltro e Faria (2019), ao estabelecerem a rela-
cao entre o vivenciado e o referencial tedrico-
metodologico, e alertam para que o relato de
experiéncia respeite os parametros cientificos
de legitimidade e de generalizacao, bem como
atenda aos critérios de coeréncia, consisténcia
e objetivacao.
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O relato de experiéncia foi o método esco-
lhido para o registro da vivéncia dos profissio-
nais da FCAV durante o processo de intervencao
na implantacdo de chatbot em um drgao gover-
namental do Estado de Sao Paulo. Tal método
teve como aspecto norteador a pratica rela-
tada, seu dialogo com os autores de referéncia
e a analise critica da acao de curadoria de con-
telido, com a finalidade de contribuir em uma
perspectiva ainda pouco explorada na litera-
tura. Com base na descricao detalhada das ati-
vidades desenvolvidas pela equipe de curado-
ria, no tipo de vivéncia, no pUblico para o qual
o material produzido foi disponibilizado por
meio do chatbot, nos recursos e na descricao
das acdes, foi possivel compreender fragilida-
des e potencialidades implicitas nos resultados
obtidos.

A seguir, apresenta-se a descricao do pro-
cesso de curadoria de conteldo do assistente
virtual de um érgédo publico do Estado de Sao
Paulo, no periodo entre 2021 e 2022, deta-
lhando-se o percurso das acdes realizadas pela
FCAV nas fases de planejamento e execucao do
projeto. O relato esta organizado em seis topi-
cos:

1. descricao do projeto: escopo e caracteristi-
cas de atuacao;

2. diagnodstico: perfil do cliente, regras de ne-
gocio, fluxos e processos dos servicos e co-
munica¢ao com o cliente;

3. ferramentas e aplicacdes utilizadas para a
implantacao do chatbot;

4. processamento de textos e linguagem ado-
tada na construcao dos dialogos dos servicos
e no aperfeicoamento da fraseologia na im-
plementacao de correcdes e retreino do
chatbot;

5. utilizacdo da ferramenta de gestdao do
chatbot denominada Painel de Curadoria,
interface criada para integrar funcionalida-
des de analise de interacoes, indicadores de
assertividade, inclusdo e correcdo de dialo-
gos e interacoées;

6. capacitacao e operacao assistida oferecidas
pela equipe de curadoria da FCAV a equipe
de curadoria do orgdo publico e primeiras
acoes para a preparacao da base de dados
do chatbot para a utilizacao da IA integrada.

O assistente virtual mencionado é parte de
um programa governamental que integra servi-
¢os de varios orgdos estaduais e municipais e
tem como premissas a ampliacado e o
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aprimoramento do atendimento presencial e
remoto por meio de sistemas e canais de aten-
dimento inovadores.

3.1 O projeto - curadoria e gestao de
conteudos

A equipe da FCAV foi constituida por sete
profissionais. Cinco produziram amplo material
a ser disponibilizado nas plataformas; dois eram
técnicos da informacdo, especialistas em UX
Designer, dedicados ao desenvolvimento dos
fluxos dos servicos e a producao de ferramentas
de apoio aos analistas de contelido. A equipe
contou, ainda, com os servicos de uma especia-
lista em linguagem simples. O drgao publico ja
contava com um assistente virtual em opera-
cdo, cujos dialogos foram aproveitados para o
projeto, tendo sido necessarias a definicao de
novos fluxos, a inclusao de novos servicos, a re-
estruturacao da base de dados e a reorganiza-
cao das informacoes cadastradas.

A curadoria de contetdo da FCAV atuou na
producao de templates, protocolos, modelos
padronizados e banco de questdes e respostas
com o conteldo informativo, posteriormente
armazenados nos skills da plataforma na qual o
chatbot foi construido. A curadoria também foi
responsavel pelo planejamento e pela execucdo
de capacitacOes e operacodes assistidas no uso
do novo chatbot de atendimento ao cidadao,
destinadas aos profissionais do orgao publico.

3.2 Diagnostico

No decorrer do diagnéstico, foi reconhecida
a importancia de compreender o cenario de
atuacao. Isso envolveu analise das caracteristi-
cas especificas do 6rgao publico, suas regras de
negocio, os servicos oferecidos por ele e o perfil
de seu publico-alvo (para adequacao da lingua-
gem empregada com os usuarios), bem como a
identificacdao do escopo dos servicos prioriza-
dos, a serem implementados pelo critério de
maior demanda. A colaboracao entre a equipe
de curadoria e os especialistas em processos e
fluxos do orgao publico foi fundamental para o
sucesso do trabalho.

3.3 Ferramentas e aplicac6es

O chatbot foi projetado para ser operado em
conjunto, considerando os contextos e as funci-
onalidades especificas do IBM Watson Discovery
e do IBM Watson Assistant, visto que ambos uti-
lizam a IA conversacional Watson Natural
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Language Understanding (NLU), da IBM, com ca-
pacidade de armazenar informacdes, compre-
ender a linguagem natural dos usuarios, cons-
truir sistemas de aprendizado e oferecer res-
postas rapidas para tarefas praticas, como o
PLN. Foi utilizado o IBM Watson Discovery para
facilitar a busca automatizada em ambientes
digitais, pois ele ajuda a encontrar rapidamente
respostas relevantes com base em um vasto
conjunto de dados, incluindo informacdes es-
truturadas e nao estruturadas.

Apos organizar um extenso conjunto de da-
dos provenientes de planilhas, videos e carti-
lhas, a equipe de curadoria estruturou essas in-
formacdes em 379 modelos padronizados (tem-
plates) que incluiam os seguintes elementos dos
25 servicos priorizados: descricao, responsavel,
procedimento de solicitacao, critérios de elegi-
bilidade, requisitos para solicitacdo, documen-
tacdo necessaria, documentos alternativos
aceitaveis, documentos suplementares, taxas
aplicadas, prazos e procedimentos para conclu-
sao e retirada do servico.

Destaca-se a utilizacao do IBM Watson Assis-
tant, em que foram concebidos os dialogos, na
constituicao de uma base de dados inicial com
um banco de 867 perguntas e respostas. A fer-
ramenta opera mediante interacdo do usuario
com a base de dados do chatbot, e sua estrutura
de dialogo é delineada por meio de dois crité-
rios principais: as intencoes e as entidades.

¢ Dialogo: Apresenta a estrutura de fluxo de
conversacao com o usuario de acordo com as
intencoes e as entidades cadastradas. Uma
caixa de dialogo é o espaco em que sdo de-
senvolvidos os fluxos de interacao ramificados
para conversas, usando intencoes e entidades
para que o assistente responda adequada-
mente as perguntas dos usuarios.

¢ Intencao: Trata-se de um verbo ou expressao
verbal com funcao de ensinar o rob6 a inter-
pretar e responder a uma interacao especi-
fica. Por exemplo, ensinado sobre a intencao
“quero renovar minha CNH”, o chatbot tera a
capacidade de identificar que o usuario busca
pelo servico de emissao de Carteira Nacional
de Habilitacao (CNH), por meio da acao de
“solicitar a renovacao do documento” e, tec-
nicamente, do parametro “renovar doc”.

« Entidade: E um elemento que representa um
termo ou definicao especifica, proporcio-
nando contexto para determinada intencao.
No exemplo mencionado, a entidade é cate-
gorizada com o nome do servico “CNH”, o que
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orienta o robo a localizar a resposta e dife-
rencia-la de outros dialogos de servicos ca-
dastrados no mesmo banco de dados. Assim,
quando o usuario disser “quero tirar meu
atestado de antecedentes criminais”, a enti-
dade correspondente sera “AAC” (e nao
“CNH”).

¢ Valores e sindnimos: Derivam da estrutura da
entidade e sao empregados para estabelecer
“critérios de desempate”, refinando a busca
por informacdes. No contexto do exemplo
mencionado, se precisar ser cadastrado um
didlogo mais especifico, como “quero tirar a
segunda via da minha CNH pela internet”, os
valores e sindbnimos podem ser usados para
esse proposito. Assim, pode-se aumentar a
precisao das respostas do robd incluindo na
entidade dois valores (“segunda via” e “digi-
tal”) e agregando a eles sin6nimos para
abranger diferentes formas de escrita que os
usuarios podem utilizar (por exemplo, “2°
via” e “segundo documento”; “pelo portal”,
“pelo celular” e “pela internet”, respectiva-
mente).

As ferramentas utilizadas compuseram o
fluxo de atendimento em etapas, denominado
internamente como atendimento por camadas,
conforme Figura 1.

A interacao do usuario com o chatbot, tanto
por meio do assistente virtual quanto por What-
sApp, constitui a primeira camada de busca
pela informacao no banco de dados e é condu-
zida pelo IBM Watson Assistant, seguido pelo
IBM Watson Discovery. Em situacées em que o
chatbot nao encontra a resposta para o usuario
na base de dados, ele sugere acdes de acordo
com o servico solicitado, por exemplo: agenda-
mento virtual para atendimento presencial em
posto; redirecionamento, por meio de um link,
para portais de instituicoes e 6rgaos parceiros
responsaveis pelos servicos; encaminhamento
para atendimento via e-mail ou por agente hu-
mano.

O conhecimento dos processos e fluxos dos
servicos trouxe melhor compreensao sobre a di-
ferenciacao entre “servicos resolutivos” (FAQ
bot), que podem ser solicitados e concluidos di-
gitalmente, e “servicos orientativos”, que redi-
recionam o usuario para atendimentos presen-
ciais para conclusao ou apresentacao de docu-
mentos e formularios assinados, validacoes pre-
senciais, exames e provas, entre outros. Nessas
situacoes, o assistente virtual orienta o usuario
sobre os requisitos, a documentacao necessaria
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Figura 1. Fluxo de atendimento ao usuario
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Fonte: Elaboracao dos autores.

e os custos associados ao servico, além de for-
necer informacgdes sobre como solicita-lo.

Um FAQ bot é um sistema baseado em busca:
dada uma pergunta, o sistema busca a resposta
apropriada em um repositério e a devolve ao
usuario. Para isso, o sistema precisa lidar com
as diferentes formulacoes do mesmo questiona-
mento. Logo, se o sistema for baseado em
aprendizado de maquina, o treinamento con-
siste em fornecer-lhe parafrases das perguntas
mais recorrentes. As respostas, por sua vez,
costumam ser fixas, preestabelecidas de acordo
com o contelido da pergunta - motivo pelo qual
o “FAQ bot” é referido como “bot de resposta
exata” (Neto, 2023, p. 72).

A diferenciacao entre FAQ bots e bots que
apresentam fluxos de conversacao levou a re-
flexdes quanto ao processo de curadoria ado-
tado, que considerou fases de elaboracao de
conteldo especifico com uso do repositorio an-
terior ao Painel de Curadoria.

Bots baseados em fluxo de conversacao sao
chatbots aptos a capturar a completa intencao
ou opiniao do usuario ainda que fracionadas ao
longo do dialogo. Por conseguinte, havera fre-
quente necessidade de provocar o usuario para
dele extrair mais detalhes, o que obriga o
chatbot a engendrar respostas flexiveis (Neto,
2023, p. 73).

Percebeu-se que a escolha do modelo do
chatbot deveria estar devidamente alinhada a
estratégia de negocio do orgao publico, a fim
de nao frustrar a expectativa dos gestores do

projeto apos a implantacao do canal de atendi-
mento. Foi levantada a possibilidade de ade-
quar modelos que permitissem implantacao em
curto prazo, como FAQ bots, o que em tese de-
mandaria menor esforco da curadoria para o
tratamento da maquina nas acées de implemen-
tacao em comparacao com os modelos em que
se pretende processar a linguagem natural das
interacoes por meio de IA, que exigem acoes
continuas de aperfeicoamento a longo prazo
para a manutencao do chatbot.

Tendo em vista que tipificar a IA pode clarear
a visdo de modernidade, inovacao, eficacia e
eficiéncia, uma vez que desmistifica sua con-
cepcao como solucao milagrosa, a discussao
proposta foi: “Sabemos diferenciar uma mera
decisdo automatizada de uma inteligéncia arti-
ficial? Sera que aquilo que esta sendo apresen-
tado como inteligéncia artificial é isso real-
mente?” (Oliveira et al., 2022).

3.4 Processamento de textos e linguagem

0 6rgéo publico orientou a equipe de curado-
ria da FCAV a utilizar informacoes existentes
em seus portais e FAQ (Perguntas Frequentes).
Os conteldos foram categorizados de acordo
com os servicos e, para cada interacao, foram
elaboradas uma resposta e variacoes de pergun-
tas possiveis de serem feitas pelos usuarios ao
solicitarem um servico.

“A ideia por tras da curadoria, as vezes cha-
mada de agregacao, € ligar e/ou extrair o tra-
balho de outros” (Ovadia, 2013, p. 58, traducao
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nossa). Nesse sentido, foi realizada uma espé-
cie de decupagem, enquanto técnica comum
em pesquisa, redacdo académica, jornalismo e
criacao para conteldo digital, na qual informa-
cOes de diversas fontes passam a ser reunidas,
organizadas, sistematizadas e integradas para
formar novo texto ou ideia. Para tanto, foram
empregadas habilidades de sintese, coeréncia e
criatividade, respeitando-se as fontes com
constante checagem e cruzamento de informa-
¢oes em diferentes sites, para composicao de
conteudo estruturado.

A equipe de curadoria enfrentou um grande
desafio ao adaptar as informacdes disponiveis
para garantir que as respostas do assistente vir-
tual fossem claras e facilmente compreensiveis
aos usuarios. A intervencao da especialista em
linguagem simples foi fundamental para essa
adaptacédo. E comum as pessoas perderem o in-
teresse ou se distrairem durante um dialogo via
chat quando as respostas sao longas e muito de-
talhadas. Portanto, quanto mais rapida a infor-
macao for assimilada, mais eficaz ela é.

Para tornar o texto mais acolhedor sem com-
prometer a objetividade da informacao, foram
adicionados emojis e expressdes coloquiais na
introducao e na conclusao das respostas. Nesse
contexto, lidar com as ambiguidades inerentes
a linguagem natural representa um desafio sig-
nificativo na curadoria de dialogos de um
chatbot. A base de dados e informacdes de um
chatbot pode ser infinita devido a interacao
continua com os usuarios por meio de textos em
diversos canais digitais. Além disso, a lingua-
gem transforma-se com o passar do tempo e va-
ria conforme a regiao. Todas as respostas de-
senvolvidas pela equipe de curadoria da FCAV
foram submetidas a homologacao por profissio-
nais designados pelo 6rgao publico. Além disso,
esses profissionais eram consultados frequente-
mente para esclarecer dlvidas durante o pro-
cesso.

Outro desafio significativo foi a abordagem
dos servicos pUblicos disponibilizados aos cida-
daos, os quais englobam critérios, procedimen-
tos, providéncias, taxas e microprocessos vari-
ados, refletindo diferentes niveis de complexi-
dade. Por exemplo, para solicitar um atestado
de antecedentes criminais, o usuario pode pre-
cisar apenas informar seu CPF ao assistente vir-
tual, enquanto para recorrer de uma multa de
transito, ele deve reunir documentos, preen-
cher formularios e seguir procedimentos espe-
cificos para a analise pelo 6rgao competente.
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Nesse contexto, o esforco foi direcionado a
“criar e manter uma estrutura do chatbot sufi-
cientemente flexivel para aumentar seu escopo
sem gerar conflitos com os desenvolvimentos
anteriores e sem perder clareza e ordem”
(Reina & Cruz, 2020, p. 9).

Quando servicos mais e menos complexos es-
tdo no mesmo bot, é necessario criar estraté-
gias com menus e op¢des para orientar o usua-
rio e evitar possiveis ambiguidades ou conflitos
sistémicos. Em alguns casos, o texto direcio-
nava o usuario para outros ambientes, como si-
tes, portais ou postos de atendimento, para a
conclusao do servico.

Além dos desafios relacionados a complexi-
dade dos servicos, também se apresentaram as
necessidades de lidar com a ramificacao de flu-
X0s no mesmo servico e de usar siglas. Por
exemplo, a emissao da CNH apresenta variacoes
de fluxos, requisitos e taxas a depender se o
pedido é de primeira habilitacao, renovacédo de
CNH ou emissao de CNH digital. Quanto as si-
glas, se a pergunta do usuario menciona “CPF”,
isso pode gerar conflito com o servico de emis-
sao de CPF pela Receita Federal. Em certas cir-
cunstancias, foi imprescindivel revisar os fluxos
dos servicos e fazer ajustes para eliminar ambi-
guidades nos conteudos, a fim de evitar com-
prometer o aprendizado do chatbot.

No entanto, a integracao de PLN e aprendi-
zado de maquina oferece solucdo facilitadora
para que o robo possa desambiguar e determi-
nar o significado mais apropriado de uma inte-
racao com base no contexto e na riqueza se-
mantica da linguagem humana.

3.5 Ferramenta de gestao - Painel de
Curadoria

A diversidade de habilidades dos desenvolve-
dores da FCAV permitiu a utilizacao de ferra-
mentas especificas para validacdo e organiza-
cdo dos dialogos, como a Planilha Inteligente,
destinada a cadastrar e estruturar a base de da-
dos na fase inicial. Essa planilha permitiu ana-
lise preliminar de conflitos mediante cotejo de
critérios de cadastro, estrutura de dialogo e
texto de resposta. Testes de assertividade fo-
ram realizados apds o carregamento das infor-
macdes no ambiente de homologacao, uma in-
fraestrutura separada em que sao realizados
testes e correcoes, o que evita danos aos dados
reais e garante melhor funcionamento da apli-
cacao.

Na fase subsequente a estruturacdo, com o
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chatbot ja em funcionamento, foi construido o
Painel de Curadoria, interface de gestao da
base de dados que oferece acesso as estruturas
e aos dialogos, possibilitando cadastro, altera-
coes e exclusdes, além de fornecer relatorios
para producao de indicadores de assertividade
e refinamento de intencdes. Desenvolvida espe-
cificamente para o atendimento de demandas
do drgdo publico, essa solucao inovadora no
processo de curadoria de conteldo para implan-
tacdao e futuras acdes de implementacao do
chatbot mostrou-se fundamental para o alcance
das metas e dos objetivos do projeto.

Durante o processo inicial de estruturacao da
base de dados e aperfeicoamento do chatbot, a
curadoria seguiu o fluxo de acées comum a de-
senvolvedores e curadores ilustrado na Figura 2.

Figura 2. Processo de curadoria
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Fonte: Elaboracao dos autores.

Todas as acdes descritas na Figura 2 tiveram
impacto direto na eficacia do chatbot, tor-
nando o processo de curadoria essencial para o
sucesso da ferramenta e para a gestao eficaz do
atendimento ao usuario. Por meio de analise
minuciosa das interacdes entre usuarios e robo,
a curadoria pode definir os objetivos do chatbot
e tomar decis@es relacionadas a seu fluxo e suas
funcionalidades. Em suma, a curadoria do
chatbot possibilitou identificar as demandas e
os problemas mais relevantes para o publico-
alvo e sugerir melhorias para garantir que o
robo atendesse de forma precisa e eficiente a
um ndmero crescente de usuarios.
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Cadastro de dialogos e indicadores

A primeira fase do processo de curadoria de
conteldo para um chatbot subdivide-se em ca-
dastro de dialogos de novos servicos e indicado-
res de qualidade das interacdes nos dialogos
produzidos com analise dos niveis de assertivi-
dade e identificacao de areas de melhoria, para
acao imediata ou incorporacao em futuras atu-
alizacoes.

No caso, o cadastro e a validacao dos dialo-
gos iniciais atenderam as expectativas, consi-
derando o grande nimero de servicos e suas di-
versas abordagens. No entanto, alguns indica-
dores foram negativamente impactados pela
ocorréncia de ambiguidades apds interacdes do
chatbot com os usuarios, fato decorrente da va-
riedade de formas pelas quais um servico pode
ser solicitado, conforme mencionado anterior-
mente. A manutencdo continua dessas intera-
¢oes foi crucial para a recuperacao gradual dos
indicadores e para o aprimoramento continuo
do rob6. Um aspecto positivo foi o uso desse
processo de refinamento como base para a ca-
pacitacao dos curadores do 6rgao publico, utili-
zando o Painel de Curadoria como ferramenta
de apoio.

Diversas metodologias podem ser emprega-
das para mensurar os niveis de assertividade do
chatbot e identificar as areas de melhoria, de-
pendendo do estagio de desenvolvimento do
robo6 e da quantidade de dados disponiveis para
treinamento.

Durante a fase inicial de implantacao, o foco
é direcionado para técnicas de aprendizado de
maquina, inclusive estruturacdo de dialogos,
expansao de base de dados, identificacao de
ambiguidades e areas de aprimoramento se-
guida pelo reajuste do modelo, principalmente
com base em intencdes ausentes ou nao com-
preendidas pelo chatbot. Para atender as ne-
cessidades impostas por esse foco, foi adotado
método de mensuracdo com base na identifica-
cao de fallbacks, os quais representam o per-
centual de mensagens recebidas pelo chatbot
que nao foram compreendidas. Quanto menor o
percentual de fallbacks, maior a probabilidade
de o chatbot compreender adequadamente as
mensagens dos Usuarios.

Mapeamento de correcoes e melhorias
(backlog)

A curadoria é responsavel por monitorar e
analisar de forma continua as interacoes
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realizadas nos chatbots. Quando ha grande vo-
lume de informacdes, € realizada analise em
uma amostra estatisticamente significativa.
Existem duas principais abordagens adotadas
nesse contexto: uma que detecta e corrige pro-
blemas e outra que aprimora o chatbot.

Na primeira abordagem, a énfase esta na
identificacao de falhas ou lacunas que necessi-
tam de correcao, pois representam demandas
dos usuarios que nao foram previamente mape-
adas durante o desenvolvimento (Reina & Cruz,
2020, p. 6). O objetivo é resolver questoes es-
pecificas apontadas pelos usuarios para aprimo-
rar a eficacia do sistema.

A estratégia empregada dividiu as interacoes
em dois tipos: aquelas em que o chatbot nao
consegue compreender a solicitacdo do usuario
e sao encaminhadas para identificacao de cor-
recoes e melhorias, posteriormente incluidas no
backlog e utilizadas para retreino do robo; e
aquelas em que o chatbot nao possui resposta
adequada e demandam criacao de novos dialo-
gos para o servico. O objetivo foi garantir que o
chatbot seja atualizado constantemente e ofe-
reca respostas objetivas e relevantes aos usua-
rios.

Ainda que a atuacao da curadoria no projeto
estivesse focada em construir a base de dados
e capacitar os curadores do d6rgao publico para
a gestao do chatbot, a utilizacao do feedback
foi importante no periodo de pré-operacao para
a validacao dos dialogos estruturais cadastrados
e para o processo de curadoria como um todo;
posteriormente, o feedback foi apropriado

Figura 3. Fluxo de feedback - servicos resolutivos
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pelos curadores do 6rgao publico, de modo a
garantir a continuidade e o aperfeicoamento do
chatbot ante as demandas.

O fluxo do feedback esta representado nas
Figuras 3 a 5. Na primeira etapa, apds o usuario
solicitar o servico, a primeira camada de busca
é realizada pelo IBM Watson Assistant. Caso seja
selecionado um servico resolutivo, o feedback
acontece por meio de avaliacdo do usuario.
Apos a geracao dos chamados, a curadoria de
contelido analisa os feedbacks e identifica os
que precisam de tratativa. Nessa condicao, faz-
se a analise para a implementacao de ajustes e
correcoes (backlog).

Devido a natureza dinamica de atualizacao
dos requisitos dos servicos oferecidos pelo o6r-
gdo publico, somada a analise das interacoes,
as modificacoes nos textos das respostas foram
realizadas em alta frequéncia, especialmente
quanto aos requisitos dos servicos e as taxas
aplicadas aos servicos. A Figura 6 mostra o fluxo
das acoes de cadastro e atualizacao dos servicos
no IBM Watson Discovery.

Assim como no caso em que Reina e Cruz
(2020) analisaram a curadoria de chatbots para
a qual foram realizadas dez entrevistas semies-
truturadas de profissionais experientes em de-
senvolvimento e curadoria de chatbots, a
equipe de curadoria da FCAV também identifi-
cou, em reunides com o 6rgao publico, solicita-
coes para melhorar a experiéncia dos usuarios,
tais como pequenas mudancas na escrita de
textos ou nos recursos disponiveis no chatbot
(botdes, menus, carrosséis etc.).
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Fonte: Elaboracao dos autores.
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Figura 4. Fluxo de feedback - servicos orientativos
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Esses pequenos ajustes de design ocorreram
com frequéncia, dada a quantidade significa-
tiva de servicos que migraram do atendimento
presencial para o digital em decorréncia de res-
tricdes ligadas a pandemia de Covid-19. Foram
inseridos, por exemplo, links de direciona-
mento para videos em streaming orientando o
passo a passo para realizacao do servico por
meio digital, download de cartilhas e redireci-
onamento por meio de carrossel no portal de
atendimento digital, entre outros.

Na fase de mapeamento de correcdes e me-
lhorias (backlog), também foram analisados os
problemas no fluxo da interacao e suas solucoes
mais comuns, bem como foram criadas inten-
coes ou fluxos para os servicos, incluindo exem-
plos de intencao.

Implementacdo de ajustes, aperfeicoamento
e retreino

Apesar dos avancos tecnologicos recentes,
ainda nao existe ferramenta automatica de cu-
radoria que possa eliminar os esforcos necessa-
rios para analise e mapeamento com base em
indices estabelecidos. Portanto, é fundamental
haver supervisao humana, em conjunto com a
IA, durante a implementacao de melhorias e re-
ajuste do robo.

Um critério importante no cadastro de servi-
¢os no chatbot, que impulsiona o aprendizado
do robo, reside nos “exemplos de intencao” por
frases, que consistem em variacdes de pergun-
tas inseridas pela curadoria na plataforma du-
rante o cadastro de novo fluxo, de forma a per-
mitir que o chatbot aprenda ao associar 0s
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Figura 6. Fluxo de curadoria - IBM Watson Discovery
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exemplos com a intencao central do servico.
Esse esforco € ampliado quando usuarios reais
comecam a interagir com o assistente virtual.
“Deste modo, parte essencial da curadoria é
analisar as escritas dos usuarios e identificar
nuances das intencoes (utterances) e sinbnimos
ou novas entidades que deveriam nutrir a base
de conhecimento do chatbot aumentando sua
capacidade de entendimento” (Reina & Cruz,
2020, p. 8).

Nessa fase, as acdes demandam cuidado para
evitar comprometer todo o processo. O risco as-
sociado as implementacdes e ao retreino do
chatbot em ambiente de homologacao é signifi-
cativo e pode representar grande prejuizo a
usabilidade do chatbot, em razao da imprevisi-
bilidade dos impactos e da necessidade de
acoes corretivas no grande universo de ramifi-
cacoes existentes na base de dados em que o
chatbot opera.

Durante a operacao assistida, para atender a

solicitacdes do 6rgao publico, foram implemen-
tados ajustes em ambiente de producao, com
vistas a uma adequacdo mais rapida e com
maior abrangéncia de servicos ligados a mesma
intencdo e/ou a realizacao de pequenas corre-
coes em entidades e valores em razao de atua-
lizacdo de nomenclatura dos servicos e de suas
versoes.

Em alguns casos, servicos em que os indices
de assertividade do chatbot eram superiores a
80% tiveram esse indice parcialmente compro-
metido, o que refletiu também nos servicos cor-
relacionados que utilizavam intencdes e entida-
des similares. A acao corretiva adotada nesses
casos foi a restauracao da versao anterior, re-
estabelecendo-se os indices de assertividade do
chatbot anteriores a implementacéo do ajuste.
Essa acao, apesar de eficaz, ocasionou retraba-
lho da equipe de curadoria na medida em que
demandou revisao de toda a estrutura de dialo-
gos e respectivas intencdes para a identificacao
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de conflitos e ambiguidades decorrentes da im-
plementacao realizada, bem como preparacao
de novo ajuste.

3.6 Capacitacao e operacao assistida

A fase de implantacao do chatbot foi encer-
rada apos a realizacao dos testes finais que ga-
rantiram 100% de assertividade sobre os 867 di-
alogos e mais de 17 mil exemplos de intencao
cadastrados no banco de dados. Em seguida, foi
iniciada a capacitacao dos curadores do orgao
publico, que objetivou proporcionar conheci-
mento em relacao ao processo de estruturacao
do banco de dados recentemente homologado,
aos critérios de cadastro de dialogos na plata-
forma e a utilizacao do Painel de Curadoria (fer-
ramenta de gestao do chatbot). Essa acao foi
realizada por meio de oficinas a distancia, de
forma sincrona, e compreendeu duas etapas:
¢ estudos de caso para apropriacao de metodo-

logia de cadastro, funcionamento da plata-

forma e conceitos sobre IA relacionados a

chatbot;

e operacdo assistida ao longo de um més, com
acompanhamento in loco das atividades rea-
lizadas pela equipe de curadoria do 6rgao pu-
blico.

Cada oficina seguiu um plano de interagoes
delineado pelos especialistas do 6rgao publico.
Foram selecionados determinados servicos, de
forma a oferecer uma perspectiva ampla das
possiveis dificuldades e solugcdes enquanto o
processo de curadoria era praticado desde a
etapa inicial de mapeamento de correcdes e
melhorias (backlog). Tal configuracao teve em
vista o fato de que os curadores do 6rgao assu-
miriam a gestao do chatbot apds a conclusao da
capacitacdo. Um componente favoravel foi o
profundo conhecimento dos profissionais do or-
gdo publico sobre os processos e os fluxos dos
servicos, o que contribuiu para as analises e as
implementacdes das solucoes de forma asser-
tiva e eficaz.

Embora o processo de aprendizado pudesse
ter sido iniciado durante a fase de homologacao
da estruturacao da base de dados, o que pro-
porcionaria compreensao mais profunda das
metodologias de estruturacao e das técnicas de
aprendizado do chatbot para prevenir possiveis
interrupcodes nos fluxos e nas interacoes estabe-
lecidos previamente, a capacitacao e a opera-
¢ao assistida oferecidas as equipes do 6rgao pu-
blico tiveram sucesso em proporcionar envolvi-
mento, aprendizado e apropriacao do Painel de
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Curadoria pelos participantes, que passaram a
implementar os ajustes, exercitar o retreino
das intencdes e cadastrar novos dialogos. Além
disso, a experiéncia da operacdo assistida
trouxe valiosa reflexao sobre os processos ado-
tados pela FCAV no vasto campo das tecnologias
e solucdes para curadoria de assistentes virtu-
ais.

4. Impactos da implantacao de chatbots
na gestdo publica

Existe grande expectativa quanto aos resul-
tados obtidos por uma organizacdo com o uso
de chatbots. E necessario, contudo, compreen-
der a amplitude desses impactos tanto na pers-
pectiva dos processos externos, em termos de
repercussao, quanto em relacao aos processos
internos que afetam o funcionamento da orga-
nizacao.

Nesse campo de estudo, alteracdes institucio-
nais provenientes das mais diversas fontes sao
capazes de alterar o funcionamento das insti-
tuicoes e das estruturas de governanca [...].
Isso é permitido porque a tecnologia da infor-
macao alterou a forma como os cidadaos con-
cebem e percebem as instituicoes publicas,
uma vez que a confianca enquanto conceito
vem sendo reconstruida como elemento de liga-
¢ao entre sociedade e governos, a partir de re-
volucoes digitais (Almeida, 2023, p. 18-19).

As organizacdes que se estruturam para tri-
lhar um caminho de continuidade tendem a
emergir como protagonistas em cenarios carac-
terizados por inovacdes e transformacdes no
método de atendimento ao usuario. No caso re-
latado, o uso de IA, por meio de chatbot incor-
porado ao atendimento ao usuario, forneceu
acréscimos significativos a comunicacao (Bolton
et al., 2013) concretizada pela conexao em am-
biente on-line, que promoveram eficacia na
oferta de solucoes relevantes para a demanda
do publico.

A criacdo de uma equipe de curadoria no or-
gdo publico desempenhou funcdo fundamental
na implantacao da tecnologia em formato auto-
matizado, especialmente no que se refere a as-
segurar evolucado continua na adocdo prospec-
tiva de estratégias de negocio que incorporam
o uso de IA, como € o caso dos chatbots conver-
sacionais.

Esse processo propiciou o fortalecimento da
estratégia organizacional, que passou a ter pos-
sibilidade de transformar seu modelo de nego-
cio em decorréncia da reducédo de custos ope-
racionais e do aprimoramento da qualidade do
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servico entregue a populacdo. A concretizacao
de um servico de qualidade apresentou-se como
grande potencial para a melhoria da imagem do
orgao puUblico entre os cidadaos.

No que se refere aos impactos internos da im-
plantacao de chatbot e da criacao de equipe de
curadoria voltada ao continuo aprendizado e
crescimento do chatbot, cabe destacar que
“esse aprimoramento do chatbot nao acontece
de maneira automatica, pelo contrario requer a
dedicacdo de uma ou varias pessoas, 0s encar-
regados da curadoria, que devem julgar a per-
tinéncia e custo-beneficio das mudancas no
chatbot” (Reina & Cruz, 2020, p. 6).

Dois elementos se apresentam como neces-
sarios a implantacdo do chatbot, bem como ao
seu aprimoramento: o investimento continuo
em ferramentas tecnologicas capazes de cons-
truir e aprimorar o chatbot e a constante capa-
citacao dos profissionais responsaveis. A intera-
cao entre os dois é determinante para a eficacia
da ferramenta e para a organizacao como um
todo.

Esse processo também promove a compreen-
sdo das estratégias contemporaneas relaciona-
das a gestdao de negdcio, como metodologias
ageis de gestdo de projetos, analise de dados
(analytics) e aprendizado de maquina.

Schunk (2020) chama a atencao para a alte-
racao da cadeia de valor que ocorre nas organi-
zacoes em decorréncia da criacdo de curadoria
de chatbot e novos processos operacionais:

Quanto a Perspectiva de Processos Internos, a
alteracao da cadeia de valor foi identificada
como o maior impacto dentro das organizacoes.
Essa percepcao ocorreu pela criacdao de centros
de curadorias de bots, novos processos operaci-
onais para atualizacao das bases de dados infor-
macionais para atendimento dos bots e pela
ampliacao dos nucleos preocupados com a ado-
cao desses canais digitais, todos inerentes a
esse novo canal de atendimento digital
(Schunk, 2020, p. 124).

Essa afirmacdo demonstra a grande relevan-
cia da capacitacao da equipe de curadoria. Con-
siderando essa necessidade, foi oferecida capa-
citacdo a equipe de curadores do 6rgao publico
por meio de oficinas com estudos de caso, que
permitiram apropriacdao da metodologia e do
funcionamento da plataforma, bem como de
conceitos inerentes a IA.

Somada a operacdo assistida, em que foram
acompanhadas as atividades realizadas pela
equipe de curadoria do drgao publico no inicio
da operacao do chatbot, essa acao buscou
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capacitar os curadores para tracarem “um ali-
nhamento entre os objetivos, a estratégia da
empresa, as capacidades do chatbot e as carac-
teristicas dos usuarios” (Reina & Cruz, 2020, p.
6).

Como ja afirmado, a difusdao e implementa-
cado da IA na pratica de setores e servicos publi-
cos ainda sao baixas, principalmente se compa-
radas com empresas do setor privado. Além
disso, os principais desafios encontrados sao a
baixa disponibilidade de equipe técnica, com
acesso e conhecimento a novas tecnologias, ris-
cos potenciais no uso equivocado da IA, neces-
sidade de garantia de transparéncia, dilemas
morais e consideragdes éticas inerentes ao uso
de ferramentas de IA nesse contexto (Almeida,
2023).

Em o6rgaos publicos, sdo comuns as dificulda-
des para a formacao de equipes de curadoria de
conteudo devido a indisponibilidade de servido-
res com atribuicoes especificas dentro das es-
truturas de cargos. No relato da experiéncia foi
mostrado que essas dificuldades foram supera-
das. Quanto ao relacionamento entre as duas
equipes de curadoria - a externa (FCAV) e a in-
terna ao orgao publico -, os desafios foram su-
perados pelas formas de interacao entre as
equipes, com destaque para o profundo conhe-
cimento dos profissionais do 6rgdao publico
quanto ao modo de atendimento necessario, o
que contribuiu nas analises e na implementacao
de solucoes.

Um ponto marcante no processo de capacita-
cao foi o protagonismo da equipe do 4rgao pu-
blico que delineou os planos de interacao que
estruturaram as oficinas. Além disso, foi essen-
cial o Painel de Curadoria apresentado a equipe
de curadoria do érgao publico como ferramenta
de gestao com integracao de funcionalidades de
analise de interacdes, indicadores de assertivi-
dade, inclusao e correcao de dialogos e intera-
coes. Essa interface ofereceu aos curadores do
orgao publico uma perspectiva ampla sobre a
organizacdo das estruturas dos dialogos cadas-
trados na base de dados, bem como a possibili-
dade de analise sobre prioridades de ajustes. O
dashboard permitiu ao curador acompanhar os
indicadores oferecidos em tempo real para im-
plementar acdes de correcao e retreino de
forma rapida.

Um dos pilares do sucesso da curadoria de
conteldo foi o trabalho sinérgico entre as equi-
pes envolvidas, que proporcionou ao 6rgao pu-
blico uma visao abrangente do processo e das
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potencialidades de melhoria continua e permi-
tiu identificar pontos criticos desde a estrutura
do servico até a eficacia do chatbot, sempre
com foco na satisfacao e na retencao (engaja-
mento) dos usuarios, para evitar transbordo
para outros canais de atendimento.

Em 2023, ano subsequente a implantacao e a
capacitacao dos curadores do 6rgao publico, o
programa realizou mais de 43 milhdes de aten-
dimentos, incluindo 73.568 pelo assistente vir-
tual e 68.881 por WhatsApp. Isso resultou em
cerca de 130 milhoes de mensagens trocadas
entre usuarios e assistente (Poupatempo,
2024).

5. Consideracées finais

O objetivo deste artigo é relatar e analisar o
papel da curadoria de conteldo no processo de
implantacao e implementacao de chatbots em
servicos publicos, por meio de relato da experi-
éncia vivenciada pelos curadores de conteldo
da area de Gestao de Tecnologias em Educacao
da FCAV. O percurso metodologico feito por
essa equipe de profissionais compreendeu
desde o diagnéstico e a selecao de ferramentas
até a producao de templates, protocolos, mo-
delos padronizados e banco de questoes e res-
postas, bem como a execucao de capacitacoes
destinadas aos profissionais do orgao publico.

As principais descobertas sugerem que o pro-
cesso exige dos curadores uma gama diversifi-
cada de habilidades, conhecimentos e estraté-
gias altamente especializados, uma vez que é
impossivel antecipar todas as solucdes necessa-
rias. Também ¢é possivel constatar que a imple-
mentacao de canais de atendimento melhora a
eficiéncia na prestacdo de servicos e permite a
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