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RESUMO

Esta pesquisa ¢ um estudo em andamento, envolvendo os temas de Comunicagao
Digital e uso de chatbot na administragao publica. Norteada pelo seguinte problema: a
partir do case do Governo do Maranhdo, como definir e mensurar a taxa de sucesso dos
atendimentos virtuais e como estes podem ser uma ferramenta de melhoria da relagao
entre estado e cidaddo, na comunicagdo publica? Alinhada a metodologia de base para
Ciéncia de Dados, pretende-se identificar problemas e lacunas na comunicagdo realizada
pela assistente virtual, produzir um guia de comunicagdo para chatbots, além de buscar
compreender a relevancia da Comunicacdo Digital na Administracdo Publica.

PALAVRAS-CHAVE: Comunica¢do Digital; Comunicagdo Publica; chatbot; Andlise
de Dados; Ciéncia de Dados

INTRODUCAO

Esta pesquisa, ¢ um estudo preliminar, e em andamento, envolvendo os temas de
Comunicagdo Digital e uso de chatbot na administracdo publica, a qual propde a
formulagdo de um guia de direcionamento de comunica¢do com base em protocolo de
analise da taxa de sucessso dos atendimentos realizados por chatbots, a partir do case da
“Jucara” — atendente virtual do Governo do Estado do Maranhao.

Braga (2008) traz a tona a ideia de que, no contexto da evolugdo tecnologica, a
demanda por servigos relacionamos a comunicacao digital cresceu no escopo das agdes
de comunicagdo institucional, sendo esta acdo de comunicacao definida como a criagdo e
a convergéncia de conteudos e midias, para a disseminacgdo, interagdo e troca de
informagdes na internet. Ainda assim, complementamos que em qualquer aparato que use
a tecnologia como meio de relagdo entre cidaddo e governo.

Dentro do escopo da comunicagdo digital aplicada a administragdo publica,
percebe-se a utilizagdo das TICs como sendo uma possibilidade de democratiza¢ao do
acesso a servigos e informagdes por parte dos cidadaos, uma vez que torna publicos dados

e informagdes, e facilita o alcance a determinados servigos governamentais. O primeiro
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caso, no Brasil, sendo 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 informagao e devem ser executados em conformidade
com os principios basicos (BRASIL, 2011). Enquanto o segundo faz-se evidente com a
crescente introducao de chatbots no servigco publico para realizar atendimentos,
direcionar para alguma secretaria ou servigo especifico, como ¢ o caso da atendente
virtual Jugara, empregada pelo Governo do Estado do Maranhdo, estudada a partir da
presente pesquisa.

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
informagdo ¢ conduzida, amparada por politicas publicas adequadas que permitam a
inclusdo e o letramento digital. Tendo em perspectiva tais premissas, o problema que
norteia a presente pesquisa ¢: a partir do case do Governo do Maranhao, como definir e
mensurar a taxa de sucesso dos atendimentos virtuais € como estes podem ser uma
ferramenta de melhoria da relagdo entre estado e cidaddo, na comunicacdo publica?

Com o presente estudo, pretendemos identificar problemas e lacunas na
comunicagdo realizada pela assistente virtual, a partir da analise da taxa de sucesso de
atendimentos reais realizados pela Jugara; analisar os dados dos atendimentos para
compreender e refletir sobre a taxa de sucesso dos atendimentos realizados por chatbot;
produzir um guia de comunicagdo para assistentes virtuais, a partir dos dados, além de
compreender a relevancia da Comunicacao Digital na Administracdo Publica.

Os métodos adotados, iniciamente, para a realizacdo desta pesquisa estdo de
acordo com a abordagem descritiva, por meio de uma pesquisa bibliografica, com os
principais descritores: Comunicagao Digital, Tecnologia, Comunicagdo Publica, chatbot
e Administracdo Publica. A busca bibliografica incluiu artigos, teses, dissertagdes e
livros, alicercada a uma pesquisa documental referente ao atendimento virtual realizado
por meio do chatbot Jugara, do Governo do Maranhdo, para compreender as estratégias e
concepgdo da atendente virtual.

Apos o entendimento do chatbot em questdo, partiu-se para a metodologia de base
para Ciéncia de Dados. Iniciou-se com a coleta dos dados estruturados dos atendimentos
realizados entre outubro de 2021 e junho de 2023. A partir disso, realizou-se a preparagao

desses dados: a) limpeza, eliminando varidveis invalidas; b) combina¢ao dos dados; d)
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transformac¢do dos dados em variaveis uteis. Como consequéncia, aplicaram-se técnicas
de visualizacdo por meio de graficos, obteve-se o total de atendimentos por tipo de
atendimento; total de atendimento por ano, més e equipe; total de atendimento por
tabulacdo; demanda média de atendimentos por hora do dia; média de duracdo dos
atendimentos; taxa de resolucdo do robo e atendimentos por fila. Por ser uma pesquisa
que esta em curso, as etapas citadas a seguir estdo em andamento: modelagem do Minimo
Produto Vidvel e avaliacdo, implementacgdo e feedback.

Como resultado, as analises dos dados e das inferéncias realizadas a partir destes,
sera desenvolvido um guia de direcionamento de comunicagdo com base em protocolo de
analise da taxa de sucessso dos atendimentos realizados por chatbots, a partir do case da
“Jucara” — atendente virtual do Governo do Estado do Maranhao.

De acordo com Recuero (2012), o ser humano sempre esteve habituado a
estabelecer relagdes sociais que ocorriam e ocorrem mediante a uma troca
comunicacional negociada entre os atores, chamada de interagdes sociais. Mas, ao pensar
na contemporaneidade, consegue-se aplicar tais fundamentagdes a realidade constituida
pela internet, redes sociais digitais, Inteligéncia Artificial, entre outros meios.

Em complemento a estes conceitos, Elizabeth Saad (2008) afirmou que
fendmenos de comunicagdo digital se ddo primordialmente no préprio interagir entre
aparatos e suportes, protagonistas comunicantes e interagentes, e estes se constroem a
partir da experimentagdo que a criatividade humana imprime no proprio espaco de
comunicagdo e sociabilidade. Desta forma, pode-se compreender a Comunicagao Digital
como um universo onde ha a presenga forte da relacdo entre comunicagdo, tecnologia e
sociedade, uma vez que um conceito ndo se sustenta sem o outro (dentro deste universo).
Dessa forma, a Comunicag¢ao digital apresenta-se como a utilizagdo das TICs e de todas
as ferramentas a elas associadas com o intuito de dinamizar a construcao de processos de
comunicagdo integrada nas organizagdes (Corréa, 2005).

Seguindo esta premissa, Braga (2008) traz a tona a ideia de que, no contexto da
evolucdo tecnoldgica, a demanda por servigos relacionamos a comunicacao digital
cresceu no escopo das agdes de comunicacdo institucional, sendo esta agdo de
comunica¢do definida como a criacdo e a convergéncia de conteudos e midias, para a

disseminagdo, interagdo ¢ troca de informagdes na internet. Ainda assim,
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complementamos que ndo somente na internet, mas em qualquer aparato que use a
tecnologia como meio de relagdo entre cidadio e governo.

O uso da TA esta modificando o cotidiano das pessoas e tende a transformar as
estratégias de marketing, a partir das mudancas observadas no ser humano, influenciando
os modelos de negocio e os processos de venda e de atendimento ao cliente
(DAVENPORT et al., 2019). As assistentes virtuais ou chatbots sdo agentes de conversa
on-line que interagem com os usudrios, respondendo a questdes e resolvendo suas
preocupacdes (GO & SUNDAR, 2019). Podem ser definidos como softwares que
fornecem as informagdes necessarias ou executam trabalhos para humanos (LODHI et
al., 2018).

Assim, apés a coleta, limpeza, combinagdo e transformacdo dos dados dos
atendimentos virtuais, em variaveis utis. Elencamos alguns graficos para este resumo:

Figura 1 — Total de atendimentos por ano, més e equipe

[Total de Atendimentos por Ano, Més e Equipe
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Fonte: autores (2024)

Na Figura 1 pode-se perceber a oscilagao dos atendimento realizados pelo chatbot
“Jucara” e a variagdo das equipes — que correspondem a secretarias, que realizam os
atendimentos conforme a op¢ao que o usudrio marcar durante a conversa com a atendente
virtual. O ponto de maior atengdo, ¢ o pico de atendimento em margo de 2022, pela equipe
do Iprev — Instituto de Previdéncia do Estado do Maranho. Inicialmente, inferimos que,
este resultado poderia ser a consequéncia da veiculacdo de alguma campanha que
redirecionava para chatbot. A partir de uma entrevista semiestruturada com a
coordenadora do projeto da “Jugara” na Secretaria de Comunicacdo do Estado do
Maranhdo, confirmamos a teoria. O 6rgdo realizou, neste perido, uma campanha de

recadastramento dos servidores aposentados do estado, porém esta ndo foi continuada.
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Em reunido com a coordenadora, ela ficou surpresa com o grafico em questdo, constatou
a importancia de realizar agdes que estiguem o usudrio a utilizar cada vez mais os
servigos, e de como, um servigo relevante amparado a uma comunicacao qualificada, dao
bons resultados, uma vez que, estes aposentados puderam efetuar o recadastramento, sem
a necessidade de se deslocarem a unidade fisica.

Figura 2 — Total de atendimentos por tipo de atendimento

Total de Atendimentos por Tipo de Atendimento

Fonte: autores (2024)

A Figura 2 demonstra uma discrepancia entre os atendimentos realizados pelo
robd, que representam 7,87% dos atendimentos realizados. Tal resultado gera
questionamentos de que, se o atendimento humano esta sendo mais 1til, por quais motivos
deve-se investir o orcamento publico na tecnologia em questdo? Sugiram algumas
hipéteses, como: 1) haver falhas comunicacionais neste processo, como a reda¢ao nao ser
clara e objetiva, acarretando ao usuario buscar por um atendimento humano; 2) os
servigos ofertados ndo condizem com a necessidade do cidaddo; 3) a maior parte dos
usudrias serem os servidores aposentados, € por isso a preferéncia por atendimento
humano. Confirmamos parcialmente cada uma das teorias.

Esse estudo ¢ relevante para a area da Comunicagao, pois insere-se num contexto
contemporaneo ao tratar de assuntos que, ao serem pesquisados na literatura, apresentam
poucos estudos especificos e relacionados com a Comunicagdo e sim, referente a outras
areas como Ciéncia da Computagdo, Tecnologia da Informacgdo, entre outros, o que
demonstra a possibilidade de avancar em um “terreno” pouco explorado pelos
comunicologos, além de trabalhar com a interdisciplinaridade. A pesquisa estd em
andamento. Apos uma andlise mais aprofundada, apresentar-se-4 resultados que serdo
norteadores para a constru¢do da comunicacao digital aplicada & administragdo publica,

levando em consideracdo aspectos importantes da ciéncia de dados.
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