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RESUMO

As transformacges decorrentes das sociedades tecnoldgicas acabaram influenciando o servico
publico, com o aprimoramento de técnicas voltadas para a melhoria do atendimento, visto que
0s canais tradicionais de comunicacdo para 0s usuarios apresentam falhas que podem
interromper ou obstar o0 acesso a informacdo, além de dificultar a aplicacdo do principio da
eficiéncia. Nesse contexto, surgem mecanismos e plataformas digitais que podem contribuir
para criar novas relagdes entre a Administracdao Publica e a sociedade, com a automatizacao do
atendimento ao publico. Diante disso, o presente estudo teve como objetivo analisar a
viabilidade de implementacdo de um chatbot da Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da
Universidade Federal de Campina Grande, amparado na moderniza¢do da comunicacgdo. Para
tanto, este estudo foi construido sob um viés descritivo, sendo que a abordagem utilizada foi a
quali-quantitativa, instrumentalizada por realizacdo de entrevistas semiestruturadas e aplicacéo
de questionarios focados em gestores da SRH e usuéarios deste setor. Ao final, com os dados
coletados, se apresentou com auxilio do design thinking um protétipo de chatbot voltado para
uma comunicagdo assertiva, alinhada e transparente, no qual os usuarios consigam respostas
direcionadas as suas principais demandas relacionadas a Secretaria de Recursos Humanos, com
impacto positivo na expansédo do atendimento.

Palavras-chave: Administracdo Publica. Modernizacdo da Comunicacdo. Automatizacao do
atendimento ao publico. Design Thinking.



ABSTRACT

The transformations resulting from technological societies have ended up influencing the public
service, with the improvement of techniques aimed at improving service, since the traditional
communication channels for users have flaws that can interrupt or hinder access to information,
as well as making it difficult to apply the principle of efficiency. In this context, digital
mechanisms and platforms are emerging that can help create new relationships between the
public administration and society, by automating customer service. With this in mind, the aim
of this study was to analyse the feasibility of implementing a chatbot at the Human Resources
Department (SRH) of the Federal University of Campina Grande, based on the modernization
of communication. To this end, this study was carried out using a descriptive approach, with a
qualitative-quantitative approach, using semi-structured interviews and questionnaires focused
on SRH managers and users of this sector. In the end, using the data collected, a chatbot
prototype was presented with the help of design thinking, aimed at assertive, aligned and
transparent communication, in which users can get targeted responses to their main demands
related to the Human Resources Department, with a positive impact on expanding service.

Keywords: Public Administration. Communication modernization. Automating customer
service. Design Thinking.
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1 INTRODUCAO

Os avancos na sociedade contemporanea fizeram com que florescessem nas
instituicGes publicas profundas transformacgdes, para que a Administracdo minimizasse
os problemas decorrentes da ineficacia de seus procedimentos analdgicos e permanecesse
no embalo das constantes mudancas na gestao das corporagdes, fomentando melhorias na
prestacdo dos servicos publicos.

Assim, essa quebra de paradigma ajusta 0 comportamento dos agentes publicos,
permitindo o crescimento da extensdo na comunicacao de atuacdo desse setor, com um
sistema capaz de proporcionar uma maior celeridade na atuacdo dos agentes envolvidos
(Albuquerque; Silva; Sousa, 2017).

Analisando as caracteristicas inerentes da Administracdo Publica Brasileira,
encampadas na Constituicdo Federal de 1988, tem-se que a amplificacdo do uso de
tecnologias de informacdo na esfera publica pode indicar uma ferramenta estratégica para
a melhoria da eficiéncia dos servigos publicos, o que consequentemente implica em maior
economia para o Estado, maior nivel de transparéncia e qualidade no atendimento das
demandas dos cidadédos (Oliveira; Faleiros; Diniz, 2015).

Considerando este contexto, nota-se que a Administragdo Publica pressupde o
alcance de principios previamente estabelecidos para o seu bom funcionamento, como o
principio da eficiéncia. Nesse sentido, a comunicacdo entre 0s agentes publicos e 0s
usuarios deve apresentar o minimo de falhas e ruidos, evitando a perda de credibilidade
da gestéo.

Com o advento do governo digital, fica evidente a necessidade da Administracéo
Pablica se modernizar e usufruir de tecnologias e inovacgdes que ja sdo implementadas na
esfera privada, apesar destas ainda possuirem pontos a serem corrigidos. Nesse diapaséo,
é essencial que as organizacbes constantemente revejam seus processos, produtos e
servicos, aprimorando 0s canais de comunicacdo tradicionais e analdgicos, que
hodiernamente apresentam indicios de ineficacia, principalmente em razdo da
obsolescéncia natural destes métodos e da profusdo de tecnologias que sdo utilizadas no
cotidiano dos usuarios.

O processo de utilizacdo de mecanismos e ferramentas tecnoldgicas de interacdo

entre os usuérios pode dinamizar a comunicacdo e acesso a informacdo nas instituicdes
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publicas, impulsionando a produtividade dos 6rgdos e inovando no atendimento ao
publico, corolario do governo digital e da modernizacdo da Administragdo Publica.

Uma das ferramentas sdo os chatbots, que correspondem a agentes inteligentes
computadorizados que simulam conversas com pessoas usando processamento de
linguagem natural (PLN) e outras técnicas (Fossatti; Rabelo; Marchi, 2011). Nesse
contexto, os chatbots sdo elementos que apresentam grande potencial de agregar valor ao
atendimento aos cidadaos que buscam dirimir questionamentos e acessar em tempo real
informagdes relevantes as suas demandas, atribuindo facilidade e disponibilidade 24
horas.

Segundo dados de 2019 do CETIC (Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo), os 6rgaos publicos federais, estaduais e
as prefeituras brasileiras aumentaram sua presenca na internet por intermédio
de websites e redes sociais, mas ainda é reduzida a adogé&o de ferramentas on-line para
interacdo em tempo real com os cidaddos, como é o caso de chats ou chatbots. (CETIC,
2019).

De acordo com o levantamento mais atual realizada pela CETIC, focado no ano
de 2020, com abrangéncia nacional, 83% dos domicilios brasileiros tem acesso a internet,
0 que equivale a 61,8 milhdes de domicilios. No que se refere a classe social, houve
aumento significativo em estratos socioecondémicos mais vulneraveis, relativas as classes
C (de 80%, em 2019, para 91%, em 2020) e DE, de 50%, em 2019, para 64%, em 2020
(CETIC, 2020).

No tocante a essa pesquisa, foi feita analise dos motivos ensejadores de
impedimentos ao uso da Internet. Para os usuarios de Internet com 16 anos ou mais das
classes D e E, os principais motivos foram a velocidade insuficiente (16%), o esgotamento
do pacote de Internet (15%) e a indisponibilidade de um computador ou celular (11%)
(CETIC, 2020).

O estudo também se debrucou sobre aspectos concernentes ao uso do governo
eletronico e servigos publicos online. Assim, a oferta de servicos pablicos online durante
a pandemia foi fundamental ndo apenas para dar continuidade aos servi¢os até entdo
prestados de maneira presencial, mas também para viabilizar politicas puablicas

emergenciais a populacdo mais afetada pela crise sanitaria.
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Nesse sentido, houve aumento na proporcdo dos usuérios que procuraram
informacGes oferecidas por websites de governo (de 28% para 42%) e que realizaram
algum servico publico pela Internet, de 28% para 37% (CETIC, 2020).

Logo, depreende-se que a estrutura governamental utiliza predominantemente
ferramentas tradicionais para instrumentalizar o acesso a informag&o, como telefone, e-
mail e a propria presenca fisica para solucionar problemas inerentes e recorrentes na
relacdo dicotbmica usuario-Administracdo. Nesse sentido, é necessario o fomento da
utilizacdo de plataformas tecnoldgicas como catalisadores na modernizacgdo e interacao
com 0s usuarios dos servicos prestados por seus érgdos, mormente no ambito das
instituicOes federais de ensino (IFES).

A Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande
(SRH/UFCQG) e o setor responsavel pela execucgéo de politicas de gestdo de pessoas da
Universidade, instrucéo e encaminhamento de processos relativos a direitos e deveres dos
seus servidores, além da manutencdo de sistemas relativos a documentacdo de controle
de pessoal. Este departamento apresenta diversas unidades de atuacdo, voltadas para
demandas especificas que objetivam o atendimento aos servidores ativos (técnicos
administrativos e docentes) e inativos (aposentados e pensionistas).

Ressalta-se ainda, que a Secretaria de Recursos Humanos ¢ sediada em Campina
Grande, porém aglutina as demandas dos demais Campi (Cajazeiras, Sousa, Pombal,
Patos, Cuité e Pombal). Sob essa 6tica, nota-se que o quantitativo de servidores usuarios
é demasiadamente alto, em contraponto ao reduzido niumero de servidores alocados na
Secretaria de Recursos Humanos.

Entretanto, o advento da pandemia de Covid 19 fez com que as instituicdes se
moldassem a situacdo de distanciamento social, acentuando a necessidade do uso de
tecnologias de modo mais pujante. Ndo obstante o incentivo da prépria legislacao
nacional, ndo se observa o uso massivo de artificios técnicos mais praticos na gestao
publica, tais como os softwares de assistente virtuais, que podem ensejar respostas
automaticas para processos administrativos repetitivos (Lee et al., 2019).

Contudo, apesar do solido avanco tecnoldgico e sua atualizacdo na Administracao
Pablica, ainda existe consideravel déficit de adaptacdo do gestor publico (Cristévam;
Saikali; Sousa, 2020). Nessa conjuntura, se notabiliza que 0s canais convencionais de
atendimento aos usuarios podem continuar sendo utilizados, porém, é imperioso destacar

que um chatbot é capaz de dinamizar a comunicacdo, com respostas imediatas aos
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principais questionamentos dos interessados. De acordo com Fryer e Carpenter (2006), o
principio executado em um chatbot diz respeito a um ambiente que recebe perguntas em
linguagem natural, associa essas perguntas a uma base de conhecimento, emitindo entéo
uma resposta desejada ao receptor.

Nesse contexto, certamente o fluxo de solicitacbes e questionamentos que
chegam por ferramentas como telefone, e-mail e atendimento presencial requer a
simplificacdo de procedimentos objetivando a otimizagdo dos processos de trabalho.

A implementacdo de um chatbot pratico e de facil manejo, com linguagem clara
e acessivel teria como consequéncias a inovagdo no setor, em consonancia com os ditames
da modernizagdo da Administragéo; eliminaria formalidades, alcangcando desse modo a
desburocratizacédo, além de fortalecer a relagdo entre os usuarios e a gestdo dos recursos
humanos da Universidade.

Portanto, os assistentes virtuais (chatbots) séo softwares que podem estimular o
avanco da modernizacdo do atendimento aos usuarios da Administracdo Publica, com
informac@es precisas e dinamicas, além de ganho em agilidade e reducdo de custos.
Diante disso, 0 presente estudo se propde a responder a seguinte questdo de pesquisa:
“Qual a viabilidade organizacional do uso de um chatbot para melhorar a comunicagéo
no ambito da Secretaria de Recursos Humanos (SRH) na Universidade Federal de

Campina Grande?”.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Analisar a viabilidade organizacional de implantacdo de um chatbot para melhorar
a comunicacdo na Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da Universidade Federal de
Campina Grande (UFCQG).

1.1.2 Objetivos especificos

e Mapear os principais servicos oferecidos pela SRH para os servidores da UFCG,;
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e Realizar um diagndstico da comunicacdo atualmente exercida no &mbito da
Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG), apresentando seus aspectos positivos e negativos;

e Verificar a percepcdo dos gestores da Secretaria de Recursos Humanos na
aplicacdo de um assistente virtual para aprimorar a comunicagdo na UFCG.

1.2 Justificativa

O presente trabalho discorreu sobre a viabilidade organizacional da implantagéo
de um assistente virtual com designio de modernizar a comunicacdo interna dos usuarios
da SRH na Universidade Federal de Campina Grande. O debate em tela ainda é deixado
a margem no meio académico no ambito das instituicdes publicas. Nesse contexto, a
pesquisa buscou compreender como um produto como o chatbot pode beneficiar a
instituicdo e se houve aderéncia por parte dos usuarios do setor em questao.

A discussdo em comento ndo é recente na esfera privada, porém, apesar de
incentivos legislativos para a efetivagdo da transformacéo digital nos setores publicos,
ndo se observa a aplicacao de agentes conversacionais de forma majoritaria, sendo poucos
0s que exploram o uso dos chatbots nos 6rgéos publicos (De Paula, 2019; Dias, 2019).

Nesse sentido, verifica-se a importancia de se agregar conhecimentos relacionados
a visdo da modernizacdo da Administracdo Publica e do governo digital, no intuito de
impulsionar a Secretaria de Recursos Humanos a um patamar de inovacgédo tecnoldgica
que se coaduna com o perfil que o governo busca adotar no universo de seus 6rgéos.

Cada vez mais a sociedade se aprimora nos seus conhecimentos, e 0 governo deve
ser mola propulsora ao incentivar 0 uso de mecanismos tecnoldgicos para ter acesso aos
servicos. Nesse sentido, diversas politicas publicas e acdes foram planejadas, elaboradas
e implementadas pelo governo brasileiro, com o objetivo de utilizar as TIC na otimizacao
de suas atividades diarias, na simplificacdo e ampliacdo da oferta dos servigos publicos
(BRASIL, 2018).

Destarte, é imperioso destacar que o uso de tecnologias de conversacdo sdo
ferramentas de relevancia no contexto do aperfeicoamento da comunicacdo dos usuarios
de uma instituicdo, se tornando uma verdadeira revolucdo. Esta revolugdo ocorre em
razdo das mudancas significativas no comportamento dos usuérios de softwares estdo

tornando os robbs cada vez mais atrativos (Shevat, 2017).
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A partir do entendimento de que o comportamento da sociedade esta se moldando
em relacdo as tecnologias, naturalmente as instituicbes publicas devem se adequar aos
cidad&os, principalmente no tocante ao compartilhamento de informagdes. A tecnologia
auxilia a comunicacao e a colaboracdo entres os individuos no contexto das organizacgdes,
transformando as informacGes importantes mais &geis, criando vantagens aos
funcionérios e aos usuarios (Mallmann; Macada; Oliveira, 2018).

Portanto, fundamentou-se a escolha desta sustentagcdo tedrica com foco na
conceituacao e atributos da Inteligéncia Artificial, através dos recursos conversacionais
(chatbots), além de alcar debates sobre a modernizacdo da Administracdo Publica sob o
ponto de vista do governo digital, sobretudo no que diz respeito a comunicagdo
institucional, visto que ferramentas tecnologicas podem servir de suporte para o
compartilhamento de informagoes.

Dessa maneira, com a apresentacdo de uma proposta de chatbot para atender a
Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande, se
pretendeu alcancar uma comunicacgdo assertiva, alinhada e transparente, ao apresentar
solugdes de modo instantaneo. Propde-se a instauracdo de uma narrativa conversacional
que ofereca facilidade ao usuario e promova a interacdo mais pratica entre o cidaddo e a
Administracdo Publica.

Dado o exposto, este trabalho almejou versar acerca das contribuicdes e limitacdes
da proposta de implantacdo do agente conversacional visto que, ndo obstante se encontra
em uma etapa de exploracdo junto ao publico alvo, ja oportuniza o entendimento de
possibilidades para a automacédo de tarefas, dinamizacdo da comunicacdo institucional,

eficiéncia e disponibilidade de informacGes.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secdo sdo apresentados 0s aspectos conceituais inerentes aos fundamentos
tedricos e conceituais da inteligéncia artificial e chatbots, modernizacdo da
Administracdo Publica e sua relacdo com o governo eletrénico, além de tecer debates

acerca da comunicacdo institucional que subsidiam as analises da pesquisa.
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2.1 Contextualizacdo da modernizagdo da administracdo publica no Brasil

A sociedade paulatinamente evolui em aspectos tecnolédgicos, a partir de modelos
que se refinam e promovem a melhoria na qualidade de vida dos cidad&os. A partir do
fomento de novas engenharias capazes de potencializar préaticas inovadoras no cotidiano
dos mais diversos usuarios, a era tecnoldgica insere para a realidade a produgdo continua
de aparatos e plataformas capazes de tornar possivel a realizacdo de varios procedimentos
em massa, com eficiéncia e praticidade (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020).

Nota-se que com o avango inevitavel das relagdes entre as pessoas, a vida em
sociedade esta constantemente interconectada por tecnologias que agregam formas de
dinamizar a comunicacéo.

Nesse contexto, 0s impactos globais trazidos pelas novas tecnologias da
informacdo e da comunicagdo — TICs - fizeram surgir uma nova sociedade de individuos
cada vez mais conectados, que se comunicam, interagem, inclusive em rede, adquirem e
produzem bens e servigos e usufruem, positivamente ou ndo, do conhecimento e da gama
de informac6es disponiveis na rede mundial de computadores (Rodrigues; Cammarosano,
2022).

Assim, “as redes permitem que pessoas do mundo todo estejam ligadas e possam,
em tempo real, trocar informacdes, documentos, realizar compras e movimentacoes
financeiras, enviar mensagens, fotos, videos, musicas” (Camargo Kreuz; Aguilar Viana,
2018).

Nesse sentido, o Seculo XXI trouxe para a administracdo publica federal do Brasil,
ao mesmo passo que nas demais administracdes de paises globalizados, a urgéncia de
adequar seus procedimentos de acordo com a evolucdo no uso de novas TICs. Desse
modo, ndo cabia mais no cotidiano social o modelo burocratico estatal baseado,
unicamente, na acdo presencial do cidaddo, que deve, fisicamente, se deslocar as
reparticdes publicas para ser beneficiado por politicas publicas ou, por exemplo, para
acessar dados e informacdes (De Souza Santos, 2021).

Nessa conjuntura, as organizacGes publicas brasileiras no decorrer dos anos
tentam inserir em seus procedimentos e processos, rotinas tecnologias que modernizam a
Administracdo e evocam a gestdo publica a um patamar inovador e atual. Tais tecnologias

sdo fundamentais para o desenvolvimento e apoio na implementacdo de politicas sociais
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e na interacéo eficiente entre os entes da federacéo, facilitando processos de comunicacao
(Cristovam,; Saikali; Sousa, 2020).

No Brasil, 0 uso dessas tecnologias disruptivas ainda é pequeno em relacdo a
outras nacGes, principalmente na area publica, porém alguns sistemas estdo sendo
implantados em alguns 6rgéos, como Tribunais de Contas e, inclusive, na Suprema Corte
Nacional (Desordi; Bona, 2020).

Desde os primordios da histdria do Brasil, o pais percorreu diversos movimentos
historicos, politicos, econdmicos e sociais que desencadearam a evolucdo de sua estrutura
administrativa. Nesse sentido, observa-se que a Administracdo Publica brasileira
vivenciou momentos distintos e bem caracteristicos em relacdo aos modelos de sua
construcdo teorica, quais sejam: patrimonialista, burocratica e Gerencialismo. A nova
visdo acerca de temas tdo relevantes emerge com o Gerencialismo, na busca pela
eficiéncia dos processos administrativos e operacionais dos governos ou para prestacdo
de servicos eletronicos (De Souza Santos, 2021).

No que diz respeito aos movimentos de modernizacdo dos anos 1990, urge
destacar a atuacdo do professor Luis Carlos Bresser-Pereira, personagem da principal
reforma administrativa do Brasil, com propostas e debates que modificaram a forma de
atuacdo dentro da Administracdo Publica, instrumentalizando suas ideias no Plano
Diretor da Reforma do Aparelho de Estado (PDRAE). Segundo este autor, a segunda
reforma administrativa, denominada reforma gerencial, iniciada em 1995, surgiu como
uma resposta ao aumento do tamanho do Estado brasileiro (Bresser-Pereira, 2005).

No tocante a implementacéo da internet no Brasil, esta surgiu em meados dos anos
80, mas foi somente nos anos 2000, com sua popularidade, que o arcabouco legal voltado
para 0 seu acesso aumentou consideravelmente, a medida que as tecnologias desta
ferramenta evoluiram também de modo acelerado nos grandes centros académicos do
mundo, reverberando no pais, com auxilio do Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico (CNPq) para a estruturacdo da rede em ambito nacional
(Moraes, 2019).

Com base nesse cenario, houve a preméncia da atuacdo mais consistente na
confeccdo de politicas voltadas para o atendimento dos anseios da populacdo, tendo em
vista a exploséo do uso da internet no Brasil.

Nesse momento, se ensaiou as primeiras organizacOes de agenda da sociedade

civil a respeito desse tema, com intuito de impulsionar o governo a realizar ag6es e tomar
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decisdes. Posto isto, 0s governos nas esferas municipal, estadual e federal desenvolveram
esforgos, desde a segunda metade da década de 1990, para utilizar a World Wide Web
como um canal de prestacdo de servicos publicos e de informagdo a cidaddos e
organizacgdes (Cunha; Miranda, 2013).

Assim, diversas legislagdes nascem com o designio de acomodar os pleitos sociais
dos cidaddos em torno da nova probleméatica que surge, com atencdo as que tém
interesse em democratizar 0 acesso a internet universalizado e com precos compativeis
com a realidade socioecondmica brasileira.

Perante tais transformacOes que a sociedade atravessa, urge que o Estado
alavanque ndo somente a implantacdo da internet, mas sobretudo formas de
universalizagdo do acesso aos novos meios de comunicacao, alcancando primordialmente
o direito a informacéo, previsto no art.5° da Constituicdo Federal, e aumentando a
inclusdo digital, frente a um cenario de desigualdade de acessibilidade entre 0s usuérios.

As instituicbes buscam se moldar a um novo modelo tecnoldgico, visto que o
Estado, esta mais interconectado, permitindo a dinamizacdo das atividades (Camargo
Kreuz; Aguilar Viana, 2018). Assim, faz-se necessaria a abertura as novas tecnologias,
ndo sO para assegurar dignidade digital, mas notadamente porque elas permitem uma
maior participacdo popular, legitimando o papel da Administracdo Publica e do Estado
Democratico de Direito.

Com o incentivo internacional para que ocorra o desenvolvimento eletrénico e
governanga digital, por intermédio de 6rgdos de influéncia mundial como Organizacédo
das Nacbes Unidas (ONU), a Organizacdo para a Cooperacdo e o Desenvolvimento
Econdmico (OCDE), o Banco Mundial, a Unido Europeia (UE), o Brasil tenta se adequar
as novas diretrizes e politicas publicas que alocam o pais no mapa dos governos digitais

(De Souza Santos, 2021), conforme exposto a seguir.

2.2 Panoramas do governo eletronico e digital no Brasil

A partir dessa perspectiva, o governo brasileiro iniciou os primeiros estudos e
levantamentos sobre as possibilidades técnicas de adaptar o formato de administrar sob o
viés tecnoldgico, levando-se em conta as peculiaridades da conectividade e acesso a
meios digitais da sociedade, inclusive como forma de implementar 0 maximo de

cidadania através da incorporagéo de tecnologias praticaveis aos cidad&os.
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Diversos 6rgédos publicos brasileiros utilizam sistemas de Inteligéncia Artificial
para otimizar a operacionalidade, como é o caso do Tribunal de Contas da Unido, que
conta com a ajuda dos robds Alice, Sofia e Monica para identificar possiveis
irregularidades em contratagdes publicas envolvendo recursos federais (Desordi; Bona,
2020). Logo, percebe-se que existe uma preocupacao do governo em se adequar a essa
nova realidade tecnoldgica, que busca implementar a estratégia de midias digitais por
diversos eixos (Camargo Kreuz; Aguilar Viana, 2018).

O governo eletrdnico no Brasil teve seus primdrdios na Reforma Administrativa
capitaneada por Bresser-Pereira e com a instauracao das TICs (Tecnologia da Informacao
e Comunicacao), que consistem em um agrupamento de recursos tecnoldgicos que visam
democratizar a informacdo, além de otimizar os processos de trabalho no ambito da
Administragdo Publica.

Nesse contexto histdrico e social, na concep¢do de modernizacao das técnicas de
comunicagdo e inserir o usuario como sujeito chave para o Estado estd New Public
Management (NPM) —, seja na busca pela eficiéncia dos processos administrativos e
operacionais dos governos ou para prestacéo de servigos eletronicos (Diniz et al., 2009).

Nessa conjuntura, as TICs podem ser definidas como o conjunto das atividades e
solugdes providas por recursos da computacdo, além dos recursos tecnoldgicos e
computacionais para a geracao e uso da informacédo (Paludo, 2010).

Inevitavelmente, a facilidade de gestdo provida pelas TICs contribuiu no
gerenciamento das atividades de programas sociais, 0 que impulsiona a melhor
organizacdo de politicas publicas e prestacéo de servicos publicos, além de maximizar o
desenvolvimento de mecanismos de avaliacdo, participacdo e monitoramento pelos
cidaddos (Ribeiro et al., 2018).

As acdes do governo eletrdnico comegaram a ser organizadas no inicio dos anos
2000 na Administracdo Publica, no ambito federal (Brognoli; Ferenhof, 2020). A partir
disso, politicas publicas e acdes foram implementadas pelo governo, com intuito de usar
as TICs na otimizacdo de suas atividades diarias, na simplificacdo e ampliacdo dos
servicos ofertados pelos érgédos publicos.

Ressalta-se, nessa conjuntura, que no que diz respeito a avancos digitais, o Brasil
ainda esta lento, contudo, estd comecando a melhorar nos indicadores dos rankings

mundiais de oferta de servigos publicos pela internet. Assim, entre 2010 e 2018, o Brasil
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saltou da 572 posicdo para 23° lugar no indice de Servicos Online da ONU (Gomes et al.,
2022).

A partir desses esforcos, nota-se que a prestacdo de servigos publicos
instrumentalizados por meio de mecanismos tecnolégicos 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 comunicacao dos usuarios nas instituicdes
publicas.

As tecnologias s@o fundamentais para o0 desenvolvimento e apoio na
implementacdo de politicas sociais e na interagdo eficiente entre os entes da federacéo,
facilitando processos de comunicacgéo (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020). Tendo em vista
0 desenvolvimento constante das tecnologias e dos mecanismos de comunicagéo, urge
ressaltar a evolucdo do governo eletronico para o governo digital. Apesar de governo
eletronico e governo digital se encontrarem em macrotemas parecidos, € necessario
entender que ha distingdes entre estes dois conceitos, ainda que guardem similaridades
em determinados eixos.

O progresso de governo eletrénico para o conceito de governo digital ocorreu a
partir de 2015 e isso mudou o enfoque do governo, visto que se passou a pensar mais na
relacdo com o cidadéo, no intento de alcangar a simplicidade, acessibilidade e eficiéncia
nos servicos disponibilizados por meio das tecnologias digitais (Brognoli; Ferenhof,
2020).

Desse modo, apesar do governo eletronico ter sido um marco no contexto da
modernizacdo da Administracdo Publica, o governo precisa estar inserido no ambiente
digital e, portanto, “¢ necessario sair do mero consumo de tecnologias para a imerséo no
meio digital como um modo de gerir, prestar servicos e aprimorar o exercicio da
cidadania. Deve-se dar o salto do ‘governo eletronico’ para o governo digital” (BRASIL,
2018).

Dentro desta perspectiva de adaptacdo, o governo federal, ainda em decorréncia
dos movimentos de reforma do Estado, dos quais emanam questdes como o
accountability, o controle social e a transparéncia dos governos, fatores potencializados
pelo surgimento de novas tecnologias, inicia na administracdo puablica a governancga
digital, incorporando a estrutura estatal ndo apenas as novas tecnologias da informacéo e

da comunicagdo, mas um novo conceito de gestdo publica, que se molda para atender as
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novas demandas que emergem da sociedade contemporanea (Rodrigues; Cammarosano,
2022).

Nesse contexto, o entendimento acerca do conceito de governo digital € uma
evolucdo do conceito de governo eletrénico que surgiu a partir da evolugéo das TICs,
especialmente da internet, e forneceu novas formas de relacionamento entre as
organizaces publicas e os cidadaos (Gomes et al., 2022).

A partir da introducdo da governanca digital nas instituicdes publicas, nota-se o
interesse do Estado em pautar a prestacdo dos servi¢cos publicos sob a égide de principios
norteadores com a disponibilizacdo para o maior nimero possivel de dispositivos e
plataformas; o principio da seguranca e privacidade, pelo qual os servigos publicos
digitais devem propiciar disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade
dos dados e informac6es, além de proteger o sigilo e a privacidade pessoais dos cidadaos
(Rodrigues; Cammarosano, 2022).

Considerando isso, percebe-se que nédo é suficiente somente a incorporacao das
TIC para o aprimoramento das atividades de rotina, mas que se faz indispensavel
estruturar um ecossistema digital que facilite e consiga envolver o governo e a sociedade
de forma eficiente (BRASIL, 2018a).

Assim, o governo digital apresenta elementos intrinsecos ao seu conceito, que
podem alavancar as instituicdes publicas a uma nova era de interacdo entre o Estado e o
usuario, fornecendo servicos que se coadunam com as reais necessidades dos cidadaos, a
simplificacdo destes servicos, e a geracdo de valor agregado as informacgdes que o
governo pode prestar ao usuario, o que pode inclusive incentivar a quebra de
desigualdades sociais que se manifestam em ambientes digitais (Cunha; Miranda, 2013).

Nesse ensejo, nota-se que as iniciativas em relacdo ao governo digital podem
transformar a gestdo publica e causar impactos na sociedade, democratizando as praticas
administrativas e facilitando o relacionamento entre governo e cidaddo (Araujo;
Reinhard; Cunha, 2018).

N&o obstante as vantagens de se inserir no ambiente administrativo uma gestéo de
cunho eletrbnico, € importante ressaltar que o governo digital ndo se limita a pura e
simples automacdo de processos e a disponibilizacdo de servicos publicos por meio da
internet (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020). A Administracdo no ambito publico busca
sobretudo, lograr éxito nos aspectos essenciais do Estado, ou seja, a exceléncia na

prestacdo do servigo (Gelatti; De Souza, 2015).
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N&o se pode deixar de mencionar que a implementacéo e posterior execucdo de
ferramentas tecnoldgicas consiste em tarefa dificil, visto que a quebra de barreiras e
cultura organizacional pode impedir a sua utilizacdo plena e adequada. Contudo, as
modificacbes no contexto da gestdo publica, de acesso a informacdo e prestacdo dos
servicos publicos sdo promotoras de mudangas sociais (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020).

Desse modo, fica evidente que a Administragdo Publica cada vez mais deve
evoluir e incluir em seus procedimentos e rotinas aspectos tecnoldgicos que visem a
incluséo digital dos cidad&os no uso e manejo dos servigos prestados pelo Estado, como
forma de concretizar os direitos do usuério, do principio da dignidade humana e
implementacdo dos direitos fundamentais (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020).

A sociedade normalizou em seu cotidiano 0 uso continuo da internet e de
acessorios tecnoldgicos que auxiliam as tarefas comuns da vida coletiva. Por ¢bvio, as
instituicbes publicas devem introduzir e sedimentar estas ferramentas em seus
procedimentos. A tecnologia tem o atributo de modificar a teia do espago-tempo, ao
encurtar distancias e fazer com que individuos participem em tempo real de eventos.
(Santos, 2005)

A internet foi capaz de aumentar as ferramentas de compartilhamento de contetdo
(Mallmann; Macada; Oliveira, 2018). Além disso, a tecnologia ajuda na comunicacéo e
colaboracéo entre os participantes da instituicdo, fomentando a prestacdo de informacéo
em um modelo mais agil e eficaz.

De acordo com andlise do Tribunal de Contas da Unido, a adocéo dos principios
de governo digital tem reflexos socioecondmicos positivos, na medida em que 0s
cidaddos passam a usufruir de servicos pablicos digitais relevantes e de qualidade, sendo
atendidos com maior comodidade e conveniéncia, gerando economia de recursos
(Rodrigues; Cammarosano, 2022).

Assim, com a intensificacdo na ultima década do uso de redes sociais e mensagens
instantaneas, ha uma busca por caminhos mais informais e, a0 mesmo tempo, eficientes
no bojo da comunicacdo interna e externa da Administracdo Publica. Os gestores devem
estar conscientes da necessidade de adaptacdo dos procedimentos e processos internos
para que o setor publico esteja inserido nos parametros da comunicagdo organizacional
digital (Mallmann; Macgada; Oliveira, 2018).

Entretanto, a transformacéo digital da Administragdo Publica apresenta obstaculos

ndo apenas relacionados a atragdo, desenvolvimento e retencdo de ativos organizacionais
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(profissionais de TI), visto que os desafios vao além de s6 capacitar os agentes, uma vez
que a ampliacdo do processo de digitalizacdo, a integracdo dos diversos sistemas, a
adaptacdo dos usuarios além das questdes de governanca e de transparéncia, ainda hoje
sdo entraves ao avanco da adocdo da 1A no setor publico brasileiro (Toledo; Mendonga,
2023).

E importante que se atente & conscientizacdo dos gestores acerca do impacto que
a modernizacgdo do setor ira gerar na gestdo do atendimento ao publico, no enxugamento
da méquina publica, o que viabiliza que o valor economizado seja investido em outras
areas, como educacdo, salde e seguranca publica, além do fomento de préticas inovadoras
nos canais de comunicagao (Brognoli; Ferenhof, 2020).

Assim, 0 uso das TICs nos servicos publicos apresenta uma tendéncia disruptiva
em relacio ao modelo de Governo eletronico, de modelagem tecnologica
predominantemente incremental, com intuito a avangar para um paradigma de uso de
tecnologias como instrumentos de densificacdo de direitos sociais (Cristovam; Sailaki;
Sousa, 2020).

Né&o obstante a premente necessidade de avancar os esforcos de prestacao eficiente
de servicos publicos utilizando-se de plataformas digitais, e apesar do rapido avanco das
tecnologias, percebe-se uma certa lentiddo para a adocao de medidas no ambito do servico
publico que deverdo garantir esta mudanca, até mesmo em paises mais desenvolvidos. Na
realidade, o que se Vé € que o setor publico ndo tem sido capaz de acompanhar o ritmo de
transformacdes dos negocios privados (Toledo; Mendonga, 2023).

O Brasil busca se encaixar na dinamica de inovacgédo digital na esfera da gestao
publica, por meio de plataformas tecnoldgicas, inteligéncias artificiais e novos canais de
comunicacdo, porém, de acordo com dados da NacGes Unidas, 0 pais € apenas o0 44° no
ranking do Indice de Desenvolvimento de Governo Eletrénico (Brognoli; Ferenhof,

2020). Nesse contexto, é oportuno destacar o que ja vem sido colocado em pratica:

Exemplos praticos podem ser citados, como a LIA (Logistica com Inteligéncia
Artificial), assistente virtual criado em 2019 pelo governo, para oferecer
suporte as compras publicas; a ISIS, chatbot que responde dividas sobre o
Sistema Federal de Convénios e Contratos (Sincov — Plataforma + Brasil); a
Cida, que permite o envio de reclamagdes, denlncias e comentarios a
Controladoria-Geral da Unido (CGU); ou até mesmo os mais atuais sendo
aplicados no combate a pandemia de covid-19 (Alves; Reis, 2021, p.8).
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A partir de um viés que envolve canais de comunicagdo, destaca-se que 0 usuario
deseja respostas répidas e solugdes imediatas as suas demandas. Nesse contexto, 0s
chatbots estdo inclusos nas ferramentas que podem dinamizar e favorecer a modernizacgao
da Administracdo Publica.

Desse modo, tendo em vista 0 enxugamento da maquina publica, seja em razdo de
aposentadorias ou escassez de concursos, hd uma reducdo no quantitativo de servidores
na Administracdo Publica. Destarte, ferramentas tecnolégicas como chatbots, podem
auxiliar nas lacunas deixadas na esfera do atendimento ao publico, prestando informacées
solicitadas e permitindo que o contingente de servidores aptos na gestéo seja remanejado
para setores que exijam responsabilidade humana na sua atuagéo.

2.3 Inteligéncia artificial e suas implica¢Ges na administracéo publica

A disponibilidade da informacdo reduz o tempo gasto ndo so pelo cidadao, na
busca por explicacfes, mas também pelos servidores publicos, que realizam atividades
administrativas, rotineiras e repetitivas, visto que este tempo pode ser utilizado para a
solucéo de questdes mais complexas e que dependem da atencé@o do servidor no contato
com o publico (Alves; Reis, 2021).

Nesse contexto, com as tecnologias disponiveis no mercado e a urgéncia de se
adaptar as novas rotinas administrativas que surgem para atender as demandas dos
usuarios, o debate sobre inteligéncia artificial tomou novas formas perante a
Administracdo e a necessidade de seu uso em prol do interesse do publico.

As tecnologias sdo inerentes ao avanco histérico da humanidade, sendo retratadas
h& muito tempo nas mais diversas searas artisticas, seja na literatura, dramaturgia, cinema
e musica, apresentando um viés filoséfico e ético a partir da interacdo homem-maquina.
A inovacdo tecnoldgica, desencadeia uma ruptura no sistema econdmico, for¢ando o
estado de equilibrio e favorecendo a alteracdo dos padrdes de producdo (Schumpeter,
1988).

Sob este aspecto, componentes cibernéticos nas Ultimas décadas invadiram o
cotidiano da sociedade, rompendo barreiras e possibilitando melhorias na qualidade de
vida e, posteriormente, na execucdo eficiente dos servigos publicos. Assim, diz respeito
a uma era marcada pela velocidade e profundidade das transformacdes operadas pelo

avanco em inovagdes tecnologicas e que se origina de dois fenémenos, a radical
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modificagdo de processamento de dados e a mutacdo das nocbes de espaco e tempo
(Corlavén, 2017).

Nesse contexto, a Inteligéncia Artificial reline uma variedade de &reas, como
aprendizagem e percepc¢do até tarefas mais especificas, como jogos, demonstracdo de
teoremas matematicos, diagnostico de doengas entre outros, sendo considerada relevante
para qualquer tarefa intelectual (Russel; Norvig, 2013).

A Inteligéncia Artificial, também conhecida como IA, representa uma grande
revolucdo na histéria das tecnologias que se sucederam com a Terceira Revolucdo
Industrial. Este mecanismo intenta mimetizar a racionalidade humana para desenvolver
determinadas atividades através de comandos que sdo disparados com base em dados
previamente disponibilizados (Lirio do Valle, 2020).

Nesse seara, a Inteligéncia Artificial tem o cond&o de se apresentar como chave
tecnoldgica para os softwares do futuro, ainda que tecnologias ndo possam exprimir
sentimentos e aprender como um ser humano, podem utilizar-se, por meio de
conhecimentos pretéritos de especialistas para construgdo de equipamentos que visem
reproduzir a inteligéncia humana, tais como sistemas computacionais, maquinas que
realizem procedimentos com dados e conhecimentos especificos (Domingos et al., 2021).

Considerando o aspecto histdrico, tem-se que 0 pioneiro na concepgao e criacao
desta tecnologia foi o cientista Alan Turing que, durante a Segunda Guerra Mundial,
inventou uma maquina com objetivo de rapidamente desvendar os cddigos criptografados
advindos da Alemanha nazista. Segundo Russel e Norvig (2013), em seu ensaio
“Computing Machinery and Intelligence”, Turing propds um teste que consistia em um
programa que simulava uma conversacao, através de mensagens de texto com um
interrogador durante cinco minutos.

Contudo, o termo “inteligéncia artificial” ndo foi cunhado por Alan Turing, e sim
pelo cientista americano John McCarthy, em 1956, em um congresso na cidade de
Dartmouth, nos Estados Unidos, que tinha como roteiro o estudo e a exploracdo da
simulacdo de inteligéncia em maquinas (Tecuci, 2012).

A partir desse momento, diversos autores e estudiosos comecaram a estabelecer
parametros de conceituacdo acerca da terminologia apresentada. Os conceitos
embrionarios ainda apresentavam relacdo intrinseca com aspectos de natureza humana,
ao representar a 1A como o estudo das capacidades intelectuais pelo uso de técnicas

computacionais (Charniak; Mcdermott, 1985). A inteligéncia artificial consiste na arte de
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criar maquinas que executam funcGes que exigem inteligéncia quando executadas por
pessoas (Kurzweil; Richter; Schneider, 1990).

Percebe-se que o cerne da questdo quando se aborda a inteligéncia artificial diz
respeito a transformar os desejos humanos em comandos computacionais. O desafio do
desenvolvimento de inteligéncia artificial se relaciona com a busca do aprendizado de
maquina, ou seja, como operacionalizar o aspecto cognitivo que ocorre no cérebro
humano, com parametros semelhantes no que diz respeito ao nivel de conhecimento do
problema (Lirio do Valle, 2020).

Desse modo, surge a expressdao machine learning. Esta terminologia fundamenta-
se na ideia na aprendizagem da maquina ter advindo de instrucBes previamente
estabelecidas, sem que ocorra qualquer liberdade por parte da inteligéncia artificial,
apenas obedecendo a comandos desejados pelo programador do software. O aprendizado
de maquina envolve a criacdo de algoritmos capazes de aprender automaticamente a partir
de dados (Desordi; Bona, 2020).

Na machine learning tem-se o tracado de um conjunto de instru¢cdes, que busca
conduzir a um determinado objetivo identificado como o desejavel naquela operacao
automatizada (Lirio do Valle, 2020).

Outra categoria que pode ser debatida € a deep learning, cujo mecanismo de
funcionamento consiste na observacdo de padrdes na execucdo e inferéncias com base
nas repeticdes ocorridas no sistema analisado, logo, este tipo de inteligéncia artificial é
mais sofisticada e complexa. Nesse contexto, fica evidente que a aprendizagem profunda
possui a capacidade de transformar grandes volumes de dados em informacéo Uutil; a
inspiracdo é a estrutura e fungbes do cérebro humano, na interligacdo de neurdnios
(Desordi; Bona, 2020).

A deep learning tem o conddo de executar tarefas que sdo tradicionalmente
desempenhadas pelos seres humanos, como reconhecimento facial, tomada de decisdes,
reconhecimento de voz e traducéo, e outras que superam a capacidade humana (Kaufman,
2018). Essa diferenciacdo entre machine learning e deep learning é de extrema
relevancia, visto que a escolha da modalidade a ser desenvolvida depende das
necessidades das instituicdes, 6rgaos ou empresas.

Assim, ao refletir sobre o caso da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG,
depreende-se que o modelo mais adequado para as necessidades institucionais e seus

usuarios seria a machine learning e, portanto, o foco desse projeto de dissertacéo. Isto
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porque, 0 assistente virtual terd como objetivo principal responder em tempo real as
demandas mais recorrentes advindas deste setor, ou seja, j& padronizadas e com respostas
previamente definidas pela gestdo da instituicdo, sendo um canal de comunicacgéo e fonte
de informagéo.

A utilizagdo da Inteligéncia Artificial ndo se resume apenas a area da Tecnologia
da Informacdo. Hodiernamente, nota-se uma conexdo com outras esferas do
conhecimento, com a interdisciplinaridade dos mais diversos campos. A 1A aglutina uma
variedade significativa de areas, como aprendizagem e percepc¢do, até tarefas mais
especificas, como jogos, demonstracdes de teoremas matematicos, diagnosticos de
doencas, entre outros (Russel; Norvig, 2013).

Dentro dos aspectos conceituais da Inteligéncia Artificial, é primordial o
entendimento sobre o Processamento de Linguagem Natural (NLP — Natural Language
Processing). A ponte entre a ideia central da 1A e a conversagdo com 0S USUArios é
instrumentalizada por esta engrenagem, ou seja, 0 PLN transforma em linguagem
inteligivel os diversos codigos computacionais e algoritmos, ou seja, ele utilizado esse
dispositivo para construir frases coerentes, que sejam compreendidas por pessoas em um
dialogo natural (Raj, 2019).

Apesar dos primeiros estudos sobre o PLN, apenas nas décadas de 70 e 80 que as
pesquisas comecaram a alavancar. Assim, foram iniciados estudos envolvendo nao
somente a sintaxe, mas também a semantica, com o objetivo de gerar conceitos para
compreender o significado das palavras. Nesta mesma época, a area de PLN comecou a
se consolidar, devido a aplicacdo de teorias linguisticas e da formalizacdo de fatores
pragmaticos e discursivos (Tramunt Ibafios; Batista Pail, 2017).

O constante aprimoramento da Inteligéncia Artificial e suas técnicas, que criam
novas solucbes para a miriade de areas da ciéncia, pode beneficiar um namero
inimaginavel de usuarios, otimizando as decisdes e expandindo a produtividade das
organizacgdes que utilizam esta ferramenta.

Com base nesse entendimento, nas uUltimas décadas, transformacgdes sociais,
econbmicas e politicas motivaram uma variedade de processos de reestruturacédo e,
consequentemente, resultados importantes no setor publico brasileiro (Cavalcante, 2018).
A partir desta concepgdo, € notorio salientar que a Administracdo Publica possui vinculos
com a utilizagdo da Inteligéncia Artificial como mecanismo de ampliacdo da eficiéncia

na prestacao dos servicos publicos.
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Apesar de avancos nesse campo, 0 uso de tecnologias disruptivas no Brasil é
timido em relacdo a outros paises, principalmente no que diz respeito ao setor publico,
ainda que alguns softwares ja estejam sendo utilizados em alguns 6rgéos, principalmente
no Poder Judiciario (Desordi; Bona, 2020).

Desse modo, destaca-se alguns sistemas que ja sdo implementados no pais,
podendo citar o uso na Controladoria Geral da Unido do sistema “ALICE”, que faz
varredura de ilicitudes em licitagdes, no STJ com a ferramenta “Sécrates”, que apoia na
elaboracdo de minutas de votos € no STF com o software “Victor”, ao auxiliar os
servidores deste 6rgdo com a filtragem de processos.

Com o avango das tecnologias, diversas inovagdes foram incorporadas
definitivamente na vida das pessoas, de forma mais expressiva na esfera pessoal, através
de aplicativos, redes sociais e softwares que buscam simplificar o cotidiano dos seus
usuarios. Desta forma, os sistemas computacionais, que utilizam Inteligéncia Artificial,
fazem parte do cotidiano das pessoas, facilitando as vidas destas ao realizarem tarefas que
tradicionalmente exigiram a intervencdo humana (Desordi; Bona, 2020).

Posto isto, ndo se pode deixar de mencionar que estes dispositivos também estéo
paulatinamente sendo inseridos na esfera puablica, originando novos arranjos
institucionais, visto que, a partir da evolucéo da sociedade, cada vez mais os cidaddos do
mundo contemporaneo urgem por mecanismos que facilitem e ajudem na solucédo de seus
problemas.

Desse modo, os primeiros registros da influéncia da inteligéncia artificial na
administracdo publica datam da década de 1960. Naquela época, a introducdo de dados
eletrénicos em diferentes niveis operacionais da administracdo despertava a atencao de
pesquisadores, que buscavam compreender a aplicacdo de rotinas cientificas em
procedimentos e estruturas organizacionais (Almeida, 2023).

Embora a era digital seja relativamente nova, com pouco mais de 30 anos, foi
nestes ultimos que se p6de observar a relevante ascensdo do mundo digital com uma
crescente construcdo até os dias de hoje (Figueiredo; Cabral, 2020).

Além do setor privado, os Estados tém utilizado inovac@es tecnoldgicas tais como
inteligéncias artificiais, como uma maneira de gerir melhor a maquina publica (Araujo;
Zullo; Torres, 2020). Este entendimento tem fundamento no fato de que na execugéo de
tarefas inerentes a rotina administrativa, o Estado defronta-se com obstaculos que podem

atrapalhar ou inviabilizar determinada funcdo estatal.
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Portanto, é manifesto que o uso de instrumentos tecnoldgicos no bojo da
Administracdo Publica tém impactos positivos na implementacéo de politicas publicas,
no exercicio da cidadania, ao passo que a inteligéncia artificial mostra-se como uma
grande facilitadora para o relacionamento direto entre administracdo e administrado, quer
no que diz respeito ao exercicio da democracia, quer quanto ao acesso a dados e servigos
publicos (Desordi; Bona, 2020).

2.4 Chatbots como ferramenta de comunicagao institucional

No contexto da utilizagdo de préticas inovadoras na esfera publica, a partir do
emprego e aperfeicoamento de novas tecnologias, surgem as primeiras abordagens sobre
chatbots. A coordenagédo de tecnologias e canais de atendimento permitiram uma nova
forma de interacdo entre homem e maquina, dando origem aos assistentes virtuais
(Kuligowska; Lasek, 2011).

E conveniente sublinhar conceituagdes relevantes para a compreenséo acerca da
tecnologia analisada. O principio executado em um chatbot remete a um ambiente que
recebe perguntas em linguagem natural, associa essas perguntas a uma base de
conhecimento, emitindo entdo uma resposta desejada ao receptor (Fryer & Carpenter,
2006). Assim, um chatbot corresponde a um programa computacional que opera com
linguagens de programacdo pré-definidas para a manipulacdo da linguagem natural
humana (Lima, 2014).

N&o se pode olvidar de destacar que os chatbots alicercam sua comunicacao por
diversos meios, seja pela conversacdo em forma de texto, da fala e de outras formas de
comunicacgdes ndo verbais, como no uso de avatar, tom da voz ou do texto, emoticons,
imagens, videos e outras formas de comunicacdo ndo verbais (Shiraishi; Yoda; Lourenco,
2020).

O chatbot ndo é um dispositivo muito recente, porém fornece aos mais variados
nichos do mercado a possibilidade de se tornar mais agil e preencher o tempo que antes
era gasto em rituais administrativos com problemas que demandam mais atencao
(Balasudarsun; Sathish; Gowtham, 2018).

Portanto, observam-se que estes assistentes virtuais podem auxiliar
definitivamente na melhoria de interacéo entre a sociedade e o Estado, com o proposito

precipuo de alcancar a inovacdo no setor publico através da conversacdo padronizada



35

entre estes dispositivos tecnoldgicos e os usuarios, refinando, desse modo, as rotinas
administrativas. Logo, as inovagbes que normalmente estdo atreladas ao crescimento
econdmico e prosperidade de uma organizacdo sdo as inovagdes tecnoldgicas, que
abrangem as inovagdes em servicos e produtos (Jaskyte, 2020).

Na discussdo sobre o chatbot e suas caracteristicas, enfatiza-se a necessidade de
explorar aspectos relativos as suas categoriza¢des, como se da a instrumentalizacdo destes
assistentes virtuais e seu historico de atuacdo nas instituigdes.

Com a popularizagdo do uso do chatbot, os usuarios ndo sabiam mais discernir a
real serventia desta ferramenta tecnoldgica de comunicacdo. Assim, 0s assistentes virtuais

podem ser categorizados em trés modelos de funcionalidade: Supports, Skills e Assistants.

Quadro 1 - Modelos de Funcionalidade

Modelo de Chatbot Descricao

Possuem personalidade prépria e
reconhecimento de contexto, ou seja,
Supports apresentam a habilidade de orientagéo em
qualquer processo definido no dominio, com o
objetivo precipuo de responder a uma ampla
variedade de perguntas.

Ndo apresentam em seu  mecanismo
habilidades demasiadamente complexas, sendo
Skills apenas um reprodutor de comandos
previamente estabelecidos pelo programador,
possuindo a capacidade de corresponder de
forma &gil ao comando disparado.

Consistem em ferramentas tecnoldgicas que
proporcionam uma fusdo entre as habilidades
) dos outros tipos de chatbots, ou seja, sendo
Assistants necessario que este assistente tenha uma gama
de informagBes para suprir as necessidades do
usuario, adquirindo uma complexidade maior
em detrimento dos demais.

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Além das concepgdes tipicas no tocante as modalidades dos assistentes virtuais,
nota-se que é imprescindivel realizar apontamentos sobre as Applications Programming
Interface (API), que sdo plataformas necessarias para o desenvolvimento dos chatbots.

Tendo em vista que a utilizacdo de PLN requer um grau de complexidade mais
acentuado, diversas solu¢bes foram criadas para a interpretacdo de linguagem natural.
Assim, tais solucdes permitem que programadores técnicas e formatos de interface para
aplicagdes de chatbot especificas para as suas organizag¢Ges, sendo algumas citadas

abaixo.
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A primeira plataforma mencionada é o Watson Assistant, oriundo de uma
Inteligéncia Artificial desenvolvida pela empresa IBM. A operacionalidade do dispositivo
ampara-se em um mecanismo de construcdo de didlogos aptos. Nesse sentido, a
mensagem do usuario é examinada pela plataforma, e logo apds é canalizada para um
fluxo de conversa previamente estabelecido pelo desenvolvedor do software (IBM, 2022).

Outra plataforma bastante difundida ¢ o Dialogflow, que foi recentemente
adquirida pela empresa Google. Ela funciona por intermédio da utilizacdo de algoritmos
de aprendizado de maquinas, 0 que permite que o programador tenha acesso ao
mecanismo de processamento de linguagem natural para a criagdo do seu proprio
assistente (GOOGLE, 2022).

Pode-se citar também o Language Understanding Intelligent Service (LUIS),
plataforma criada pela Microsoft, que se serve de tecnologias de aprendizado de maquina
para interpretar as necessidades do usuario ao interagir com o chatbot e,
consequentemente, permitir a analise de informagfes oriundas das interacOes destes
agentes (MICROSOFT, 2022).

A Amazon também possui sua prépria plataforma de agentes conversacionais,
chamada Lex. Ela apresenta conexdo com outros aplicativos da empresa, como AWS
Lambda, AWS Mobile Hub e 0 Amazon CloudWatch (AMAZON, 2022).

Com base em todos os aspectos técnicos que os desenvolvedores dos chatbots
debateram no ambito tedrico, surgem os primeiros modelos de assistentes virtuais que
foram construidos para serem utilizados no cotidiano das empresas. Assim, 3 geracdes de
chatbots séo tradicionalmente estudados e que serviram para o aperfeicoamento de outros

modelos:

Quadro 2 — Geracdes de Chatbots

Geracoes de Chatbots Descricéo

A primeira geracdo de chatbots teve como
percursor o ELIZA, desenvolvido na década de
60, no MIT (Massachusetts Institute of
Technology). O funcionamento da ELIZA
ELIZA fundamenta-se na analise do texto para
posteriormente identificar as palavras-chave, o
gue se traduz em uma sentenga gerada com
base em uma regra de associagdo para aquela
palavra e entdo uma resposta € criada
(Weizenbaum, 1966).

JULIA Surgiu na década de 90, criado por Michael
Mauldin. Este chatbot teve como principal
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tarefa era auxiliar participantes em um jogo
chamado TinyMUD.

Primeiro representante da 3% geracéo,
possuindo como caracteristica principal uma
ALICE disposi¢do que possibilita a inclusdo de novos
modelos de interpretagdo de linguagem natural
de maneira acessivel.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2023.

Portanto, é notavel que a incorporacdo de tecnologias é elementar para o
desenvolvimento da comunicacdo entre usuarios de um produto ou servigo,
principalmente apos o advento de chatbots pioneiros, que serviram de alicerce para
futuros estudos de aprimoramento destes mecanismos de inovagdo, impulsionando novos
arranjos institucionais. Assim, tais interagdes com agentes conversacionais apresentam
evidentes beneficios aos entes que os utilizam para dinamizar e otimizar a comunicacao
institucional.

Nesse sentido, salienta-se que diversos atributos podem ser atrelados a utilizacéo
dos chatbots, acelerando a dindmica de modernizagao dos entes publicos e aperfeicoando
a gestdo de processos, além de permitir 0 acesso aos mais variados servigos e a solucao
de duvidas frequentes, nas 24 horas do dia, em todos os dias da semana (Alves; Reis,
2021).

Um beneficio evidente que surge com o uso de chatbots nas organizagdes é a
rapidez (Kihnel; Ebner; Ebner, 2020), posto que nem sempre 0s servidores estdo
disponiveis para atender prontamente as demandas oriundas dos usuarios. Ademais,
alguns questionamentos tém origem de meios de comunicacdo como e-mails e
mensagens, 0 que requer certo tempo para que a resposta chegue ao interessado.

Outrossim, atenta-se que outro beneficio decorrente da implementacdo de
assistentes virtuais é a liberacdo dos atendentes para a execucdo de atividades mais
complexas (Torres; Maia; Muylder, 2020). Logo, com o auxilio de tal ferramenta
tecnoldgica, os servidores podem ser destinados a tarefas que exigem condicionalmente
o0 raciocinio humano, desafogando setores e o que melhora as praticas nos setores que
estdo alocados.

Além disso, 0 usuario sente-se cada vez mais empoderado ao ter em suas maos
mais um canal de comunicagdo, sem burocracias e limitacdes de horario, bem como o
direito a protecdo de suas demandas, oportunizando assim anonimato e conveniéncia do

atendimento (Nadarzynski et al., 2019).
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Tendo em vista tais vantagens, o usuario também usufrui do fato de que com a
plataforma digital auxiliando seu acesso a instituicdo, tem-se como consequéncia, a alta
taxa de resolugdo de problemas, utilidade e facilidade do uso (Lupa-Wojcik, 2019).

Portanto, observa-se que diversos sdo as conveniéncias e incentivos a
implementacdo e democratizacdo do uso de chatbots na esfera publica. Contudo, apesar
das evidentes vantagens, é perceptivel que ha pontos que devem ser melhorados, com a
busca constante pela evolugdo do software em si. Notadamente no que diz respeito a
interpretacdo que o chatbot faz em relacéo a informacéo fornecida pelo usuério (Kihnel;
Ebner; Ebner, 2020), sendo importante nesse ponto o auxilio de um agente humano.

Por conseguinte, é indubitavel a importancia da eficiéncia para a Administracdo
Pablica, visto que a gestdo apresenta como um de seus desafios o desenvolvimento social
que afeta a sociedade, tornando-se agente facilitador e implementador na melhoria dos
servicos publicos prestados aos cidaddos, sobretudo com a cooperacdo de técnicas e
ferramentas tecnologicas e de facil dominio do publico em geral.

Nesse sentido, € de extrema importancia as iniciativas voltadas as novas
tecnologias, ndo s6 para assegurar uma dignidade digital, mas sobretudo para
proporcionar uma maior participacdo popular e consequentemente, ensejar uma maior

legitimidade a administracdo publica (Camargo Kreuz; Aguilar Viana, 2018).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este tdpico apontou os aspectos metodoldgicos da pesquisa, com o intuito de
atender o objetivo geral e cada um dos objetivos especificos dispostos no trabalho, bem
como responder ao problema de pesquisa proposto.

Para tanto, foram apresentadas as particularidades inerentes ao método e
abordagem metodoldgica do estudo, além das estratégias utilizadas para a coleta e analise
de dados. Destaca-se também que foram expostos 0 universo e a amostra da pesquisa,
bem como 0s elementos necessarios para se determinar o processo de coleta e analise dos

dados.
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3.1 Delineamento da pesquisa

A figura abaixo representa o delineamento da pesquisa, ao retratar 0S
procedimentos que foram seguidos no decorrer do trabalho e que estdo pormenorizados a

sequir:

Figura 1 - Delineamento metodol4gico

3.2 Método e abordagem metodoldgica

3.3 Metodologia de Desing Thinking

Procedimentos . .
metodoldgicos 3.4 Universo e Amostragem da Pesquisa

3.5 Coleta de dados

3.6 Tratamento e Andlise de dados

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

3.2 Método e abordagem metodoldgica

Com o propdsito de almejar os objetivos apontados, fez-se necessario a utilizacéo
de artificios técnicos para fundamentar a pesquisa, com supedaneo em premissas do
método cientifico. Destaca -se que esta pesquisa se prop6s a analisar a viabilidade de
um chatbot para modernizar e melhorar a comunicacdo na Secretaria de Recursos
Humanos da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG).

No que diz respeito a abordagem metodoldgica, adotou-se a estratégia quali-
quantitativa, objetivando mesclar as duas abordagens, avaliando questdes de cunho
subjetivo e utilizando técnicas estatisticas.

Assim, tem-se que a analise de dados quantitativos do questiondrio foram
explorados com suporte na estatistica descritiva, amparando-se em artificios como média
aritmética simples, moda, mediana, além de medidas de dispersdao como desvio padrdo.
Por outro lado, a abordagem também foi qualitativa, por intermédio de entrevistas, com
base na analise de conteldo, visto que 0s instrumentos coletados junto aos gestores da
Secretaria de Recursos Humanos foram essenciais para focar nos aspectos subjetivos das

opinides dos entrevistados.
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A pesquisa possui natureza aplicada, em virtude de esta possuir o conddo de
buscar dados pertinentes e relevantes para o estudo do objeto. Logo, a utilizacdo da
pesquisa tedrica-empirica se justifica em razdo da analise da viabilidade do uso de
chatbots como ferramenta para a melhoria da comunicagéo institucional no @mbito da
UFCG ser pautada na coleta de dados, e posteriormente corroborada ou ndo pela teoria
exposta no decorrer da pesquisa.

Segundo Gil (2008), esse tipo de abordagem é apropriado para atestar a realidade
vivida como Unica e demonstrada através da experiéncia sensivel. Além de que possibilita
uma investigacdo pautada em fatos observaveis de determinado contexto para a coleta da
pesquisa.

Para realizar um diagndstico da comunicacédo atualmente exercida no ambito da
Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da Universidade Federal de Campina Grande
(UFCG), apresentando seus aspectos positivos e negativos, a modalidade de pesquisa
utilizada foi a survey, também denominada pesquisa de levantamento, com intuito de se
obter uma descricdo quantitativa (numérica) sobre aspectos relacionados a comunicacao
da SRH. As pesquisas deste tipo se caracterizam pela interrogacéo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procedeu-se a solicitacdo de
informacGes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para em
seguida, mediante andlise quantitativa, obter as conclusées correspondentes dos dados
coletados (Gil, 2008). No tocante aos objetivos, a pesquisa foi descritiva, visto que as
pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacbes entre variaveis
(Gil, 2008).

Considerando isto, a pesquisa se debrucou sob as peculiaridades da gestéo
administrativas no contexto da Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal
de Campina Grande no que diz respeito aos canais de comunicacdo, e assim, observa,
registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los. (Cervo;
Bervian; Silva, 2007).

3.3 Metodologia de Design Thinking

A inovacdo no setor publico apresenta nova roupagem ao extrair conceitos e

técnicas avangadas, pretendendo desse modo uma conexdo com a sociedade, em busca da
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melhoria nas prestagbes de servigos ao usuario. Nessa circunstancia, enfatiza-se a
metodologia de design thinking como aparato que auxilia na constru¢do da compreensao
do produto sob a otica do cidaddo, ou seja, do consumidor final, com a criacdo de
processos para solugéo de problemas complexos.

O Design Thinking é focado em uma abordagem humanista em prol da inovagéo
e criatividade, no trabalho colaborativo e que busca uma perspectiva multidisciplinar
embasada em principios de engenharia, design, artes, ciéncias sociais e descobertas do
mundo corporativo (Platter; Meinel; Leifer, 2011).

A partir do prisma tedrico e de aspectos processuais do design thinking, tem-se
que esta metodologia foi capaz de conduzir a investigacdo do objeto de estudo, através
do mapeamento dos problemas, colocando-se no lugar do usuario (empatia), e gerando
subsequentes insights de respostas, concretizando em um produto final que sirva para
auxiliar os usuarios na comunicacao interna. Com foco nesta metodologia, este trabalho
fundamentou-se em fases distintas para alcancar os objetivos previamente estabelecidos.

Nesse contexto, a fase de imerséo foi realizada dentro do contexto de investigar
segundo a indagacao acerca das reais necessidades dos servidores em relacdo a Secretaria
de Recursos Humanos. Assim, esta fase contou com os recursos da imerséo na analise da
estrutura organizacional da instituicdo, questionarios com os servidores (técnicos e
docente), bem como entrevista com o0s gestores do aludido setor no intuito de
compreender o seu funcionamento.

Com os dados levantados e a partir do entendimento das demandas mais buscadas
pelos usuarios, foi possivel adentrar na fase de ideacdo, consubstanciada no momento de
brainstorming e concepc¢do de ideias e respostas para os problemas recorrentes levados
pelos servidores da instituicdo no que tange a comunicacéo.

Na fase de prototipagem, houve a construcdo de um projeto que busca transformar
as ideias geradas no decorrer das etapas anteriores em um processo fisico e préatico, na
tentativa de reduzir eventuais problemas e ser o mais proximo da realidade.

E nesse contexto que o chatbot foi desenvolvido, com o apoio do questionario
aplicado aos usuarios, que se empenhou em entender o perfil dos servidores que buscam
a SRH e suas principais demandas. A figura abaixo demonstra que a presente pesquisa
foi conduzida com pardmetros em quatro fases bem definidas: imersdo, ideacéo,

prototipagem e implementacéo.
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Figura 2 - Etapas do Design Thinking
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dados por formulario concepcao de um um chatbot para a com 0s usuarios da
eletrénico chatbot SRH/UFCG SRH/UFCG

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Assim, 0 uso da metodologia do design thinking, vivenciando com empatia as
experiéncias dos usudrios da Secretaria de Recursos Humanos, e a partir disso, formular
processos que auxiliam na construcdo de um protétipo de chatbot que impacte no
cotidiano, caracteriza-se como um vetor de inovacdo que de fato é aplicavel para o bem
da Administracao.

Por fim, houve a fase de implementacdo, momento p6s conclusdo do protétipo,
que serviu para expor o novo mecanismo de comunicacdo com a SRH/UFCG, além de se
propor a ajustar as técnicas das ferramentas, auxiliando nas melhorias do produto final.

Adicionalmente, € imperioso ressaltar que 0 mapa da empatia foi a ferramenta
empregada no bojo da metodologia Design Thinking, com fulcro no alcance das solucGes
dos problemas propostos. Este artificio consiste na externalizacdo visual do usuario
(persona), como quem ¢é ele, o que ele Vvé, o que escuta, o que fala e faz, 0 que pensa e

sente e quais sao suas dores e necessidades.



Figura 3 — Mapa da Empatia
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Fonte: dados da pesquisa,2023

3.4 Universo e amostra da pesquisa

Considerando o objetivo deste estudo, os participantes foram os servidores
técnicos administrativos em educacdo (TAE) e os servidores docentes, assim a pesquisa
utilizou-se de dois instrumentos de coleta com foco em respondentes bem especificos.
Desse modo, o primeiro instrumento de pesquisa utilizado foi uma entrevista
semiestruturada, voltada para 06 (seis) gestores da Secretaria de Recursos Humanos, com
0 conddo de entender a viabilidade administrativa da implementacdo de um chatbot na
UFCG.

Nesse contexto, optou-se pela amostragem ndo-probabilistica intencional, visto
que esta possibilita a compreensdo do problema da pesquisa sem a necessidade de um
procedimento estatistico. A amostra intencional baseia-se no julgamento do pesquisador,

que estabelece critérios para atender aos objetivos da pesquisa (Gil, 2002). As entrevistas
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foram feitas presencialmente no campus de Campina Grande, na Secretaria de Recursos
Humanos, entre os dias 4 e 7 de abril de 2023.

Portanto, na pesquisa em comento, priorizou-se tal tipo de amostragem em razao
desta ter um enfoque nos gestores que atuam diretamente na Secretaria de Recursos
Humanos o que proporcionou percepgdes quanto a atuagéo institucional do setor, suas
problematicas e dificuldades, bem como a aceitacdo em relacdo ao uso de um instrumento
de comunicagcdo moderno como o chatbot.

Por outro lado, os usuarios da SRH/UFCG (técnicos administrativos e docentes)
também foram investigados por meio de formulario, para que fosse possivel ter
conhecimento do perfil desses servidores, suas experiéncias com tecnologias e em relacao
a suas vivéncias com o atendimento da Secretaria de Recursos Humanos. O formulario
em questdo foi aplicado entre os dias 31 de julho a 15 de agosto de 2023 e buscou
contemplar o maximo de servidores possiveis, sendo divulgados através de e-mails
institucionais e demais meios de comunicagdes virtuais.

Com base em dados disponibilizados pela prépria instituicdo, o universo da
pesquisa foi composto por 2516 servidores com matricula ativa, sendo 1453 docentes e
1063 técnicos administrativos (UFCG, 2022). Apds a coleta de dados, foi possivel
alcancar uma amostragem de 120 respondentes.

A pesquisa realizou um recorte quantitativo do total de pessoas, resultado na
amostra que objetivou representar o universo. Nesse sentido, tendo em vista o tamanho
do universo, entende-se que a amostragem por conveniéncia sera a mais oportuna para se
atingir um nimero de respondentes que servirdo de esteio para a analise dos dados.
Malhotra (2012) aduz que esta amostragem procura obter uma amostra de elementos
convenientes, visto que a selecdo das unidades amostrais € deixada em grande parte a

cargo do entrevistador.

3.5 Processo de coleta de dados

O processo de coleta de dados da pesquisa pautou-se em dois instrumentos
especificos para atingir seus objetivos, ou seja, entrevista semiestruturada e questionario.
Inicialmente, a entrevista semiestruturada deu-se presencialmente junto aos gestores, no
qual foram realizadas 6 (seis) entrevistas, sendo 5 (cinco) presenciais e 1 (um)

virtualmente (gestor estava em trabalho remoto). As entrevistas foram feitas
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presencialmente no campus de Campina Grande, na Secretaria de Recursos Humanos,
entre os dias 4 e 7 de abril de 2023.

Apos essa fase, a pesquisa debrugou-se sob um questionario que consistia em um
conjunto de perguntas previamente estabelecidas, sendo devidamente respondidas sem a
atuacdo direta do pesquisador, por meio de formulario online, com foco nos usuérios da
Secretaria de Recursos Humanos da UFCG. O instrumento em comento foi encaminhado
via GoogleForms a uma lista de e-mails de servidores (docentes e técnicos) da UFCG, ou
seja, voltada para 0s usuarios.

Os materiais compactados na coleta de dados foram submetidos a uma série de
procedimentos analiticos com o conddo de expressar interpretacdes e inferéncias que, em
conjunto com os demais dados coletados, propiciardo responder ao problema de pesquisa
do trabalho. Na sequéncia, ap0s a coleta de dados com os usuérios, foi realizado um teste
de ferramenta para avaliar as percepcdes dos usuarios quanto ao protétipo de chatbot
desenvolvido para alavancar a comunicacdo com a SRH da Universidade Federal de
Campina Grande.

Importante frisar que esta pesquisa foi apreciada e aprovada no Comité de Etica
do Centro de Ciéncias Juridicas e Sociais da Universidade Federal de Campina Grande
(CEP/CCJS/UFCG), por meio de parecer consubstanciado, tendo como Certificado de
Apresentacdo para Apreciacdo Etica (CAAE) o registro n® 66274422.1.0000.0205.

Figura 4 - Etapas da coleta de dados

Entrevista com gestores + levantamento
ETAPA | bibliografico
Coleta realizada entre 6 e 7 de margo de 2023

Questionario com servidores usuarios +
levantamento bibliogréafico
Coleta realizada entre 31 de julho e 15 de agosto de
2023

ETAPA 11

Teste de ferramenta com 5 servidores usuarios
ETAPA 111 Coleta realizada entre 28 de agosto a 31 de agosto
de 2023

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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Desse modo, a Etapa | consistiu em averiguar junto aos gestores aspectos
relacionados ao funcionamento da administracdo da Secretaria de Recursos Humanos. A
entrevista subdividiu-se em trés momentos, com foco no perfil do respondente, questoes
pertinentes ao compartilhamento de informac6es na seara da SRH e uso de ferramentas
tecnoldgicas e sobre o potencial do uso de um chatbot na SRH/UFCG.

De Collis e Hussey (2005), na entrevista semiestruturada os assuntos, perguntas e
topicos mudam de uma entrevista para a seguinte de acordo com os aspectos revelados.
Assim, a estrutura das perguntas foi elaborada pelo autor desta dissertagdo, abordando
temas de acordo com as fungdes desenvolvidas pelos gestores entrevistados.

O roteiro de entrevista foi elaborado com intuito de esclarecer a partir dos dados
extraidos dos participantes, a viabilidade da implementacdo de um chatbot na Secretaria
de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande. Nesse contexto, com
base nos preceitos metodoldgicos da analise de contetido de Bardin (2011), foram criadas
trés categorias de analise. Desse modo, o instrumento de pesquisa atribuiu valores que
mensuram a avaliacdo dos respondentes em relacdo a compartilhamento de informacéo
na esfera da SRH, rotinas administrativas pds pandemia, experiéncia com agentes
conversacionais e entendimento sobre os servidores e uso de tecnologias de informacao.
Os valores que serviram de critério e orientacdo aos respondentes foram os seguintes: (1)
nunca, (2) raramente, (3) algumas vezes, (4) frequentemente e (5) sempre.

Nessa perspectiva, a medida estatistica de dispersao utilizada como parametro de
analise dos dados coletados foi a moda, que tem como pressuposto avaliar que dados sdo
mais frequentes. Dando prosseguimento a pesquisa com usuarios, a Etapa Il teve como
participantes os servidores técnicos administrativos e corpo docente, por meio de um
questionario que avaliou as percep¢des dos pesquisados quanto as suas experiéncias
enquanto usudrio dos servicos prestados pela SRH da Universidade Federal de Campina
Grande.

A Etapa Il deu-se ap0s a construcao do prototipo do assistente virtual, e consistiu
na selecdo de servidores com perfis previamente estabelecidos para participar do teste de
uso de ferramenta, que se deu com a disponibilizacéo de link do prototipo do chatbot para
realizarem um conjunto padronizado de missfes de exploracdo da ferramenta com

solicitacdo de informagGes de das demandas solicitadas da SRH/UFCG.
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3.6 Tratamento e analise de dados

Os dados colhidos no decorrer da pesquisa por meio da entrevista e questionario
foram organizados e categorizados em planilha construida em Microsoft Word e Excel,
sendo distribuidos com base nas variaveis disponibilizadas nos respectivos instrumentos,
com objetivo de dinamizar o acesso as informacGes necessarias para posterior analise e
interpretacdo dos resultados obtidos.

Desse modo, foi realizada a tabulacdo dos dados, ou seja, a organizacdo metddica
da coleta em planilha Excel, com a sistematizacdo das informagcbes e posterior
processamento destes dados em funcdo da estatistica descritiva. No aspecto da analise
qualitativa, conforme aduz Vergara (2005, p. 15) “a analise de conteudo ¢ considerada
uma técnica para o tratamento de dados que visa a identificar o que estd sendo dito a
respeito de determinado tema”.

Nesse sentido, ponderou-se esse 0 método mais adequado para ser utilizado no
tratamento dos dados desta pesquisa, levando em consideracdo que o foco principal
buscou compreender viabilidade da insercdo de um chatbot na Secretaria de Recursos
Humanos para melhorar a comunicagdo dos usuarios.

No que diz respeito a analise dos dados, Gil (1999) afirma que a anélise tem como
objetivo organizar e sumariar os dados de tal forma que possibilitem o fornecimento de
respostas ao problema proposto para investigacao.

Logo, os dados quantitativos do questiondrio foram analisados com esteio na
estatistica descritiva, se pautando em técnicas como média aritmética simples, moda,
mediana e medidas de dispersdo como desvio padrdo serdo levados em conta para a
analise aprofundada dos dados, com a exposi¢do do uso de graficos e tabela. Nesse
sentido, a utilizacdo da estatistica descritiva pressupde a organizacdo, sumarizacdo e
descricdo de um conjunto de dados (Martins; Thedphilo, 2007).

No que tange a analise de dados da abordagem qualitativa, mais precisamente em
relacdo as entrevistas dos gestores da Secretaria de Recursos Humanos, foi realizada
através de analise de contetido. De acordo com Bardin (2011), a analise de contetdo
tematica deve ter como ponto de partida uma organizacdo; e as fases da técnica,
organizam-se em torno de trés polos: pré-anélise; Exploracdo do material; e tratamento

dos resultados: inferéncia e interpretacéo.
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Portanto, na pré-anélise foi verificado os dados de cada questionario, buscando
depreender se estes atenderam de forma relevante e representativa, conduzindo a
resultados pertinentes aos objetivos da pesquisa. Logo apds, foi realizado a Exploracao
do material, com a codificagdo dos dados brutos em informacdes categorizadas e
tabuladas em planilhas do programa Microsoft Word.

E por fim, no tratamento dos resultados, as respostas categorizadas foram
tabuladas em diversas planilhas, sendo feita a inferéncia dos dados acerca dos perfis dos
gestores; tipos, estilos e modelos de decisdo; e a potencialidade de aplicacdo de um
chatbot no &mbito da Secretaria de Recursos Humanos.

As informagdes foram trianguladas com a obtencdo de percepgdes,
generalizacOes, e especificagdes, com a posterior interpretacdo dessas informacoes,
subsidiando as respostas aos objetivos especificos e principal da pesquisa, sobre
viabilidade de implementacdo de um chatbot na SRH/UFCG, com esteio nos

levantamentos bibliograficos realizados no decorrer da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo foi sistematizada em etapas distintas para possibilitar um discernimento
mais apurado dos dados coletados com intuito de responder ao problema de pesquisa.
Nesse sentido, a discussdo dos resultados apresentou enfoque em dois grupos distintos:
gestores da Secretaria de Recursos Humanos e seus usuarios.

Os dois segmentos iniciais da presente secdo trazem uma descricdo da
organizacdo estrutural da UFCG e contextualizacdo histdrica, além de demonstrar uma
percepcao descritiva da Secretaria de Recursos Humanos.

A terceira subsecdo reserva-se as entrevistas, cominada com a organizacao,
analise e discussdo dos depoimentos de gestores alocados na Secretaria de Recursos
Humanos junto a UFCG em relacdo aos seus entendimentos sobre o processo de
modernizacdo da comunicacdo a partir do uso de um chatbot no ambito da gestdo de
pessoas.

A guarta subsecdo € destinada a entender e interpretar os resultados obtidos ap6s
a coleta de dados dos usuarios da Secretaria de Recursos Humanos, o perfil destes
servidores e como se da a relacdo em relagdo as principais demandas e frequéncia de

atendimento. A quinta se¢do focou na analise dos dados relativos a coleta de dados com
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usuarios selecionados para utilizar o prototipo do chatbot com a finalidade de verificar a
usabilidade, fungOes e aspectos a serem corrigidos objetivo a construcdo de um produto

final.

4.1 Aspectos historicos e estruturais da Universidade Federal de Campina Grande

Apesar de ser notdrio que a UFCG seja fruto de desmembramento da Universidade
Federal da Paraiba, é importante ressaltar que essa instituicdo iniciou sua historia em
1952, com a criacdo da Escola Politécnica, pioneira em ensino superior no sertdo
paraibano. Com o desmembramento da UFPB, os campi localizados nas cidades de
Campina Grande, Patos, Sousa e Cajazeiras passaram a integrar a UFCG (PDI, 2020).

Posteriormente, foram instalados os campi Cuité (2005), Pombal (2006) e Sumé
(2008). Com essa estrutura, a instituicdo conta com 11 centros de Ensino, ofertando
cursos de ensino superior (77 graduagfes, 35 mestrados e 12 doutorados) e da educacao
basica (PDI, 2020).

O campus Campina Grande, sede da Reitoria, abrigava, entdo, o Centro de
Humanidades (CH), o Centro de Ciéncias Bioldgicas e da Saude (CCBS) e o Centro de
Ciéncias e Tecnologia (CCT). A partir deste tltimo, logo em seguida a criacdo da UFCG,
foram criados mais dois novos centros: o Centro de Engenharia Elétrica e Informatica
(CEEI) e o Centro de Tecnologia e Recursos Naturais (CTRN). No campus Patos ja
existia 0 Centro de Saude e Tecnologia Rural (CSTR); no campus Sousa, o Centro de
Ciéncias Juridicas e Sociais (CCJS); e, no campus Cajazeiras o Centro de Formacéo de
Professores, também conhecido como CFP (UFCG, 2023).

Em 2006, com a adesdo da UFCG ao Programa de Expansdo do MEC, foi criado
o campus Cuité, gue passou a abrigar o Centro de Educacao e Saude (CES). A expansao
continuou em 2008 com a criacdo do Centro de Ciéncias e Tecnologia Agroalimentar
(CCTA) no campus Pombal, e do Centro de Desenvolvimento Sustentavel do Semiarido
(CDSA), no campus Sumé, em 2009 (UFCG, 2023). Conforme figura abaixo, pode-se ter

uma visao geografica da configuracdo dos campi da Institui¢do:
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Figura 5 - Localizagdo dos campi da UFCG
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Fonte: PDI, 2020, p. 7.

A Universidade Federal de Campina Grande apresenta principios elencados no
Estatuto da UFCG, Capitulo Il, Artigo 10, e que sdo fundamentais para suas bases
constitucionais e alcance dos objetivos institucionais.

Além disso, com orientacdo de tais principios a UFCG se consolidou na tradicao
de exceléncia académica no ensino, na pesquisa e na extensdo, promovendo a inclusao
social e o desenvolvimento econémico da regido, a servico do progresso cientifico e
tecnolégico, do equacionamento dos problemas sociais e da promocdo do
desenvolvimento humano (UFCG, 2023).

Com base no Estatuto da UFCG, nota-se que ha alguns principios que se alinham
institucionalmente com a modernizacdo da Administracdo Plblica e da prestacdo de
servicos, como eficiéncia, transparéncia, publicidade e planejamento democratico. Nesse
contexto, é possivel a aplicacdo de mecanismos de inovacdo na gestdo, por meio de
solucdes que promovem a transformacéo digital direcionados aos usuarios da Secretaria
de Recursos Humanos.

Os principios, missdo e objetivos estabelecidos no Estatuto da UFCG sdo
desenvolvidos e colocados em prética por intermédio da estrutura organizacional da
instituicdo. Desse modo, conduzida pelo Conselho Universitario — composto pelo
Colegiado Pleno e camaras superiores — a estrutura administrativa da UFCG tem os

niveis hierarquicos definidos no Estatuto e nos seus regimentos (PDI, 2020). De acordo
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com figura a seguir, tem-se uma visdo macro dos principios norteadores das atividades
de ensino, pesquisa, extensdo e também da esfera administrativa:

O Estatuto da Universidade Federal de Campina Grande, no capitulo IlI, artigo
15, faz alusdo aos componentes administrativos que colocam em funcionamento 0s
processos, servicos e atividades intrinsecas a Administragdo Superior, como o Conselho
Universitario, o Conselho Curador e a Reitoria, cada um com suas atribuicbes
expressamente definidas nos normativos da instituig&o.

Com base no Estatuto, depreende-se que a Secretaria de Recursos Humanos esta
alocada administrativamente junto a Reitoria. Assim, se faz necessario aprofundar os
aspectos ligados a estrutura organizacional da Secretaria de Recursos Humanos bem

como suas competéncias relativas ao atendimento aos USUArios.

4.2 Estrutura organizacional da Secretaria de Recursos Humanos

A Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande
fica localizada no campus sede, centralizando as principais demandas dos servidores e
dos agentes de Recursos Humanos dos demais campi. De acordo com Coutinho (2006),
a gestdo de pessoas fundamenta-se na ideia de que o desempenho de uma organizacao
depende da contribuicdo das pessoas que a compdem e da forma como elas estdo
organizadas, sdo estimuladas e capacitadas, e como sdo mantidas num ambiente de
trabalho e num clima organizacional adequados.

Desse modo, a organizacdo no ambito deste setor é essencial para que 0s gestores
e demais colaboradores executem suas funcdes de forma a prestar um servico de
qualidade e exceléncia ao usuario final. Com pressuposto nesta ideia, destaca-se a

estrutura organizacional da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG:
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Figura 6 - Estrutura organizacional da SRH/UFCG

Reitoria

| | | |

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Nesse ensejo, a Secretaria de Recursos Humanos esta subdivida em quatro
coordenagbes principais, com competéncias especificas e atribuicbes definidas
previamente no tocante as demandas que devem atuar para o interesse do servidor.

A Coordenacdo de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas (CGDP) tem como
atribuicéo o desenvolvimento da carreira do servidor, por meio da capacitagdo, avaliacao
de desempenho, verificacdo de requisitos de estagio probatorio e demais procedimentos
que impulsione o aperfeicoamento do técnico ou docente, através do fornecimento de
cursos online ou presenciais.

A Coordenacédo de Cadastro e Lotacdo (CCL) é responsavel pelo gerenciamento
de dados funcionais e pessoais dos servidores (UFCG, 2023). Conforme organizacdo
interna do setor, nota-se que ha uma distribuicdo de atribuicdo de acordo com o tema a
ser gerenciado. Nesse contexto, a CCL possui um coordenador que delega a outros
servidores as seguintes demandas: férias, SIGREP, certiddes, afastamentos e estagios.

A Coordenacio de Cargos e Salarios é um Orgéo seccional do SIPEC (Sistema de
Recursos Humanos do Poder Executivo) responsavel pelo gerenciamento da folha de
pagamentos dos servidores da UFCG.

Por fim, no bojo do organograma institucional da Secretaria de Recursos Humanos
tem-se a Coordenacdo de Legislacdo e Normas (CLN), que esta imbuida de competéncia
para aplicacdo da legislacdo relativa a administracdo de recursos humanos, formuladas
mediante processos de interesse de servidor, observada a legislacdo federal e demais
orientacdes da Secretaria de Recursos Humanos do Sistema —SIPEC (UFCG, 2023).

A pesquisa documental demonstrou que ndo ha na estrutura regimental ou no

Estatuto da Universidade o incentivo & modernizagdo da comunicacdo a nivel
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institucional. Mesmo no PDI 2020-2024 (Plano de Desenvolvimento Institucional) ndo
h& mencgdo expressa a promocao da insercdo da Administracdo da UFCG em processos

digitais que aprimorem a prestacdo do servigo publico e o contato com o usuario.

4.3 Resultados e discussao de dados da entrevista com gestores da SRH/UFCG

Nesta subsecao séo apresentados os resultados, observacao e ponderagdes sobre o
estudo quali-quantitativo. Os resultados foram alcancados ap6s a execucdo e analise
tematica das entrevistas com os atores-chave, principais responsaveis pelo processo de
inovagdo na organizacao.

A coleta de dados deu-se por meio de entrevista in loco com o0s principais
responsaveis pela dindmica de funcionamento e gestdo da Secretaria de Recursos
Humanos da Universidade. Desse modo, Marconi e Lakatos (2010), a entrevista se trata
do encontro de duas pessoas, onde por meio de conversacdo de natureza profissional, é
possivel obter informac6es, transmitidas verbalmente a respeito de determinado assunto.

A entrevista utilizada na presente pesquisa teve como proposito fazer um
levantamento de dados diretamente com os responsaveis pelo processo de gestédo e pela
aplicacdo de mecanismos de comunicagéo no setor examinado.

A entrevista foi feita de forma semiestruturada, em que o entrevistador segue um
roteiro previamente estabelecido, porém sem seguir a rigidez de uma estrutura formal
(Marconi; Lakatos, 2010). Portanto, como instrumento de pesquisa e coleta de dados,
foram elaborados dois roteiros com questdes para as entrevistas, disponibilizados no

Apéndice | e Il.

4.3.1 Perfil dos gestores da Secretaria de Recursos Humanos

Os resultados demonstrados nesta subsecdo possuem conexao com a
caracterizacdo do 06 (seis) participantes do estudo, com as seguintes variaveis: género,
faixa de idade, nivel de escolaridade, area de formacéo, cargo ocupado, tempo de servico
na UFCG, funcdo ocupada e tempo de funcdo ocupada na SRH/UFCG.

Dos seis gestores entrevistados, trés sdo do sexo feminino e trés do sexo
masculino, demonstrando um equilibrio em relacdo ao género. Quanto a faixa etéria, a

mais prevalente foi entre 21 e 40 anos, visto que do total de seis respondentes, cinco estdo
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na faixa etéria citada. Um respondente se encontra na faixa etaria compreendida entre 41
e 65 anos. Desse modo, nota-se que a faixa etaria entre 21 e 40 anos corresponde a 83,3%
do total dos entrevistados, 0 que denota a presenca de gestores jovens na Secretaria de
Recursos Humanos na UFCG.

No tocante ao nivel de escolaridade, a pesquisa disponibilizou como parametro
de escolha os niveis fundamental, médio, superior e categorias de poOs-graduacao
(mestrado, doutorado e pds-doutorado). Nesse sentido, dos gestores entrevistados, 3
possuem nivel superior completo, 2 apresentam mestrado e 1 doutorado, o que configura
nivel de qualificagdo compativel com as atribuigdes exigidas na gestdo administrativa da
SRH/UFCG, tendo em vista que 50% dos entrevistados possuem graduacdo completa e
50% pos-graduacéo.

A érea de formacdo foi outra variavel investigada, e dentre as possibilidades
ofertadas na pesquisa, tem-se: Exatas, Humanas, Bioldgicas, Sociais Aplicadas,
Engenharias, Saude, Agrarias, Linguistica ou outra hipdtese a ser identificada, caso o
entrevistado entendesse ser necessario. Desse modo, observou-se que dentre os 6
entrevistados, 2 sdo da area de formacdo de Humanas, 2 da area de Ciéncias Sociais
Aplicadas, 1 tem formacdo académica em Exatas e outro em Engenharia. Nesse contexto,

o gréafico abaixo reflete os dados da pesquisa:

Grafico 1 - Area de formagéo dos gestores

Exatas |
Engenharias |
B Area de formacéo
Humanas |
Sociais Aplicadas |
0 0.5 1 15 2 2.5

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Considerando tais dados, depreendeu-se que as formacgdes académicas dos
gestores alocados na Secretaria de Recursos Humanos sdo bem distribuidas nas areas do
conhecimento, o que pode favorecer a diversidade de pensamentos sobre 0s temas

atinentes a gestdo publica e sua modernizacéo.
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Na tabela abaixo hd um compilado dos dados relativos ao perfil socio

demografico, e suas caracteristicas que se destacam estdo demarcadas em negrito:

Tabela 1 - Perfil socio geografico dos respondentes

Dados Categoria N° de respondentes % de respondentes
Masculino 3 50
Género Feminino 3 50
Até 20 anos 0 0
Entre 21 e 40 anos 5 83,3
Faixa Etaria Entre 41 e 65 anos 1 16,6
Mais de 65 anos 0 0
Médio Completo 0 0
Superior Completo 3 50
Nivel de escolaridade Mestrado 2 33,3
Doutorado 1 16,6
Exatas 1 17
Humanas 2 33
Avrea de formagio Saide 0 0
Engenharias 1 17
Sociais Aplicadas 2 33

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

No tocante aos aspectos profissionais dos gestores entrevistados, foram analisados
dados relativos ao cargo ocupado, tempo de servico na UFCG, funcdo ocupada
atualmente e tempo de exercicio na fungdo ocupada. No que refere aos cargos ocupados,
observou-se uma variedade elevada na Secretaria de Recursos Humanos, com a presenca
de professor do magistério superior, tecndlogo, técnico de tecnologia da informacdo,
administrador, assistente em administracéo e secretario executivo.

Em relacdo ao tempo de servico destes gestores na Universidade Federal de
Campina Grande, a maioria dos respondentes possui menos de 5 anos na instituicdo, com
atividades sendo executadas entre 1 e 4 anos. Contudo, notou-se que um dos entrevistados
possui 12 anos de atividades realizadas na UFCG, sendo o mais longevo da amostra.

No que se refere as fungdes ocupadas pelos entrevistados pode-se listar:
Coordenador da CGDP (Coordenacdo de Gestdo e de Desenvolvimento de Pessoas),
Secretaria de Recursos Humanos, Coordenacdo de Cargos e Salarios, Coordenacdo de
Cadastro e Lotacdo, Assessora de Cadastro e Lotacdo e Técnico da Tecnologia de
Informacao.

Por fim, tem-se 0s aspectos concernentes ao tempo de exercicio nas respectivas

fungOes, que variam entre 10 meses e 5 anos. Esse pouco tempo nos cargos de gestdo,



56

menos de 5 anos, pode ser explicado pela rotatividade dos gestores de maiores niveis
hierérquicos, como o Reitor. Estes cargos tém duracdo de quatro anos, e toda vez que ha
uma mudanca de gestdo, hd uma alteracdo dos gestores de diversos niveis hierarquicos,
pois sdo cargos de confianca.

4.3.2 Analise dos aspectos relativos a comunicacdo na SRH e uso de ferramentas

tecnoldgicas

O instrumento de coleta de pesquisa se dedicou em investigar elementos que
abordassem a 6tica da comunicagdo interna na Secretaria de Recursos Humanos e o
entendimento dos gestores acerca da adocdo de ferramentas tecnoldgicas na
Administracdo que agreguem valor ao atendimento ao publico.

A partir disso, foi possivel compor uma tabela com os dados estatisticos

compilados das entrevistas com gestores acerca da analise dos aspectos concernentes ao

compartilhamento de informacdes na seara da SRH e uso de ferramentas tecnologicas:

Tabela 2 - Resumo com estatistica dos dados coletados

VARIAVEL 1 2 3 4 5

Compartilhamento de
informac&o por meios

- 0% 0% 0% 83,3% 16,67%
eletrénicos com os
servidores da UFCG
Mudanga na rotina
administrativa pds 33,3% 16,67% 33,3% 0% 16,67%

pandemia

Dados sobre experiéncia no
uso de chatbots na 66,67% 0% 16,67% 16,67% 0%
Administracdo

Dados sobre inclusdo de

o 0% 0% 33,3% 0% 66,67%
ferramentas tecnoldgicas

Dados sobre busca 0% 0% 50% 33,3% 16,67%

De novas ferramentas
tecnoldgicas

Legenda: Nunca (1); Raramente (2); Algumas vezes (3); Frequentemente (4); Sempre (5)

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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A primeira varidvel a ser investigada objetivou avaliar a compreensdo dos
entrevistados em relacdo a regularidade de compartilhamento e publicidade de
informacdes através de meios eletrdnicos apds as atividades remotas na UFCG. Em
relagdo ao tema mencionado, apenas um gestor entrevistado entende que sempre a
Secretaria de Recursos Humanos da UFCG compartilha informagéo e conhecimento
mediante mecanismos tecnoldgicos.

Os demais entrevistados tém a concepc¢do de que a divulgacdo de informaces é
disseminada frequentemente, inferindo-se disso que algumas situacdes que envolvem o
fluxo de informacBes aos usuarios ndo sdo repassadas necessariamente por canais
tecnoldgicos, como e-mails e WhatsApp. No bojo da pesquisa, tentou-se aferir mudancas
que eventualmente ocorreram nas rotinas administrativas pos-pandemia, visto que nesse
periodo houve repentina suspenséo das atividades presenciais na instituicao.

Desse modo, notou-se que ha uma dispersao maior das respostas nesse tema, com
variacdo de escolha nas hipoteses fornecidas como parametro de decisdo. Nesse sentido,
2 (dois) entrevistados ndo sentiram qualquer mudanca em suas rotinas administrativas e
de geréncia de atividades na esfera da Secretaria de Recursos Humanos. Em contrapartida
1 (um) gestor sentiu impacto completo em seu cotidiano na Administracdo, o que pode
caracterizar a falta de sincronia nos procedimentos internos de divulgacédo de informac6es
no setor pesquisado.

O instrumento de coleta de dados também buscou entender os niveis de interacao
ou ndo dos entrevistados com tecnologias de informacdo como os chatbots. Dessa
maneira, 0S gestores entrevistados demonstram em sua maioria que nunca tiveram
qualquer pratica com este mecanismo tecnoldgico de comunicacdo. Somente 1 (um)
entrevistado teve contato esporadico com um agente conversacional e outro gestor tem
contato frequente com tal tecnologia.

Nesse contexto, esse resultado demonstrou que os gestores do setor publico ainda
ndo possuem traquejo com instrumentos de comunicacdo digitais. Em vista disso,
percebe-se que ndo basta apenas a introducdo das TICs para o aperfeicoamento das
atividades de rotina, mas que se faz necessario estruturar um ecossistema digital que
descompligue e consiga envolver o governo e a sociedade de forma eficiente (Brognoli;
Ferenhof, 2020).
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No decorrer da pesquisa foi arguido aos entrevistados sobre suas opinides acerca
da viabilidade da implementacéo de uma ferramenta tecnolégica como o chatbot auxiliar
na comunicagdo da SRH com os servidores.

Desse modo, a pesquisa observou uma avaliagdo positiva por parte dos gestores,
pois 2 (dois) entrevistados apontaram como “algumas vezes” a possibilidade de executar
uma plataforma tecnolégica de comunicacao na Secretaria de Recursos Humanos.

Ademais, 4 (quatro) entrevistados concordam no grau maximo com a
exequibilidade de um chatbot na Administragéo, o que corrobora o entendimento de que
a globalizacéo e os problemas internos do Estado trouxeram a necessidade da inovagao
para a esfera pablica, com o objetivo de promover a otimizacdo de recursos e a melhoria
do desempenho organizacional, oferecendo melhores servigcos aos cidad&os (Pires et al.,
2016).

Por fim, a Ultima andlise a respeito dos questionamentos que obtiveram como
respaldo a Escala Likert, objetivou esclarecer o interesse dos usuarios em buscar
informacOes através de dispositivos digitais. Nesse contexto, € perceptivel que os
entrevistados entendem que os usuarios exploram novas formas de se conectar com a
Secretaria de Recursos Humanos, ainda que em graus de intensidade diferentes.

Nessa perspectiva, pode-se notar que os servidores usuarios da SRH/UFCG
ocasionalmente procuram mecanismos tecnologicos para se comunicar. Ainda nesse
debate, 2 (dois) entrevistados afirmaram que a busca por plataformas menos tradicionais
sdo frequentes e apenas 1 (um) gestor acredita que sempre ha busca por mecanismos
inovadores de comunicagéo interna.

Portanto, 0 uso de tecnologias de comunicacdo nos processos organizacionais
tende a ser essencial devido a necessidade inerente dos individuos, principalmente os
trabalhadores do conhecimento, de interacdo em pares ou grupos, para a aprendizagem

informal e compartilhamento de informac6es (Macedo et al., 2018).

4.3.3 Discussao dos dados referentes a viabilidade do uso do chatbot na Secretaria de

Recursos Humanos

Nesta subsecdo serdo apresentados 0s conjuntos de dados colhidos no decorrer da
pesquisa referentes a viabilidade de execugdo de um chatbot na Universidade Federal de

Campina Grande. Nesse contexto, a primeira pergunta correspondente a este topico foi
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em relagdo a opinido dos entrevistados quanto a vantagem ou facilidade que este observa
com a possivel implementacdo de um chatbot no auxilio na prestacdo de informacéo aos
servidores da UFCG.

Com base nas respostas obtidas, observa-se que a principal vantagem levantada
pelos entrevistados diz respeito a agilidade nas respostas e no atendimento ao usuario.

Essa percepcdo é refletida nas seguintes falas:

Aumento da celeridade, eficiéncia e diminuicdo do tempo de resposta das
demandas. (E1, grifo nosso). Acredito que seja a op¢do do servidor obter a
informagdo mais objetiva e rapida sem utilizar e demandar o tempo de um
servidor pessoalmente. Além dele dirimir as dividas de uma maneira mais
rapida e objetiva (E4, grifo nosso). Eu entendo que quanto mais nos
oportunizarmos possibilidades do servidor buscar informacdo, receber essa
informacdo de forma mais célere, é muito melhor para a Administracao.
Ent&o o servidor vai conseguir uma resposta para o questionamento dele, do
que ele tem que fazer ou qual ac¢éo ele tem que tomar, e vai conseguir o que
ele ta pretendendo de forma mais rapida (E5, grifo nosso).

Nesse ponto se observa a compatibilidade de entendimento segundo Macedo et al.
(2018), ao afirmar que um dos motivos principais para o uso do WhatsApp e Skype, por
exemplo, é que permitem a comunicacao instantanea com pessoas que estdo dispersas
geograficamente, facilitando, desta forma, o contato e interacao.

Outra resposta para o0 questionamento abordado teve uma profundidade em
relacdo aos processos de integracdo entre setores e levantamento de dados para que assim

seja perceptivel a vantajosidade em sua plenitude:

Depende muito, tendo em vista que ha muitas funcionalidades no Chatbot. Sei
que h& 3 tipos basicos: o baseado em regras pré-estabelecidas, os que utilizam
inteligéncia artificial e os quem mesclam os dois tipos, os hibridos. Para
responder a esta pergunta, vou considerar o tipo baseado em regras por ser o
mais barato, disponibilizado no mercado de forma gratuita (WhatsApp
business, por exemplo). Nesse tipo, o gestor pode configurar opcdes e
respostas para que o cliente obtenha a informacéo desejada. Para que fosse
eficiente, antes, os gestores deveriam elencar quais as principais davidas e
solicitacBes dos clientes da SRH (servidores, pensionistas, estagiarios,
aposentados e, eventualmente, pablico em geral) para que as opcdes fossem
elencadas em um mapa com perguntas, orientagdes e respostas.
Considerando a necessidade de prote¢do dos dados dos clientes, bem como a
seguranca da informacdo, acredito que agilizaria o atendimento, pois
possibilitaria uma triagem por assunto ou até mitigar a necessidade de
atendimento por outros meios presencial e telefonico, por exemplo (E8, grifo
N0sso).
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Desse modo, atendimento rapido (Kiihnel; Ebner; Ebner, 2020) e dindmico sdo 0s

principais pontos favoraveis ao uso de um chatbot na Secretaria de Recursos Humanos da

UFCG.

Ao serem questionados sobre se a SRH possui um levantamento acerca das

principais demandas dos servidores usuarios, os respondentes em sua maioria produziram

respostas divergentes, ao declarar que se o setor possui ou ndo possui uma listagem das

interrogacdes mais rotineiras que chegam até os servidores responsaveis pelo acolhimento

destes requerimentos. Dessa maneira, estes pontos de vista podem ser sintetizados no

quadro abaixo com os seguintes depoimentos:

Quadro 3 - Respostas dos entrevistados

Situacdo do levantamento

Respostas

N&o possui levantamento

Eu acredito que a gente nédo tenha um estudo especifico
para dizer quais sdo 0s maiores questionamentos direcionados a
SRH. Mas isso é factivel de ser feito, se realmente se desejar fazer
alguma coisa do tipo (E4, grifo nosso).

Nos ndo temos uma listagem com essas informacdes, a
medida que essas situagdes vao ocorrendo a gente vai dando as
respostas especificamente, mas uma listagem de quais seriam as
principais demandas dos servidores...acredito que a gente saiba
quais sdo as coisas que nds iriamos conversar, por exemplo
dentro do site da SRH um manual para os servidores, entdo
aqueles pontos especificos do manual de cada uma daquelas
informacgdes seriam esses que a gente poderia utilizar como
respostas ja para os servidores, mas ndo que tenhamos isso pré-
pronto e organizado (E5, grifo nosso).

Nao. (E3, grifo nosso).

Levantamento parcial

Parcial. Possui um levantamento realizado junto aos agentes de
gestdo de pessoas dos centros (E2, grifo nosso).

Possui levantamento

Sim. SElI (maior canal de relacionamento); e-mails
institucionais; telefone e WhatsApp (E1, grifo nosso).
Infelizmente n&o consigo responder por toda a SRH. Mas sobre
o setor de frequéncia, sim, tenho a lista de principais ddvidas. A
grande maioria parte dos servidores docentes que chefiam
unidades administrativas. Sao elas:
a) Aceite de ocorréncias e homologagdo de
frequéncias dos técnicos no PSI;
b) Atender as demandas e prazos tempestivamente.
c) Solicitacdo de reabertura de frequéncia para
ajustes.
d) Cadastro de escalas de trabalho. As ddvidas dos
técnicos administrativos séo geralmente:
e) Ocorréncia ndo aceita pela chefia dentro do prazo;
f)  Preenchimento de frequéncia, quando o servidor se
movimenta (remocéo, redistribuicao,
aposentadoria, etc.)
g) Inclusdo de afastamentos no PSI.
h) Licenca saude
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Essas dividas geralmente sdo sanadas por comunicados,
despachos dentro dos processos. De algum modo, tenho a
impressdo de que os servidores nao léem. Ja aconteceu algumas
vezes de o setor ter enviado o comunicado, o servidor informar
que recebeu, mas ndo leu e solicitar o atendimento mesmo assim.
Pensando nisso, tento fazer os comunicados mais curtos e diretos
e valido por pelo menos duas pessoas que ndo sabem nada sobre
0 que estou falando, para saber se restou alguma ddvida (ES6,
grifo nosso).

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Com esteio nestes depoimentos nota-se que hd um desalinhamento dentro da
Secretaria de Recursos Humanos em relacdo aos problemas que chegam até os gestores.
Nesse contexto, a falta de comunicacdo e de integracdo entre setores é uma barreira
comunicacional que deixa lastros/cisdbes marcantes na comunicagdo organizacional
(Medeiros; Santos, 2018).

Outro fator de relevancia nesse tema diz respeito a importancia da utilizagdo do
design thinking na construgédo desta plataforma digital de comunicacéo, tendo em vista
que esta metodologia envolve ndo apenas conceber e idealizar a estética de um produto
Ou servico, mas pensar nas necessidades e demandas do usuario como fator central
(Brown, 2008; Calado, 2017). Assim, € neste momento de processo de empatia e ideacao
que a conexao dos setores e catalogacao das principais demandas se mostra determinante
para o sucesso do langcamento do prototipo do chatbot.

A pesquisa também se preocupou em dimensionar os aspectos de dificuldade para
a aplicacao de agente conversacional no ambito da SRH. Neste sentido, destacam-se as

seguintes declaracdes:

Primeiro a implementacdo, precisamos de uma equipe de analistas. PGs
implementac&o capacitar e dispor de profissionais para atender a perguntas
gue a base de dados do chatbot néo seja capaz de responder (E3, grifo nosso).
Acredito que seja mais a questao de atualizacao dele, para que ele sempre se
mantenha a par das demandas que sdo atendidas pela SRH como um
todo...em que pese a gestdo de recursos humanos sempre trabalhe com o
mesmo produto que S0 as pessoas, a gente tem muito dinamismo,
principalmente nas ferramentas utilizadas, nos canais disponibilizados ao
servidor. Entdo pode ser que a gente encare essa dificuldade especifica de
manter sempre atualizado (E4, grifo nosso). Participei da implantacdo de
alguns sistemas e processos que migraram do meio fisico para sistemas
informacionais na SRH. Acredito que o principal impasse seria a adaptacdo
dos usudrios a nova tecnologia implantada (E6, grifo nosso).

A partir dos posicionamentos dos respondentes, depreende-se que mais de um

fator pode interferir negativamente na aplicacdo do chatbot na Secretaria de Recursos
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Humanos. Aspectos como capacitacdo de profissionais para manutencdo da plataforma
digital, alimentacdo frequente de dados e adaptacdo de usabilidade dos usuérios foram
mencionados em diferentes falas.

Nessa conjuntura, € importante ressaltar que a organizacao deve levar em conta as
seguintes condi¢des: a qualidade do contetdo, oferecendo informagfes e conhecimentos
teis; a disponibilidade dessas tecnologias, com acesso rapido e fécil; o apoio e
manutencdo a esses sistemas e ferramentas, oferecendo treinamentos adequados sempre
que necessario; a compatibilidade dos sistemas e ferramentas, se adequando as reais
necessidades da organizacdo; e a infraestrutura, com recursos, sistemas, ferramentas, e
equipamentos adequados para o fim proposto. (Schraiber; De Melo; Urpia, 2021).

Por fim, a pesquisa buscou avaliar quais medidas a gestdo vem tomando para
adequar a Secretaria de Recursos Humanos aos novos meios tecnoldgicos de
comunicag&o junto aos servidores usuarios. Assim, houve unanimidade em se relatar que
a Universidade esta atuando para se adequar aos novos padrdes de comunicacdo do
ambito de uma gestéo digital.

Corroborando isso, hd declaracbes dos entrevistados que condensam esse
argumento ao afirmar que ‘“capacitacdo de servidores; dimensionamento da forga de
trabalho; implementagao do PGD” (E1, grifo nosso) sao métodos de adaptagdo aos novos
meios tecnoldgicos. Além disso, outro gestor opinou que a “criagdo de um novo site com
layout padronizado e com melhor visibilidade” (E3, grifo nosso) ¢ o mecanismo que a
SRH esté realizando para alcancar os usuarios.

Ademais, é imperioso destacar a fala de um entrevistado que também aduz que a
remodelagem do site da SRH é a forma de atualizar as plataformas de comunicacdo do

setor:

Acredito que a situacdo mais objetiva nesse ponto nas atuais circunstancias
seria a questdo de atualizagdo do site da SRH. E de publico e notdrio
conhecimento que ele é muito arcaico, incompleto e contém muitas
informagdes conflitantes, ainda utiliza terminologias do tempo em que o
processo era fisico. Entdo o objetivo da SRH nessa parte tecnolégica, acredito
que seja o principal seria a atualizagdo das informag®es via site da SRH,
mostrando também a questdo do fluxo de processo, as unidades envolvidas,
documentacao necesséria, delimitacdo do que a gente pode ou ndo fazer, quais
sdo o0s servicos oferecidos...alguma coisa foi atualizada, em especial
composicao de equipes, contatos das coordenacgdes, mas tem muita coisa que
ainda precisa ser feita (E4, grifo nosso).

Percebe-se que ha uma critica veemente de 3 entrevistados ao site atual, ao afirmar

que este € obsoleto em seu layout e contetdo. Porém, ndo basta simplesmente mudar a
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pagina do site da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG dando-lhe uma roupagem

moderna, 0s usuarios estdo exigindo uma comunicacdo instantanea e mais rapida para

realizar suas tarefas e para manter alto desempenho individual.

Assim, 0s gestores devem estar cientes das capacidades sociais necessarias para

que as unidades de negdcios e funcionarios desempenhem com eficiéncia suas tarefas
(Mallmann; Magada; Oliveira, 2018).

Ainda em relacdo ao tema debatido, um entrevistado explanou as técnicas de

comunicagdo usadas em sua Coordenacao, e que demonstra a variabilidade de estruturas

utilizadas para que as demandas sejam efetivamente atendidas:

d)
e)

f)
9)
h)

Saliento mais uma vez que ndo consigo responder por toda a SRH. Mas
fazendo um recorte, sobre o Setor de frequéncias, posso mencionar:
Disponibilizacdo de numero de Whatsapp institucional em que os servidores
podem sanar as ddvidas;

Treinamento de Agentes de RH nos Centros para que possam sanar as
didvidas mais recorrentes dos servidores, desafogando o atendimento geral da
SRH-Sede.

Treinamento de servidores substitutos nas auséncias e afastamentos para que
possam manter o servico funcionando e utilizando a mesma linguagem,
orientacdo para os servidores.

Implantagéo do sistema de Tickets em que o servidor abre um chamado por
e-mail, com a demanda e pode acompanhar a resolucéo e resposta;
Disponibilizacdo, em tempo real do painel publico de atividades, avaliacdes e
tempos de resposta de e-mails e tarefas do  setor.
http://metabase.sti.ufcg.edu.br/public/dashboard/73f6¢08e-0c3d-4539-8af4-
1603c703f15b

Avaliacdo do atendimento feito pelos canais de mensagens do Setor de
frequéncias.

Emisséo de despachos com links, instrucdes e capturas de tela para melhor
esclarecimento da resposta.

Publicacdo de Procedimentos Operacionais Padréo, para que os servidores
tomem conhecimento de como deve ser o fluxo de cada rotina.

Mapeamento de processos e suas rotinas, realizado junto ao STI, para que o
servidor conhecga o fluxo dos processos dentro do Setor de Frequéncias e possa
acompanha-lo.

Portanto, como salienta Accorsi (2014) , o uso das ferramentas tecnologicas nao

garante 0 sucesso no compartilhamento do conhecimento, mas se usadas de forma

adequada e associadas com outras estratégias organizacionais podem estimular o trabalho

colaborativo para impulsionar a comunicacdo e a aprendizagem.


http://metabase.sti.ufcg.edu.br/public/dashboard/73f6c08e-0c3d-4539-8af4-1603c703f15b
http://metabase.sti.ufcg.edu.br/public/dashboard/73f6c08e-0c3d-4539-8af4-1603c703f15b
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4.4 Resultados e discussdo de dados da pesquisa realizada com os usuarios da

Secretaria de Recursos Humanos

A pesquisa dedicou-se na coleta de dados dos usuarios da Secretaria de Recursos
Humanos, para que fosse possivel compreender o perfil destes servidores, tendo em vista
variaveis como faixa etaria, sexo, escolaridade e categoria profissional. Além disso, a
coleta objetivou avaliar informacOes relativas ao nivel de acesso aos meios de
comunicagéo eletronicos da Secretaria de Recursos Humanos, 0s canais de comunicagao
mais utilizados pelos usuarios do setor como fonte de busca e as opinides concernentes
ao atendimento recebido quando € demandada informagdes.

Ademais, outras variaveis relevantes para o entendimento de como ocorre a
interacdo dos usuarios com a SRH/UFCG diz respeito as principais demandas que séo
levadas pelos servidores para solugéo e o tempo que leva para que estas questdes sejam
atendidas. Por fim, a pesquisa buscou compreender qual a relagdo dos usuarios com
plataformas tecnolégicas e o interesse em utilizar tais mecanismos no ambito da

Secretaria de Recursos Humanos, sendo estas debatidas a seguir.

4.4.1 Discussdo do perfil socioprofissional dos usuarios da Secretaria de Recursos

Humanos da Universidade Federal de Campina Grande

Antes do inicio da discussdo dos dados relativos as interacGes entre usuarios e
como se da a comunicacao com a Secretaria de Recursos Humanos, é necessario explanar
o perfil da amostra destes servidores.

Nessa conjuntura, verificou-se que 38,33% dos usudarios estdo na faixa etaria
compreendida entre 31 e 40 anos, com 46 (quarenta e seis) respondentes afirmando ser
desta faixa. Ademais, nota-se que as faixa etarias das extremidades da variavel possuem
menor percentual, com base nestes dados, foi possivel estruturar os valores estatisticos

sob a perspectiva do grafico abaixo:
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Grafico 2 - Faixa etéria dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Além disso, outra variavel investigada no decorrer da pesquisa tratou da
escolaridade dos servidores, identificando que 80% possuem pds-graduagao completa,
seja especializacdo, mestrado ou doutorado.

O percentual de servidores com escolaridade fundamental, nivel médio, superior
incompleto e superior completo apresentou menores resultados, de acordo com dados
consolidados, demonstrando que o corpo de servidores da Universidade Federal de

Campina Grande possui nivel académico desenvolvido.

Gréfico 3 - Variavel da escolaridade dos respondentes
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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Em prosseguimento a analise das variaveis socioprofissionais, dos 120 servidores
que responderam a pesquisa, 68,33% sdo do sexo masculino, contra 31,66% do sexo
feminino. Por fim, em relacdo ao segmento de servidor publico que representam, 77,49%

sao técnicos administrativos e 22,51% sdo docentes.

4.4.2 Discussdo sobre o contexto da acessibilidade dos meios de comunicacdo da
Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande

A pesquisa vislumbrou avaliar como se desencadeia a relagdo dos usuarios com
as tecnologias disponiveis atualmente na Secretaria de Recursos Humanos que servem de
canais de comunicagdo, como e-mail e sitio eletrénico. Desse modo, foi questionada a
frequéncia do acesso ao e-mail institucional, constatando-se que mais de 50% dos
respondentes fazem a checagem diaria em suas caixas de entrada do correio eletronico.

Dos 120 respondentes, apenas 1 (um) verifica seu e-mail mensalmente e 6 (seis)
servidores usam quinzenalmente o correio eletrénico institucional. Nota-se, desse modo,
que os servidores da UFCG utilizam com frequéncia o e-mail, levando em consideracao
aqueles que checam semanalmente e diariamente. O grafico em seguida representa
visualmente os dados elencados acima, explanando a frequéncia do emprego do e-mail

na rotina laboral dos respondentes da pesquisa:

Gréfico 4 - Variavel de frequéncia do uso de e-mail
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Fonte: Dados de pesquisa, 2023.
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Assim, percebe-se que o e-mail, apesar de ser ferramenta ja& consolidada no
ambiente de trabalho, e ja ndo ser mais considerado moderno, apresenta grande
visibilidade, visto que as interacGes de governo com o usudrio, que envolvem o uso das
TICs para fornecer servigos publicos e transa¢6es online e melhorar o design, tempo e a
qualidade da entrega dos servicos publicos, incorporaram mecanismos de feedback
eletrénico, como pesquisas na web e e-mail (DIAS; SANO; MEDEIRQOS, 2019).

Em consonancia com o tema abordado, os respondentes foram questionados sobre
0 acesso ao site institucional da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG. Observa-se
por meio dos dados, que o percentual de servidores que tenham acessado alguma vez o
site da SRH é elevado (85,83%), 0 que sugere que ha uma propensdo destes usuarios em
buscar por canais de comunicagdo em plataformas digitais.

Nesse contexto, € oportuno destacar que apesar da maioria dos investigados
mantenham o acesso ao e-mail institucional como rotina de trabalho, é possivel que o
acesso seja ampliado, tendo em vista que também pode-se articular como comunicacao
ascendente (De Morais Medeiros; Santos, 2018). Ainda no ambito do guestionamento
sobre a frequéncia do acesso ao e-mail institucional, se buscou também compreender qual
a visdo dos usuarios quanto a qualidade do site da Secretaria de Recursos Humanos,
quanto a percepcao da facilidade do manejo e acessibilidade.

Assim, verificou-se que o julgamento que a amostra fez sobre o site da
SRH/UFCG ¢ de qualidade razoavel, representando 50,82%. Em contrapartida, 16,68%
dos usuarios ndo consideram esta plataforma digital de comunicacdo de facil manuseio,
sendo factivel que ha a necessidade de se aprimorar e atualizar os conteudos e layout do
site da Secretaria de Recursos Humanos, visto que este canal de comunicacdo é
demasiadamente utilizado pelos servidores da Universidade Federal de Campina Grande.

Dando prosseguimento as discussdes referentes aos canais de comunicagdo
adotados pelos entrevistados, deve-se levar em consideracdo que meios sdo usados para
atingir a comunicacdo interna entre usuario e o setor de gestdo de pessoas. Nesse sentido,
0 questionario disponibilizou 04 (telefone, e-mail, presencial e redes sociais) op¢des de
fontes de busca para que os respondentes escolhessem quais estes mais usavam para se
relacionar com a SRH/UFCG.

Com base nos dados coletados, percebeu-se que 75% dos questionados dispde do
telefone para entrar em contato com a SRH/UFCG. Além disso, outro meio de

comunicacgdo usado de forma recorrente € o e-mail, o que denota que ainda € comum o
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usuério valer-se de canais mais tradicionais para exercer a comunicagdo com a Secretaria
de Recursos Humanos. Um percentual mais escasso (20%) representa os respondentes
que optaram por redes sociais como WhatsApp, Facebook ou Instagram, o que pode
caracterizar que o uso de ferramentas tecnoldgicas informais, pode apresentar riscos para
a organizagdo justamente pela falta de formalidade no compartilhamento de
conhecimento pelos usuario (Macedo et al., 2018).

Grafico 5 - Variavel de canais de busca
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023
Importante trazer ao debate a variavel relativa a concep¢do dos usuarios em

relacdo ao atendimento oferecido pela Secretaria de Recursos Humanos. Desse modo,
diversos adjetivos foram ofertados durante o questionario, e o respondente p6de escolher
mais de uma opcao.

Dentre as opcOes suscitadas na pesquisa, caracteristicas positivas e negativas
foram inseridas como escolhas disponiveis. Nesse sentido, sobressairam-se
caracteristicas de atendimento negativo, como “confusa” com 30,83% e “lentas” com
39,16%. Porém, o adjetivo mais escolhido foi “suficiente”, com 47,5%, o que demonstra
que, ndo obstante o atendimento necessite de aprimoramentos, as respostas ofertadas sdo
satisfatorias. A partir do gréafico abaixo é possivel ter uma visdo ampla das respostas dadas
pelos usuarios da pesquisa:
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Grafico 6 - Caracteristicas do atendimento ofertado
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023

Nessa circunstancia, nota-se a viabilidade de implementacdo de ferramentas
tecnoldgicas como chatbot, que tem como particularidade oferecer respostas instantaneas
para demandas padronizadas, o que pode reduzir aspectos relacionados a lentiddo nas

respostas da Secretaria de Recursos Humanos.

4.4.3 Discussdo sobre demandas requisitadas e tempo de atendimento da Secretaria de

Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande

Para que um novo canal de comunicacao fosse criado para atender as solicitacdes
dos usuarios da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG foi primordial entender quais
0s principais anseios e demandas destes servidores. Nesse sentido, o questionario indagou
quais os requerimentos mais frequentes dentre aqueles disponiveis para atendimento na

SRH/UFCG. O grafico a seguir demonstra as escolhas habituais dos usuarios:
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Grafico 7 - Demandas mais solicitadas na SRH/UFCG

Demandas mais buscadas

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Em consonancia com os dados apresentados, notou-se que 0S USUArios que
responderam ao questionario apresentaram algumas demandas de forma reiterada a
Secretaria de Recursos Humanos, dentre eles: avaliacdo de desempenho, férias,
progressao funcional e progressdo por incentivo a qualificacdo. Depreende-se destes
dados que as necessidades escolhidas pelos usuarios apresentam uma caracteristica
comum, que é a permanéncia destas demandas no decorrer de toda carreira do servidor,
independente das solicitacdes individuais e que dependem de fatores pessoais.

Desse modo, anualmente a maioria dos servidores sdo submetidos a
procedimentos administrativos como avaliacdo de desempenho e progressdes funcionais,
0 que pode resultar na busca mais intensa por esclarecimentos acerca de tais demandas.
Ademais, uma vez ao ano o usuario faz requerimento de férias, o que pode suscitar
duvidas sobre tais processos. E oportuno destacar que algumas demandas desencadeiam
as solicitacOes de outras, tendo em vista que os respondentes que optaram pela “licenga
maternidade/paternidade”, também escolheram demandas relativas a esta, como “auxilio
pré-escolar” e “cadastro de dependentes”.

No bojo da discussdo sobre o atendimento realizado na SRH/UFCG, foi

importante auferir o tempo de resposta obtido pelos usuarios, uma variavel de extrema
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relevancia visto que uma das caracteristicas do chatbot é reduzir o tempo de atendimento

e de forma imediata cumprir as demandas que Ihe séo enviadas.

Graéfico 8 - Tempo de resposta
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Quando questionados sobre o tempo, em media, que levavam para obter as
respostas das davidas enviadas a Secretaria de Recursos Humanos, 34,99% responderam
que em até 3 dias obtinham tais informacgdes. Uma parcela de 25,83% respondeu que em
até 1 semana tinham seus questionamentos sanados e 24,18% afirmou que levava mais
de uma semana para que a SRH/UFCG respondesse suas demandas.

Apenas 15% dos usuarios que responderam a pesquisa disseram que tinham seus
requerimentos plenamente atendidos, no prazo de até 1 dia. Esse dado corrobora a
variavel gue investigou quais caracteristicas os usuarios qualificam a prestacao de suporte

da Secretaria de Recursos Humanos, visto que, reitera-se, 39,16% a consideram lenta.

4.4.4 Discussdo sobre experiéncia dos usuarios com assistentes virtuais e possibilidade

de utilizacdo no dmbito da Secretaria de Recursos Humanos

A pesquisa buscou assimilar se os respondentes tiveram experiéncias no seu
cotidiano que envolvessem o0 uso de chatbots (assistentes virtuais) para buscar

informacdes e tirar davidas na esfera publica ou privada.
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Nesse contexto, a maioria dos servidores que responderam ao questionario ja
utilizou um chatbot, com percentual de 47,5%. Em contrapartida, 27 dos 120
respondentes desconhecem a ferramenta, e 29,5% nunca usou a plataforma digital para
usufruir de servigos.

Por fim, a Ultima variavel a ser analisada foi referente a possibilidade dos usuarios
utilizarem um aplicativo que servisse de assistente virtual e canal direto com a Secretaria
de Recursos Humanos da UFCG. A pesquisa demonstrou uma abertura positiva por parte
dos entrevistados em relacdo ao uso deste mecanismo, visto que 59,16% responderam
que utilizaram um aplicativo para se comunicar com a SRH e 28,32% afirma que

possivelmente adicionaram tal ferramenta como mais um canal de comunicagéo.

Grafico 9 - Viabilidade do uso do aplicativo na UFCG

Sim M Possivelmente M Nao

Possivelmente
28%

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Nota-se, ademais, que apenas 14 respondentes dos 120 entrevistados optaram por
ndo usar um chatbot como dispositivo para tirar duvidas de suas demandas. Nessa
perspectiva, é evidente que ha um interesse dos usuarios em obter mais um canal que
possa solucionar questdes, principalmente aguelas mais usuais e que ja possuem respostas
padronizadas.

Portanto, 0 uso de tecnologias de comunicacdo nos processos organizacionais
tende a ser essencial devido a necessidade inerente dos individuos de interacdo em pares
ou grupos, para a aprendizagem informal e compartilhamento de informagdes dentro de

organizagdes (Macedo et al., 2018).



73

4.5 Prototipagem do chatbot para a Secretaria de Recursos Humanos e discusséao de
resultados do teste de ferramenta

Dentre as diversas fases que foram elencadas no decorrer da metodologia design
thinking, a prototipagem do assistente virtual voltado para a Secretaria de Recursos
Humanos teve papel fundamental para o alcance dos objetivos da pesquisa em comento.

Assim, na fase de prototipagem, houve a construgdo de um proto6tipo que busca
transformar as ideias concebidas no decorrer das etapas anteriores em um processo fisico
e prético, na tentativa de reduzir eventuais problemas e ser o mais proximo da realidade.

Nesse sentido, o desenvolvimento do protétipo foi a oportunidade de se colocar
em pratica as solucbes propostas no momento da ideacgdo e apds 0 processo de empatia
com os servidores da UFCG. Logo, a prototipagem consiste em executar um plano de
implementacéo, cuja equipe desenvolveu com fundamento em anélise de possibilidade,
analise de viabilidade e analise de inovacédo (Cavalcanti, 2015).

Para que a criacdo do prototipo tivesse um pontape inicial, foi necessario o
alcance de etapas basilares para a concepcdo de um servico voltado para o usuério e que
atendesse as suas necessidades. A figura abaixo sintetiza o percurso seguido para o

progresso do produto final desejado:

Figura 7 - Fluxo de procedimentos de prototipagem do chatbot da SRH/UFCG
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DEMANDAS MAIS
OUTPUTS
FREQUENTES

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Para a elaboracdo do protétipo em andlise foi imprescindivel a avaliacdo das
informacdes colhidas nas entrevistas com os usuarios. Assim, apos o fim da coleta de

dados com os servidores da Universidade Federal de Campina Grande, realizou-se a
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tabulacdo da amostra em arquivo Excel, extraindo-se principalmente as respostas
relativas as demandas mais buscadas no &mbito da Secretaria de Recursos Humanos.
Com os dados devidamente organizados e sistematizados, foi possivel realizar a
analise dessas informacdes, culminando na consecucdo do diagndstico do perfil dos
usuarios da Secretaria de Recursos Humanos da UFCG, além de ter conhecimento mais
profundo dos questionamentos mais habituais do corpo de servidores desta instituicdo.
Nesse sentido, esse diagnostico auxiliou no filtro de escolha das perguntas e respostas
(Intents) para o desenvolvimento do roteiro e da arvore com o fluxo de didlogos. A
ilustracdo a seguir demonstra as principais demandas que sdo levadas até a SRH da

Universidade pelos servidores usuarios, com base no levantamento de dados da pesquisa:

Figura 8 - Principais demandas solicitadas pelos usuarios da SRH/UFCG
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Em seguida houve a criacdo do roteiro e fluxo de didlogos para que as perguntas
pudessem ser atendidas atraves do assistente virtual. A comunicagéo entre o servidor e 0
chatbot se inicia a partir do momento em que o usuario envia uma mensagem dando inicio
a uma conversa, utilizando saudagdes tradicionais no bojo do discurso, como “oi, ola,
bom dia”.

Assim, para cada demanda foi realizado um fluxo de mensagens e os principais
guestionamentos com base nas necessidades dos usuarios, para que posteriormente
fossem alimentados na plataforma de assisténcia virtual (chatbot).

De acordo com Caio Calado (2017), para criacdo da jornada do usudrio eficiente
é preciso, antes de tudo, conhecer o real problema enfrentado pelo cidaddo e as lacunas
comunicativas porventura existentes e suas expectativas, ou seja, € preciso planejar e
entender.

Nesse contexto, esta etapa se mostrou essencial, tendo em vista que através do

mapeamento dos problemas, colocando-se no lugar do usuério (empatia), e gerando
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subsequentes insights de respostas, concretizou-se um protétipo que podera auxiliar 0s
usuarios da Secretaria de Recursos Humanos.

Figura 9 - Simulagdo de conversacdo entre usuario e chatbot
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Desse modo, em uma situacao hipotética cujo usuario deseja sanar duvidas sobre
progressao funcional, tem-se modelo da construcdo de um fluxo de dialogo, no qual o
servidor ap0s iniciar a conversa com uma saudacdo, recebe as seguintes opcdes de
demandas. Na situacdo hipotética analisada, o usuario desejou elucidar os procedimentos
para abertura do processo de requerimento de progressdo funcional. Logo, optou pela
situagdo “2”, o que desencadeia uma resposta imediata do assistente virtual.

Para que esta resposta tenha sido dada pelo assistente virtual, ocorreu cadastro em
APl (Application Programming Interface), que consiste em uma interface de
programacdo, que possibilita e permite a comunicacdo entre plataformas. No caso
concreto, o API utilizado foi o0 Whaticket, de simples manuseio e acessibilidade, servindo
de canal entre o usuério e o canal de comunicagéo escolhido (Whatsapp), que recepta e
encaminha a mensagem para a APl Whaticket (responsavel por manter o chatbot

funcionando), de acordo com a imagem abaixo:
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Figura 10- Esquema de fluxo de funcionamento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Apos o término deste procedimento, realizou-se a etapa de criacdo de WhatsApp
(aplicativo mensageiro) exclusivo para servir de canal de comunicacao entre 0s usuarios
e 0 bot desenvolvido. Segundo o CETIC (2022), 87% das empresas afirmaram possuir
perfil ou conta prépria, sendo que a plataforma mais utilizada foi o0 WhatsApp, informada
por 72%, proporcao que era de 54% em 20109.

Desse modo, em razdo desta rede social ser o aplicativo de mensagens mais
utilizado como canal de informacao, a escolha se tornou mais 6bvia em criar uma conta
propria para a finalidade de servir de plataforma de comunicacédo do chatbot da Secretaria
de Recursos Humanos.

Nessa conjuntura, realizou-se o download do WhatsApp Business, aplicativo
desenvolvido para facilitar a interacdo entre usuario e empresas, € no caso em comento,
serviu para criar vinculo entre os servidores da Universidade Federal de Campina Grande
e a Secretaria de Recursos Humanos. Apos download, uma conta especifica e gratuita
para o chatbot da SRH/UFCG foi criada, para individualizar os atendimentos e servir
como mais uma ferramenta de comunicacéo dos usuarios.

Por fim, para concluir as etapas necessarias para o desenvolvimento do prototipo
realizou-se a inser¢do das informagdes no API (Application Programming Interface),
criando uma interface de comunicagd0 com o usudrio a partir de uma narrativa
conversacional, pautado principalmente no feedback recebido na coleta de dados dos

questionérios respondidos.
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Desse modo, o API escolhido foi o Whaticket, de facil manuseio e insercéo de
dados primordiais para o desenvolvimento do chatbot. Apds o login no sistema, a pagina
inicial que é apresentada possui layout simples, com os principais comandos para gerir o
chatbot assim que estiver em funcionamento.

O comando que fica disponivel na pagina inicial para que seja realizado os intents
com as informagdes é o denominado “Filas & Chatbot”, e assim que este € clicado ja é

possivel adicionar novos fluxos de didlogos, ao “adicionar fila”, conforme imagem a

seguir:
Figura 11 - PrintScreen da tela de comando do chatbot
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Ao clicar em “adicionar fila”, uma nova aba surge, possibilitando a introdugao das
informacGes essenciais para registrar os intents (respostas padrdes). Nesse momento, €
permitido incorporar dados como o nome da informacdo que se deseja fornecer,
mensagens de saudacdo e adicionar o conteldo da resposta padrao do didlogo, salvando
todos os comandos realizados no final.

Por fim, sdo adicionadas todas as respostas possiveis para as principais demandas
gue chegam até a Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina

Grande:
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Figura 12 - PrintScreen da inclusdo de fluxo de didlogo

Opcoes ‘ + ADICIONAR ‘

i) TRAMITE PROCESSUAL '

8 Docente solicita a progresséo via processo SEl Z Coordenador da Unidade Académica - declara ciéncia [
CAP ou CAPRO avalia a documentacao do processo, emite parecer e encaminha para a Coordenagdo
Administrativa 27 O parecer da Comisso é aprovado ou ndo em Reunido do Conselho Administrativo. Em
seguida o processo é enviado ao CONSAD. [} CONSAD emite parecer para aprovago ou ndo aprovacao. v
CPPD recebe e encaminha o processo a um Relator. Passa em reunid@o o parecer e, se aprovado é encaminhado
4 Coordenagdo de Cadastro e Lotagdo — CCL para a emiss&o de Portaria. @ Cadastra a progressdo no sistema
e envia o processo ao Arquivo.

‘ + ADICIONAR ‘

DOCUMENTACAO NECESS/\D

a. Requerimento com a solicitacéo; b. Certidao da ultima progresséo funcional; c. Declaracéo do
Servidor; d. Relatdrio das atividades desenvolvidas nos 24 meses depois da tltima progresséo.
(Tabela de pontos para avaliacdo de atividades docentes) contida no Anexo | da Resolucéo
03/2013; e. Inserir todos os comprovantes das atividades citadas na tabela de pontos

‘ + ADICIONAR

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Na fase criacdo do modelo do bot, foram incluidos no software os 5 (cinco) temas
mais recorrentes de acordo com a pesquisa realizada, para que fossem feitos os testes com
5 (cinco) servidores escolhidos intencionalmente, com perfis distintos para participar da
avaliacdo de uso de ferramenta, que consistiu na disponibilizacdo de link do prot6tipo do
chatbot para realizarem um conjunto padronizado de miss6es de exploragéo da ferramenta
com solicitacdo de informacdes das demandas disponiveis no assistente virtual.

Assim, apos oferecer acesso ao WhatsApp do protétipo, orientou-se o usuario a
navegar no dispositivo, na intencdo de testar a ferramenta, explorando ao maximo as
opcdes de demandas disponiveis no momento para uso.

Essa fase se coaduna com uma das etapas da metodologia design thinking, visto
que apos o desenvolvimento do prototipo, € fundamental a realizacao de testes, pois assim
dando concretude as ideias, exige-se a tomada de decisdo sobre determinados elementos
da solucdo. Em outras palavras, cria solugdes provisorias que indicam outros mundos
possiveis e possibilitam testar, repensar e refazer (Cavalcante; Mendonca; Brandalise,
2019).

A primeira pergunta buscou avaliar a percepgao dos entrevistados em relacéo ao
manuseio do chatbot, ou seja, se acharam o assistente virtual facil ou dificil durante a

utilizacdo da ferramenta. Assim, dos 5 (cinco) entrevistados, 4 (quatro) optaram na escala
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Likert pelo nivel 1, que representa “concordo totalmente”. Um entrevistado escolheu o
nivel 2, que representa “concordo”.

O segundo questionamento quis compreender se 0 chatbot supriu as necessidades
dos respondentes no que tange as demandas disponiveis para solugdo. As demandas que
foram inseridas no assistente virtual foram selecionadas de acordo com a pesquisa com
usuarios, cujo levantamento evidenciou cinco demandas mais corriqueiras. Nesse sentido,
dentre os cinco usuarios que responderam o formulario, 3 afirmaram que concordam com
a afirmacao “o chatbot foi ttil para minha demanda” e 2 responderam que ‘“concordam
totalmente” com esta afirmagao.

Nesse contexto, nota-se que ha uma inclinacdo positiva dos respondentes em
relacdo as varidveis acima debatidas, e que as solucdes disponibilizadas no chatbot
apresentam similaridade com os principais anseios dos servidores enquanto usuarios da
Secretaria de Recursos Humanos.

A terceira variavel a ser analisada diz respeito a agilidade no atendimento do
assistente virtual. Posto isto, a avaliacdo acerca desta variavel também foi extremamente
positiva, no qual 3 entrevistados concordaram totalmente com a ideia de que o chatbot
apresenta um atendimento rapido.

Esse feedback é de suma importancia, visto que um dos preceitos da implantagédo
de uma ferramenta tecnologica de tais caracteristica € primordialmente entregar a
prestacdo de um produto eficaz e agil, fazendo assim um contraponto ao atendimento
considerado lento por parte da Secretaria de Recursos Humanos.

Assim, o teste no Design Thinking consiste em colocar novamente o ser humano
no centro do processo e buscar feedback a partir da experiéncia das pessoas nas suas
interacdes com protdtipos criados. Um prototipo € a materializacdo de versdo preliminar
de uma ideia ou partes de uma ideia (Cavalcante; Mendonca; Brandalise, 2019).

Dando avanco a pesquisa realizada junto a usuarios escolhidos para usufruir da
ferramenta tecnoldgica, tem-se a avaliacdo relativa a intengdo de usar novamente o
chatbot. Entre os 5 (cinco) servidores que realizaram o teste, 2 optaram que “concordam
totalmente” com a afirmacdo, 2 optaram que “concordam” e 1 usudrio escolheu por “ndo
concordo nem discordo”.

Por fim, dentre as afirmacgdes destinadas & escolha dos respondentes, tem-se o
julgamento sobre a possibilidade de indicacdo do chatbot para outros potenciais

servidores da Universidade Federal de Campina Grande. Assim, dos servidores que
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realizaram o teste, 2 escolheram que “concordam totalmente” com a afirmacao, 2 optaram
que “concordam” e 1 usudrio escolheu por “ndo concordo nem discordo”. A tabela a

seguir faz sintese dos dados coletados:

Tabela 3 - Variaveis do teste de ferramenta

VARIAVEL 1 2 3 4 5
O chatbot é de facil 80% 20% 0% 0% 0%
manuseio
O chatbot foi util para 40% 60% 0% 0% 0%
minha demanda
O atendimento foi rapido 60% 40% 0% 0% 0%
Tenho intencéo de usar 40% 40% 20% 0% 0%
novamente
Eu recomendaria para 40% 40% 20% 0% 0%

outro servidor

Legenda: concordo totalmente (1); concordo (2); nem concordo nem discordo (3); discordo (4); discordo
totalmente (5)
Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Com fundamento na pesquisa feita, percebeu-se que ha uma predisposicao
positiva em relacdo ao uso do chatbot, tendo em vista a parametros como manuseamento,
habilidade para resolucdo de demandas (DENNIS et al, 2020), atendimento rapido
(KUHNEL; EBNER; EBNER, 2020), pretensdo de uso e probabilidade de recomendag&o
da ferramenta, Para representar a discussao acima, o grafico a seguir retrata as variaveis

€ suas respostas correspondentes:

Gréfico 10- Variaveis sobre experimentacgdo da ferramenta

Consideragdes acerca da experiéncia com o chatbot.

Il 1 - Concordo Totalmente [l 2 - Concordo 3 - Nao concordo nem disco... [l 4 - Discordo [l 5 - Discordo totalmente
4
0
QO chatbot & de facil O chatbot foi util para O atendimento foi rapido Tenho intengao de usar Eu recomendaria para

manuseio minha demanda novamente outro servidor
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Fonte: Dados da pesquisa, 2023

O formulério também se preocupou em obter informacfes sobre eventuais
sugestOes para a melhoria do chatbot, o que corrobora o fato de que o teste no DT consiste
em colocar novamente o ser humano no centro do processo e buscar feedback a partir da
experiéncia das pessoas nas suas interacbes com protétipos criados (Cavalcante;
Mendonca; Brandalise, 2019).

Assim, sempre visando alcancar o melhor modelo de produto criado e busca por
aprimoramento constante, a pesquisa obteve recomendacdes dos usuarios que testaram o

dispositivo:

Quadro 4 - Respostas sobre sugestfes de melhorias do chatbot
Respondente Resposta

R1 “Disponibilizar mais informacdes sobre
procedimentos e quanto a instrucdo e tramitacdo dos
processos. Inclusive disponibilizar o acesso aos
formularios relativos aos tipos de processo através de

links”

R2 “Em caso de nfo ter alguma duvida atendida, seja
disponibilizado o acesso a algum servidor para
atendimento”

R3 “So6 dois pontos: o bot ja poderia iniciar sem esperar

uma primeira mensagem do usuario, o outro é que
deveria ter a op¢do de voltar ao menu anterior e ndo
apenas ao menu principal”

R4 “Na opgdo, do menu principal, ao escolher op¢do “’[ 1
1’ - Avaliagdo de desempenho”, aparecera um sub
menu, com outras 03 opgbes: TRAMITE
PROCESSUAL; DOCUMENTACAO
NECESSARIA; e COMO ABRIR PROCESSO SEI?,
sendo que, ao escolher-se qualquer dessas 03, a
resposta € sempre a mesma. Ao meu ver, isso pode ser
melhorado. Espero ter contribuido”

R5 “O aplicativo pode disponibilizar links para os
formularios  indicados nas  opgBes  sobre
documentag¢do necessaria”

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

A partir das respostas adquiridas, constatou-se que as orientagdes em relacéo ao

chatbot, tiveram como base sugestGes atreladas a questdes técnicas, como insercdo de
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links de formularios para facilitar na resolucdo de demandas, além da disposicdo das
respostas dadas no decorrer do manuseio do assistente virtual.

Um dos respondentes sugeriu que fosse “disponibilizado o acesso a algum
servidor para atendimento”, o que ressalta que apesar do uso de ferramentas tecnologicas
tornarem-se uma das caracteristicas da gestdo digital, ainda ha necessidade de conversar
com um ser humano (Sheehan; Jin; Gottlieb, 2020).

Com esteio na pesquisa realizada com usudrios, percebe-se que ha diversas
funcionalidades disponiveis por meio das ferramentas de IA na administracdo publica,
desde tirar duvidas e esclarecer ou orientar os cidaddos, passando pela facilitacdo e
agilizacdo na autuagdo de novas demandas e até mesmo no auxilio & busca de solucdo

dessas demandas (Toledo; Mendonga, 2023).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou avaliar a viabilidade da implantacdo de chatbot no bojo da
Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande para
auxiliar na comunicacéo interna entre 0s usuarios e este setor, sob a tutela de referencial
teorico da inovacéo digital na Administracao Publica.

Nesse contexto, a pesquisa estipulou trés objetivos especificos: i) mapear 0s
principais servicos oferecidos pela SRH para os servidores da UFCG,; ii) realizar um
diagnostico da comunicacdo atualmente exercida no ambito da Secretaria de Recursos
Humanos (SRH) da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), apresentando
seus aspectos positivos e negativos e iii) demonstrar o potencial da aplicacdo de um
assistente virtual no ambito da UFCG, tendo em vista as peculiaridades de seus usuarios.

Desse modo, o presente estudo se dispOs a responder a seguinte questdo: “Qual a
viabilidade de uso de um chatbot pode melhorar a comunicacdo no ambito da Secretaria
de Recursos Humanos (SRH) na Universidade Federal de Campina Grande?”.

Diante desse questionamento, a pesquisa demonstrou que empregar um assistente
virtual em um setor com fluxo informacional tdo vasto como a Secretaria de Recursos
Humanos, trara eficiéncia, por meio de um canal de comunicacgéo assertivo e transparente,
ao apresentar solugdes de modo instantaneo, consubstanciado em informag6es precisas,

dindmicas e ageis.
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Assim, por intermédio de uma abordagem exploratdria-descritiva, esta pesquisa
recorreu aos dados coletados mediante a pesquisa documental, entrevistas
semiestruturadas e questionarios, sendo vidvel a partir destes métodos o alcance dos
objetivos estabelecidos.

O estudo teve como perspectiva dois grupos distintos: os gestores da Secretaria
de Recursos Humanos e seus usuarios. Nesse sentido, com base no levantamento da
pesquisa, em relacdo aos resultados adquiridos junto aos gestores, foi possivel avaliar a
possibilidade viabilidade da implementacdo de uma ferramenta tecnolégica como o
chatbot auxiliar na comunicagdo da SRH com os servidores, sob a 6tica da Administragéo.

Nota-se, deste modo, que a principal vantagem levantada pelos entrevistados diz
respeito a agilidade nas respostas e no atendimento ao usuario, tais percep¢des estavam
refletidas nas falas durante a entrevista realizada. Além disso, observou-se que apesar da
maioria dos gestores nao ter tido experiéncia com ferramentas tecnolégicas como chatbot,
estes se mostraram muito aberto a execugdo de um novo mecanismo de comunicacao que
pudesse melhorar as conexdes com seus USUArios.

Nesse contexto, mesmo existindo diversas preocupacdes e desafios a serem
enfrentados quando se discute aplicacdo da IA na administracdo publica, tem-se que a
adocdo do uso da inteligéncia artificial nos processos pode garantir mais celeridade das
andlises, haja vista o potencial das maquinas de fazer o mesmo trabalho feito pela forca
humana gastando muito menos tempo (Toledo; Mendonca, 2023).

Ademais, no bojo do levantamento de dados realizado com o0s usuarios da
SRH/UFCG, observou-se como se da a relacdo comunicativa entre os servidores e este
setor, levando-se em consideracdo aspectos relativos a principais canais de comunicacéo,
qualidade de atendimento e tempo de resposta para demandas, 0 que possibilitou realizar
um diagnostico da interacdo no ambito da Secretaria de Recursos Humanos.

A pesquisa notou que os servidores da Universidade Federal de Campina Grande
utilizam de forma preponderante o telefone e e-mail para se comunicar com o setor, ndo
sendo tdo comum o uso de métodos digitais, como redes sociais disponiveis na instituicéo.
Ademais, a pesquisa junto aos respondentes captou a compreensao acerca de como se da
0 atendimento na SRH.

Nesse sentido, no cerne deste trabalho, prevaleceu trés caracteristicas apontadas
pelos servidores que responderam a pesquisa, quais sejam, suficiente, confuso e lento,

constatando-se, desse modo que, ndo obstante o usuario consiga ter sua demanda
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atendida, a forma que o servico é executado precisa ser aperfeicoado em relacdo ao
contetdo e agilidade na entrega das soluctes ofertadas pelo setor.

Ainda em relacdo aos resultados obtidos junto aos usuérios, é importante apontar
0s dados encontrados quanto ao tempo de resposta para demandas. Diante disso, 34,99%
dos entrevistados responderam que em até trés dias obtinham respostas, 25,83%
respondeu que em até 1 semana tinham seus questionamentos sanados e 24,18% afirmou
que levava mais de uma semana para que a SRH/UFCG respondesse suas demandas. Tais
dados corroboram a variavel acerca da qualidade do atendimento, no qual foi indicado
que o suporte da Secretaria de Recursos Humanos é considerado lento.

Diante das informacbes coletadas e respaldando-se no referencial teorico
disponivel, foi possivel alcancar o objetivo principal da pesquisa, que consistiu em
analisar a viabilidade de chatbot para automatizar a comunicacdo na Secretaria de
Recursos Humanos (SRH) da Universidade Federal de Campina Grande (UFCG), com
potencial de ser mais um canal de consulta dos usuarios e inovando a gestdo do setor
estudado, ofertando i) eficiéncia na Administracao; ii) automatizacdo dos atendimentos;
iii) atendimento a distéancia e em tempo real; iv) possibilidade de deslocamento de
servidores que atuam diretamente no direcionamento de demandas para setores decisorios
e com alto fluxo de processos.

Desse modo, é recomendavel que a Instituicio em analise avalie aplicar
legislacBes ja vigentes que abordam o tema da transformacéo e inovacéo digital. Além
disso, objetivando o desenvolvimento dos usuarios e aqueles que exercem suas funcdes
na Secretaria de Recursos Humanos, mostra-se relevante a capacitacao destes servidores
no tocante aos temas relativos a governanca digital.

Destaca-se, ademais, que a Secretaria de Recursos Humanos realize debates e
inclua o tema da transformacdo digital voltado para a comunicacdo do setor no
PDI/UFCG, para que tal tematica tenha caracteristica de politica institucional.

Desse modo, espera-se que esta pesquisa seja utilizada pela Secretaria de
Recursos Humanos, como forma de contribuicdo nas agdes institucionais deste setor e da
instituicdo no sentido global, e que a ferramenta proposta acrescente inovagdo na
Administracdo, além de conhecimento sobre a tematica.

Por fim, considerando que nenhum conhecimento tem desfecho, recomenda-se
um maior aprofundamento na matéria, com vistas a atualizar os dados e informacGes

pertinentes ao tema, sobretudo em razdo do trabalho ter se limitado a Universidade
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Federal de Campina Grande, para que outras instituicdes federais de ensino possam
evoluir na gestdo administrativa das universidades e buscar no ambito da inovacéo e

transformacéo digital os pressupostos catalisadores da eficiéncia da Administragdo

Publica.
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APENDICE A — Entrevista semiestruturada

Prezado/a servidor (a),

Me chamo Andréa Silva Monteiro, sou discente do Programa de Mestrado
Profissional em Administracdo Publica em Rede Nacional (PROFIAP), com vinculo
institucional com a Universidade Federal de Campina Grande (UFCG). Estou sob a
orientacdo da Profa. Dra. Ver6nica Macério e venho convida-lo a participar do presente
estudo. Estima-se que a resposta a presente pesquisa tomara cerca de 10 (dez) minutos do
seu tempo.

O estudo tem como o propdsito analisar a viabilidade da implementagdo de um
chatbot para modernizar a comunicagdo entre a SRH e seus usuarios. Tudo isso, com vias
a propor um protétipo de um software de um agente conversacional, para tornar o servico
oferecido mais eficiente e dinamico. Sendo assim, a sua participacdo e resposta voluntaria
ao presente questionario € necessaria, quanto ao servico oferecido pela SRH.

Especificamente, pedimos que responda ao questionario considerando as suas
expectativas e percepcdes quanto aos servicos que utiliza na Secretaria de Recursos
Humanos. Asseguramos que suas respostas serdo utilizadas unicamente para fins
cientificos, sendo elas confidenciais, sem divulgar ou identificar dados especificos.
Logo, fique ciente de sera preservada a sua integridade e que em qualquer momento pode

abandonar o questionario.

() Aceito participar da pesquisa.

() Nao aceito participar da pesquisa.

Atenciosamente,
Andréa Silva Monteiro — Discente do PROFIAP/UFCG

Prof. Dra. Ver6nica Macario — Orientadora

1. Qual sua faixa etaria?
() De 18 a 25 anos
() De 26 a 30 anos
() De 31 a40anos
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( ) De 41 a 50 anos
( ) De 51 a 60 anos
() Mais de 60 anos

2. Qual seu grau de escolaridade?
( ) Nivel fundamental
( ) Nivel médio
( ) Nivel superior incompleto
( ) Nivel superior completo
( ) Pds-graduacdo em andamento

( ) Pos-graduacéo (especializacdo, mestrado ou doutorado).

3. Qual seu sexo?

( ) feminino

( ) masculino

4. Vocé é servidor?
( ) docente

( ) técnico administrativo

5. Com que frequéncia vocé acessa seu e-mail institucional?
( ) raramente
( ) mensalmente
( ) quinzenalmente
( ) semanalmente

( ) diariamente

6. Vocé acessa ou ja acessou o site institucional da Secretaria de Recursos
Humanos?
()sim

() néo
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7. Caso tenha respondido “sim”, vocé considera o site da SRH atualizado e facil
de manejo?
() nao
( ) razoavelmente

()sim

8. Qual meio de comunicacdo vocé utiliza para obter informacfes junto a

Secretaria de Recursos Humanos? (pode selecionar mais de uma opg&o).

() telefone
() e-mail
() presencialmente

() redes sociais da Instituicdo
( ) outros. Cite

9. Vocé considera que as respostas dadas pela Secretaria de Recursos Humanos
apresentam que caracteristicas? (é possivel escolher mais de uma op¢éo)
( ) suficientes
( ) confusas
( ) rapidas
() lentas
() eficazes
( ) gentis
( ) grosseiras
() precisas

() conflituosas

10. Vocé ja utilizou o auxilio de chatbot (assistente virtual) para adquirir
informacd@es no seu dia a dia?
() sim
() néo

() desconheco essa ferramenta
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11. Vocé utilizaria um aplicativo que servisse de canal direto com a Secretaria

de Recursos Humanos?

()sim
( ) nao
( ) possivelmente

12. Quais as principais davidas que vocé leva ou ja levou até a Secretaria de
Recursos Humanos para serem solucionadas?
() demandas previdenciarias — abono de permanéncia/aposentadoria/pensao/auxilio
funeral/averbacao de tempo de servico
( ) adicional de insalubridade/periculosidade
( ) afastamento para pos-graduacéo/ licenca para capacitacao
() auxilio moradia
() auxilio pré-escolar/auxilio natalidade
( ) auxilio saude
( ) auxilio transporte
( ) avaliagdo de desempenho
( ) frequéncia manual
() ferias/programacdo de ferias/reprogramacéo de férias
() licenca maternidade/licenca paternidade
( ) progresséo funcional
( ) progressdo por incentivo a qualificacdo
() remocéo
() redistribuicao
( ) servidor estudante
( ) vacancia

( ) outros

13. As demandas que vocé busca solucionar na SRH demoram, em média,

gquanto tempo para serem respondidas?

()0ldia () até3dias () até uma semana () mais de uma semana
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APENDICE B - Entrevista semiestruturada (gestores)

Prezado/a gestor (a),

Me chamo Andréa Silva Monteiro, sou discente do Programa de Mestrado
Profissional em Administracdo Publica em Rede Nacional (PROFIAP), com vinculo
institucional com a Universidade Federal de Campina Grande (UFCG). Estou sob a
orientacdo da Profa. Dra. Veronica Macério e venho convida-lo a participar do presente
estudo. Estima-se que a resposta a presente pesquisa tomara cerca de 10 (dez) minutos do
seu tempo.

O estudo tem como o propdsito analisar a viabilidade da implementagdo de um
chatbot para modernizar a comunicagdo entre a SRH e seus usuarios. Tudo isso, com vias
a propor um protétipo de um software de um agente conversacional, para tornar o servico
oferecido mais eficiente e dinamico. Sendo assim, a sua participagéo e resposta voluntaria
ao presente questionario é necessaria, quanto ao servico oferecido pela SRH.

Especificamente, pedimos que responda ao questionario considerando as suas
expectativas e percepcdes quanto aos servicos que utiliza na Secretaria de Recursos
Humanos. Asseguramos que suas respostas serdo utilizadas unicamente para fins
cientificos, sendo elas confidenciais e analisadas de forma agregada, sem divulgar ou
identificar dados especificos. Logo, fique ciente de sera preservada a sua integridade e

que em qualquer momento pode abandonar o questionario.

() Aceito participar da pesquisa.

() Nao aceito participar da pesquisa.

Atenciosamente,
Andréa Silva Monteiro — Discente do PROFIAP/UFCG

Profa. Dra. VVeronica Macéario de Oliveira — Orientadora



97

PERFIL DO RESPONDENTE

Levantamento de perfil.

01. Género:
() Masculino () Feminino

02. Faixa de idade:
() Até 20 anos () () 41-65() + de 65.

03. Nivel de escolaridade:
() fundamental completo ou médio incompleto () médio completo ou
superior incompleto () superior completo () especializagdo () mestrado
() doutorado () p6s-doutorado.

05. Qual sua area de formagao?
() Exatas () Humanas () Biologicas () Sociais aplicadas ( ) Engenharias
() Saude () Agrarias () Linguistica, Letras e Artes () outro
(especifique)

05. Cargo ocupado:

06. Quanto tempo de servico na UFCG? (em anos)

07. Funcdo ocupada:

08. Quanto tempo exercendo a funcdo? (em anos, 0 para meses):

09. Experiéncia como gestor de recursos humanos (emanos): ()0-4()5-9(
) 10 ou +.

QUESTOES GERAIS:
Perguntas sobre o compartilhamento de informacdes na seara da SRH e uso de
ferramentas tecnoldgicas. Responda conforme escala abaixo:

1-Nunca 2-Raramente 3-Algumas vezes 4-Frequentemente 5-Sempre

10. Com que frequéncia a SRH tem compartilhado conhecimento/informagdo por
meios eletrdnicos com os servidores apos a ascensdo das atividades remotas na
UFCG?



98
1) @) B) @O

11. Com o advento das atividades remotas, principalmente apds a pandemia, 0s
processos de rotina administrativa continuam os mesmos? (1) (2) (3) (4) (5)

12. Vocé ja teve experiéncia com a atualizacdo de chatbots enquanto gestor(a) na
Administragcdo? (1) (2) (3) (4) (5)

13. Na sua opinido, a inclusdo desta ferramenta tecnoldgica ird auxiliar na
comunicagdo da SRH com os servidores? (1) (2) (3) (4) (5)

14. Na sua opinido, os servidores tem buscado novas formas de buscar informagoes
diante do cenario de novas tecnologias de informacéo? (1) (2) (3) (4) (5)

QUESTOES ESPECIFICAS

Perguntas sobre o potencial do uso do chatbot na SRH na UFCG.

15. Qual a maior vantagem ou facilidade que vocé observa com a possivel
implementacdo de um chatbot no auxilio na prestacdo de informagdo aos
servidores da UFCG?

16. A SRH possui um levantamento acerca das principais demandas dos servidores
por intermédio de mecanismos tradicionais (telefone, email)? Se sim, quais sdo?

17. Qual a maior dificuldade que vocé vislumbra com a aplicacdo de agente
conversacional no &mbito da SRH?

18. Quais medidas a gestdo vem tomando para adequar a SRH aos novos meios
tecnoldgicos de comunicacgdo junto aos servidores?

Obrigada por participar da presente pesquisa!
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APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O Sr. (a) esta sendo convidado (a) como voluntario (a) a participar da pesquisa “A
VIABILIDADE DO USO DE UM CHATBOT NA SECRETARIA DE RECURSOS
HUMANOS DA UFCG: uma anélise sobre a aplicacdo deste instrumento na
modernizagdo da comunicacgao interna”. O presente estudo objetiva analisar a viabilidade
da aplicacdo de novas tecnologias como ferramentas no auxilio da modernizacdo da
comunicacdo dos principais usuarios da Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da
Universidade Federal de Campina Grande, com o uso de um assistente virtual (chatbots).
Ademais, a abordagem utilizada sera a quali-quantitativa, instrumentalizada por realizagédo
de entrevistas semiestruturadas e aplicacdo de questionarios focados em servidores ativos e
gestores da SRH. Para participar deste estudo vocé ndo terd nenhum custo, nem recebera
qualquer vantagem financeira. Vocé sera orientado (a) sobre o estudo em qualquer aspecto
que desejar e estard livre para participar ou recusar-se a participar. Podera retirar seu
consentimento ou interromper a participacdo a qualquer momento. A sua participacao €
voluntaria e a recusa em participar ndo acarretara qualquer penalidade ou modificacéo

na forma em que é atendido pelo pesquisador

O pesquisador ira tratar a sua identidade com rigorosos padrdes profissionais de
sigilo e confidencialidade.

Os resultados da pesquisa estardo a sua disposicdo quando finalizada. Seu nome ou
0 material que indique sua participacéo ndo sera liberado sem a sua permissao.

O (A) Sr (a) ndo seréa identificado em nenhuma publicacdo que possa resultar deste
estudo.

O (a) Sr. (a) terd garantida a entrega de uma via, de igual teor deste Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido;

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias, sendo que uma
cdpia sera arquivada pelo pesquisador responsavel (UFCG) e a outra sera fornecida ao (a)
sujeito da pesquisa.

Caso haja danos decorrentes dos riscos previstos, 0 pesquisador assumird a
responsabilidade pelo ressarcimento dos mesmos.

Toda pesquisa incorre em possiveis riscos, e nesta pesquisa destacamos: a pesquisa
oferece riscos minimos e o participante ainda podera desistir de participar da pesquisa a
qualquer momento independente dos motivos que venha a ter. Ha um risco, entretanto, que
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é comum a todas as pesquisas com seres humanos: o risco de quebra de sigilo, mesmo que
involuntéria e ndo intencional - Obviamente, 0s pesquisadores sempre garantem o sigilo e
fazem tudo ao seu alcance para manté-lo. O estudo traz como beneficio a avaliagdo e possivel
melhoria do servigo publico prestado pela Universidade a comunidade. Associa-se ainda,
medidas adicionais para controle de riscos, a saber: processo de entrevista e aplicacdo de
questionario em local com condi¢des de garantir sigilo, privacidade, caso seja necessario o
contato fisico entre pesquisador e participante da pesquisa. A ndo divulgacdo dos nomes e
caracteristicas que permitam identificacdo dos participantes e substituicdo dos nomes por
letras, nimeros ou nomes ficticios, bem como a eliminacdo completa dos audios apds a
transcricdo. Como parametro ético-legal, esta pesquisa atendera as determinacgdes constantes
na Resolucdo 510/2016.

Eu, , portador do documento
de Identidade fui informado (a) dos objetivos do “A
VIABILIDADE DO USO DE UM CHATBOT NA SECRETARIA DE RECURSOS
HUMANOS DA UFCG: uma analise sobre a aplicacdo deste instrumento na
modernizagdo da comunicagdo interna”, de maneira clara e detalhada e esclareci minhas
duvidas. Sei que a qualquer momento poderei solicitar novas informacgdes e modificar minha
decisdo de participar se assim o desejar.

Este projeto de pesquisa foi apreciado pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres
Humanos do Centro de Ciéncias Juridicas e Sociais da Universidade Federal de
Campina Grande (CEP/CCJS/UFCG), situada no Campus Centro da UFCG,
localizado na Avenida Sinfrénio Nazaré, 38, Centro — Sousa PB, telefone 083 3521-3226
— E-mail cep.ccjs@setor.ufcg.edu.br.

Declaro que concordo em participar desse estudo. Recebi uma via deste termo de
consentimento livre e esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas
duvidas.

Nome Assinatura participante

Assinatura do(a) pesquisador(a)


mailto:cep.ccjs@setor.ufcg.edu.br
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APENDICE D - PRODUTO TECNICO TECNOLOGICO

PRODUTO TECNICO: PROPOSTA DE MELHORIA DA COMUNICACAO
INTERNA DA SECRETARIA DE RECURSOS HUMANOS DA UFCG COM
AUXILIO DE UM CHATBOT

Sousa — PB
2023
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Titulo: Proposta de melhoria de comunicagéo interna da Secretaria de Recursos Humanos
da UFCG com auxilio de um chatbot

Resumo

Este documento almeja oferecer estratégias e instrumentos a serem
implementados no @mbito da Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal
de Campina Grande com intuito de aperfeicoar a comunica¢do interna dos usuarios deste
setor, com a assisténcia de um agente conversacional (chatbot), proporcionando assim a
modernizacdo da Administracdo, bem como desfrutar de tecnologias e inovagdes que ja
sdo sedimentadas na esfera privada e que podem se adaptar ao modelo de gestédo publica
atual, com sustentacdo tedrica na conceituacdo e atributos da Inteligéncia Artificial,

atraves dos recursos conversacionais (chatbots).

Instituicdo/Setor

O estudo € direcionado a area de conhecimento das Ciéncias Sociais Aplicadas
em Administracao Pablica, com a finalidade de contribuir com conhecimento a ser posto
em pratica na Universidade Federal de Campina Grande, com foco na solucdo de
problemas proprios de organizacfes publicas a instituicdo e a comunidade, a partir da
instauracdo de uma narrativa conversacional que ofereca facilidade ao usuario e

promovendo a interacdo mais pratica entre o cidaddo e a Administracdo Publica.

Publico-Alvo da Iniciativa

A pesquisa apresenta como publico-alvo os servidores docentes, técnicos-
administrativos, sejam eles ativos ou aposentados, além da sociedade impactada pelas
acOes da SRH/UFCG, que possam demandam por acesso a informacdo em ambiente
digital, os servicos digitais, alcancando desse modo a desburocratizacdo, além de
fortalecer a relacdo entre 0s usuarios e a gestdo dos recursos humanos da Universidade,

por meio de plataformas tecnoldgicas.
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Descricao da situagdo-problema

A gestdo de pessoas das Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES)
apresentam uma funcdo imprescindivel para o funcionamento das atividades
administrativas por meio do desenvolvimento do capital humano disponivel na
Administracdo, se alcancando a exceléncia no exercicio da prestacdo dos servigos aos
USUArios.

Nessa conjuntura, nota-se que ha um desalinhamento em relacdo a prestacdo de
informacdes aos demandantes de solugdes praticas na Secretaria de Recursos Humanos,
tendo em vista que o setor ainda é detentor de mecanismos de comunicacdo anacrénicos,
tais como telefone fixo, e-mail e atendimento presencial.

Apesar dos gestores possuirem a percep¢do da importéncia de se adaptarem aos
novos instrumentos de comunicacdo digital, ainda ndo houve a proposic¢ao por parte da
propria instituicdo em modernizar seus canais de comunicagdo, ficando a margem da
transformacéo tecnoldgica que ocorre nas esferas privadas.

Nesse contexto, com a apresentacdo de uma proposta de chatbot para atender a
Secretaria de Recursos Humanos da Universidade Federal de Campina Grande, se
pretende alcancar uma comunicacdo assertiva, alinhada e transparente, ao apresentar

solugdes de modo instantaneo.

Objetivos

Apresentar prototipo de aplicativo com conjunto de instruces ou declaragdes a
serem usadas direta ou indiretamente por um computador ou dispositivo movel, a fim de
obter um determinado resultado.

Ele é composto por um codigo-fonte, desenvolvido em alguma linguagem de
programacdo no ambito Universidade Federal de Campina Grande visando ao alcance de
resultados praticos na modernizacdo da comunicacdo interna.

Portanto, o assistente virtual terd como objetivo principal responder em tempo real
as demandas mais recorrentes advindas deste setor, ou seja, jA padronizadas e com
respostas previamente definidas pela gestdo da instituicdo, sendo um canal de

comunicagéo e fonte de informacao.
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Anélise/Diagnostico da Situagdo-problema

A pesquisa em comento viabilizou a analise das causas e consequéncias oriundas
das relagcbes de comunicagédo interna no bojo da Secretaria de Recursos Humanos da
Universidade Federal de Campina Grande (UFCG).

Inicialmente, destaca-se que ap6s o aprofundamento da pesquisa no que diz
respeito aos documentos que pautam o desenvolvimento institucional da Universidade,
ndo se observou um foco relativo a metas e estratégias para implementacdo de melhorias
na comunicagdo interna da Secretaria de Recursos Humanos, sobretudo em relagdo a
comunicacdo digital e uso de plataformas tecnolégicas.

Logo, € notdrio que a UFCG ndo apresenta uma politica institucional que objetiva
a melhoria e modernizagéo dos canais de comunicac¢ao no bojo da Secretaria de Recursos
Humanos. Apoés avaliagdo do PDI 2020-2024, fruto da Resolucdo 04/2020, fica evidente
que h& incentivo a promocdo da qualidade de vida dos usuarios da gestdo de pessoas da
UFCG, porém nada sob a otica de inovacéo e tecnologia.

Ademais, é possivel extrair da analise de dados que, apesar do interesse pelo tema
e na execucdo de artificios digitais para modernizacdo da comunicacdo na SRH/UFCG,
0S gestores do setor publico ainda ndo possuem traquejo com instrumentos de
comunicacdo digitais que ja possuem habitualidade de uso na esfera privada.

Em vista disso, percebe-se que ndo basta apenas a introducdo das TIC's para o
aperfeicoamento das atividades de rotina, mas que se faz necessario estruturar um
ecossistema digital que descomplique e consiga envolver o governo e a sociedade de
forma eficiente (BROGNOLI; FERENHOF, 2020).

Além desses fatores, destaca-se que com esteio nos depoimentos colhidos durante
a pesquisa, nota-se que had um desalinhamento dentro da Secretaria de Recursos Humanos
em relacdo aos problemas que chegam até os gestores. Nesse contexto, a falta de
comunicacdo e de integracdo entre setores € uma barreira comunicacional que deixa
lastros/cisdes marcantes na comunicacdo organizacional (MEDEIROS; SANTQOS, 2018).

A partir das problematicas apontadas nos resultados obtidos, foi desenvolvido o
presente relatério técnico-tecnoldgico, que tem como designio definir critérios de acéo,
com intuito de estabelecer novos parametros de eficiéncia e exceléncia no atendimento

ao publico na Secretaria de Recursos Humanos da UFCG.
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Recomendac0es de intervengdo

Considerando o exposto no diagnostico da situacdo/problema detectados durante
a pesquisa realizada na Secretaria de Recursos Humanos da UFCG, apresentam-se as
recomendacgdes necessarias para auxiliar na inovagdo dos mecanismos de comunicagao
do setor de gestéo de pessoas desta instituicao.

As acles propostas foram estdo orientadas conforme os contetdos decorrentes da
analise dos dados coletados na pesquisa, com objetivo de dinamizar e modernizar a
Administracdo. Nesse sentido, as recomendacOes para atingir tais objetivos estdo
bifurcadas em duas esferas de atuacdo: nivel de politicas institucionais e nivel técnico de
implementacao.

Na esfera das politicas institucionais pode-se estipular 3 recomendacfes que
podem fomentar a modernizacdo da comunicacdo interna dos usuarios no bojo da
Secretaria de Recursos Humanos: (a) adequacdo da SRH a legislacdo e normas; (b)
capacitacdo do servidores lotados na Secretaria de Recursos Humanos e (c) inclusdo de
acOes de modernizacdo no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI).

No ambito técnico, tem-se primordialmente a concepcdo e execucdo de um
chatbot para auxiliar na comunicacdo entre servidores usuarios e o corpo técnico

administrativo que atua diretamente na resolucéo das demandas da SRH/UFCG.

Figura 1: Recomendacdes para melhoria na SRH/UFGC

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.
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Recomendac0es de politicas institucionais

a) Adequacao as normas e legislagdes

E imperioso destacar que a Universidade Federal de Campina Grande esta sob a
sombra das normas legais que norteiam os 6rgaos do Poder Executivo. Nesse contexto, o
respeito as legislagdes que pautam os assuntos relativos a governanca digital,
transformacdo digital e desenvolvimento tecnolégico da Administracdo Publica é
primordial as instituicdes, destacando-se as de ensino superior, pioneiras em pesquisa e
extensdo, molas propulsoras do progresso da ciéncia.

Diversas politicas publicas e a¢des foram planejadas, elaboradas e implementadas
pelo governo brasileiro, com o objetivo de utilizar as TIC na otimizagao de suas atividades
diérias, na simplificacdo e ampliagéo da oferta dos servigos publicos (BRASIL, 2018c).

Com a elaboracédo da Estratégia de Governo Digital 2020 a 2022, langada pelo
mencionado Decreto n°® 10.332, de 29 de abril de 2020, foram ajustados os planos
estratégicos implementados até entdo com o objetivo de, aprimorar e oferecer, com 0 uso
da tecnologia, servicos publicos de melhor qualidade, mais acessiveis a um custo menor,
garantindo sua efetividade por meio da expansdo do acesso as informacdes
governamentais (RODRIGUES; CAMMAROSANO, 2022).

Desse modo, o governo federal oferece conteddos que promovem a legislacao
atinentes as questdes da digitalizacdo da Administracdo. Desse modo, 0s érgdos tem facil
acesso aos conhecimentos gque englobam o assunto, com esteio nos principios da Politica
de Governanca Digital, atualmente € disciplinada pelo Decreto Federal n° 10.332, de 28
de abril de 2020, tendo como finalidade gerar beneficios para a sociedade, mediante o uso
da informacdo e dos recursos de tecnologia na prestacdo de servicos publicos
(RODRIGUES; CAMMAROSANO, 2022).

Assim, a figura 2 demonstra o sitio eletrénico do governo que apresenta o que ha
de mais recente na legislacdo no que diz respeito a governanca digital, modernizacdo da
Administracdo e da prestacdo de seus servicos, com temas que estdo em voga nos debates

académicos, institucionais e politicos:
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Figura 2: sitio eletrdnico do governo federal

g “b ji0s do Gowemo  Acesso 8 infonmacs mgiciac Ace de & M0 & Entrar como govhbr

Governo Digital 0 que vooe procura? Q
# - Legidecao

Principais leis e normas relacionadas ao Governo Digital

Lei do Gowverna Digital Governanca Digital SISP Conecta govlbr
Seguranca & Protecao Governanca de Dados e N - _
N - R Govemno Aberto Contratacdes de TIC
de Dados Interoperabilidads

ldentificacio Macional

Acessibilidade Civil Marco legal da startups Rede GOV ER
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Fonte: Governo Digital. Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/legislacao. Acesso em:
27 jun. 2023.

Assim, a primeira recomendacao feita é que Universidade Federal de Campina
Grande, por meio da Secretaria de Recursos Humanos, se adapte as normas vigentes
relativas a transformacéo digital, principalmente no que diz respeito ao fortalecimento da
prestacdo de servigcos publicos aos usuarios, com a disponibilizacdo de mecanismos que
dinamizem e induzam a comunicacdo e solucdo das demandas recorrentes no aludido

setor.
b) Capacitacéo de servidores
No decorrer da pesquisa, notou-se que um dos principais apontamentos dos

entrevistados diz respeito a necessidade de capacitagdo dos servidores com objetivo

promover o aperfeicoamento quanto a transformacéo digital no bojo da Administracéo,
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por meio de iniciativas da propria Secretaria de Recursos Humanos para o0
desenvolvimento das capacidades profissionais e de usabilidade de plataformas
tecnoldgicas.

Nesse sentido, alguns portais do governo oferecem cursos na modalidade EAD
(Ensino a Distancia) que possuem em sua grade curricular programas com conteldos
voltados para tecnologias e governanca digital. Um dos sites do governo mais utilizados
por servidores para realizacdo de cursos é o da ENAP (Escola Nacional de Administragédo
Publica), com ambiente virtual de facil manejo.

Essa plataforma apresenta em seu catalogo de cursos diversas tematicas
compativeis com a modernizagdo da Administracdo Publica, e voltados para a exceléncia
na entrega do servigo publico, governo e transformacao digital, além de inovagéo. Nesse
contexto, segue abaixo 0s principais cursos disponiveis no catalogo da ENAP voltado

para o tema em discussao:

Quadro 1: Lista de cursos na Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP)

1 Governo e Design de aplicativos e transformacéo 25 horas
Transformacéo digital
Digital
2 Governo e Gerenciamento de servicos de TIC focado na 25 horas
Transformacéo Administragdo Publica
Digital
3 Governo e UX: Como melhorar a experiéncia do 25 horas
Transformacéo usudrio no servico publico digital
Digital
4 Governo e Transformacao digital no servigo publico 20 horas
Transformacéo
Digital
5 Governo e Governanga de TIC para o governo digital 20 horas
Transformacéo
Digital
6 Governo e Criatividade e novas tecnologias para 10 horas
Transformacéo facilitar o seu dia a dia no trabalho
Digital
7 Governo e O papel do Devops na transformacdo digital 20 horas
Transformacéo dos servigos publicos

Digital
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8 Inovagéo Inteligéncia Artificial para simplificar o dia 8 horas
a dia

9 Inovacéo Gestdo da Inovacdo no setor publico 20 horas

10 Inovacéo Direito e novas tecnologias 5 horas

Fonte: Governo Federal - ENAP. Disponivel em: https://www.escolavirtual.gov.br/catalogo. Acesso em:
27 jun. 2023

Os cursos acima listados sdo todos gratuitos, com acesso a distancia pelo
interessado e certificado pds encerramento das atividades curriculares que estdo no
contetdo programatico. Nesse sentido, observa-se que ndao ha empecilhos quanto que
ocorra um incentivo a capacitacdo dos servidores quanto as inovagoes digitais que se
adequam a nova realidade da Administracéo Publica.

Assim, recomenda-se que a SRH, por meio da CGDP (Coordenacéo de Gestédo e
Desenvolvimento de Pessoas) invista e capacite os servidores, almejando a melhorias na
prestacao do servigo, visto que constitui dever da Administracdo Publica zelar, enquanto
prestadora de servigos publicos digitais e mantenedora de um modelo de Governo digital,
pela eficiente prestacdo dos servicos a populacao.

Nesse contexto, deve-se garantir 0 acesso as tecnologias para que o
desenvolvimento de um ambiente tecnologico ndo desvincule os servi¢os publicos
daquele seu objetivo de concretizacdo dos direitos sociais a populacio (CRISTOVAM;
SAIKALLI; DE SOUSA, 2020).

c) Incluséo de acbes de modernizagdo da comunicacdo da Secretaria de
Recursos Humanos no PDI/UFCG

A pesquisa realizada fez uma analise do Plano de Desenvolvimento Institucional,
consiste em um instrumento legal de planejamento estratégico, com previsao no Decreto
9.235/2017, voltado para as acOes da Instituicdes de Ensino Superior. Nesse sentido, a
Universidade Federal de Campina Grande tem em vigor o PDI 2020/2024, com diretrizes
para varias searas, seja no campo académica e administrativo.

Desse modo, é levando-se em conta a primazia do interesse publico encampados
na Politica de Governanca Digital, € importante o respeito ao principio da priorizagédo de

servicos publicos disponibilizados em meio digital, de forma que, sempre que possivel,
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0s servicos publicos sejam oferecidos em meios digitais e disponibilizados para 0 maior
namero possivel de dispositivos e plataformas (RODRIGUES; CAMMAROSANDO,
2022).

Posto isto, observou-se que o PDI/UFCG 2020/2024 apresenta politicas e a¢des
estratégicas para a transformacéo digital, porém nada voltado de forma especifica para
melhorias internas da Secretaria de Recursos Humanos, como ficou perceptivel no
contetdo do proprio documento:

Figura 3: Eixo voltado para a SRH no PDI/UFCG 200/2024

Eixo 7: Recursos Humanos

Objetivo 11: Desenvolvimento e melhoria da qualidade de vida no trabalho

M38. Criar um instrumento para avaliar a qualidade de vida no trabalho
M39. Capacitar 1.800 servidores
Metas

M40. Criar uma politica de atengdo aos servidores

M41. Criar uma politica de atengdo aos prestadores de servigos terceirizados

a. Instituir comissdo para criar instrumento de avaliacdo da qualidade de vida

Melhorar as estruturas e condigdes de trabalho

Diagnosticar necessidades e fixar calendéario de capacitacdo e qualificacdo do servidor
Incentivar a capacitagdo do corpo técnico-administrativo

Agdes Estratégicas

o a0 o

Acolher e orientar novos servidores e ocupantes de novas fungdes

Objetivo 12: Melhoria da eficiéncia

M42. Dimensionar as necessidades de recursos humanos nas unidades académicas e
administrativas
a. Instituir comissdo para dimensionar as demandas de recursos humanos
b. Implementar um sistema de remocgao regular de servidores
c. Promover rodizio de servidores para realizacdo de tarefas inerentes aos cargos
ocupados

Metas

Agdes Estratégicas

Fonte: PDI/UFCG, 2023

Com fulcro neste contexto, sugere-se a inclusdo de debates sobre praticas
voltadas para o desenvolvimento da inovacéo e transformacéo digital na SRH/UFCG na
elaboracao de seu proximo Plano de Desenvolvimento Institucional, de maneira que seja

possivel amparar suas acGes a médio e longo prazo pelos gestores.

Recomendac®es de nivel técnico tecnoldgico

A base da execucdo do chatbot consiste em dois algoritmos de conversacao, sendo
um reativo e o outro ativo. Nesse sentido, um algoritmo € programado para responder

perguntas apds uma interacdo primaria oriunda do usuario, em contrapartida, o0 outro
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algoritmo é incumbido por fazer perguntas posteriormente, sem demandar interatividade
por parte do usuério.

Com fundamento nesta premissa basica, tem-se que o fluxo de conversa é um
conjunto de mensagens e interagcdes menores que buscam alcangar um objetivo. No caso
do chatbot que se recomenda a ser executado na Secretaria de Recursos Humanos da
UFCG, assim que o servidor usuario faz um questionamento sobre as demandas relativas
ao setor, o agente conversacional o direciona para o fluxo de mensagens com as

informacGes adequadas, de acordo com imagem a seguir:
Figura 4: modelo esquematico de conversacao
= o w

Usuario SRHbot SRH/UFCG

Fonte: Dados da pesquisa, 2023,

O chatbot que poderd ser criado para atuar na comunicacdo da SRH da
Universidade Federal de Campina Grande pode ter como plataforma de desenvolvimento
0 Whaticket, cujo objetivo principal é conceber uma interface de agente conversacional
em aplicativos mdveis ou demais dispositivos, que facilite a conexao entre 0 usuario e o
emissor da informacao.

O funcionamento do aplicativo baseia-se no mapeamento e analise de informacGes
pré-estabelecidas na base de dados, logo ap6s o envio da mensagem do usuario na
plataforma de mensagem instantanea, o WhatsApp. Logo ap6s a varredura na base de
dados, o chatbot ira fornecer a resposta mais adequada ao servidor, conforme o

questionamento feito por este. Abaixo segue imagem com fluxo deste procedimento:
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Figura 5: fluxograma de funcionamento do chatbot
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Fonte: FROHLICH, L. F. G.; SOARES, V. D. Robotizagio nos relacionamentos: um estudo sobre o uso
de chatbots Robotization. Revista Folio, p. 11, 2018.

Com fundamento nesse tipo de funcionamento, o Whaticket é um software
indicado para o desenvolvimento de um assistente virtual, pois possui funcdes
simplificadas: facilita a comunicacgéo interna do setor com seus usuarios, orientando nas
principais demandas que chegam até a SRH. Desse modo, assim que o servidor usuario
envia uma mensagem ao chatbot, por intermédio da plataforma WhatsApp, o agente
conversacional recebe estd mensagem, realiza o rastreamento de informacdes em sua base
de dados e envia uma resposta ao Usuario.

Para que ocorra um bom fluxo de informacdes e comunicacao entre 0 USUArio e o
setor prestador de orientacdes, os servidores da UFCG serdo orientados pela SRH a salvar
0 numero do assistente virtual, com intuito de interagir e buscar informacdes sempre que
desejar, em qualquer dia da semana ou horério.

Algumas saudacbes habituais que partem do usuario desencadeiam o

9

funcionamento do assistente virtual, como “ola’’, “oi”, “bom dia”, “boa tarde”, “boa
noite”, “tudo bem”, criando o inicio da interagdo que servira de esteio para a comunicagao
e eventualmente a solucdo de demanda a ser levada ao chatbot, conforme figura 5.

Apos a verificacdo da mensagem recebida, o assistente virtual adequa a melhor
resposta ao questionamento realizado pelo usuario. Nesse sentido, a mensagem enviada
faz o fluxo no sentido inverso, partindo do Whaticket para o usuario. Nota-se, desse modo,
que esse fluxo de informagdes ocorre durante toda interagdo entre chatbot-usuario.

Em suma, a mensagem enviada pelo canal WhatsApp, recepta e encaminha a

mensagem para 0 Whaticket (responsavel por manter o chatbot funcionando) e utilizando
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as tecnologias de inteligéncia artificial como Processamento de Linguagem Natural e
Aprendizagem de Maquina.

Assim, é possivel que com a Secretaria de Recursos Humanos em conjunto com a
Secretaria de Tecnologia e Informacdo da UFCG podem desenvolver um aplicativo que
auxilie na comunicacdo dos servidores e a Administracdo. Nesse contexto, é importante
representar um modelo de conversacéo baseado nas experiéncias decorrentes da pesquisa
deste trabalho, e que poderéa servir de pardmetro para a implantacdo e otimizacdo de um
assistente virtual na SRH/UFCG.

A imagem a seguir demonstra como se da a comunicagdo entre a plataforma
digital e o usuario, a partir de um didlogo direto e com respostas rapidas, o que viabiliza
a automatizacdo do atendimento:

Figura 6: simulacéo de didlogo entre usuario e chatbot

) Recursos Humanos Bot |
) 0 |
@ online % | 4

&3 Boa noite s
;-Sou o assistente virtual da SRH! Digite a opgdo desejada para iniciar o atendimento:

[1] - Avaliagdo de desempenho

[2] - Férias

[ 31 - Incentivo a qualificagdo

[ 4] - Insalubridade ou periculosidade
[ 51 - Progressdo Funcional

219
Escolha uma das opgdes a seguir:
[11- TRAMITE PROCESSUAL

[ 2] - DOCUMENTAGAO NECESSARIA
[ 3]- COMO ABRIR PROCESSO SEI?

[ #] - Voltar Menu Inicial

2119w

@ Servidor solicita o incentivo via processo SEI

i CGDP analisa o processo

(& Se o processo for deferido, é autorizada a concessdo do incentivo

"#ATOS-SRH publica a portaria

& Implantagdo do incentivo no contracheque { J |
X Arquivamento do processo { J

I #1 - \inltar AMan Inicial

[®) 2 }-.(ensagem

©

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Desse modo, recomenda-se que a Secretaria de Recursos Humanos da UFCG
inicialmente implemente um de assistente virtual préatico e de facil manejo, com

linguagem clara e acessivel, que pode desencadear como consequéncias a inovagéo no
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setor, em consonancia com os ditames da modernizacdo da Administracdo; eliminagéo de
formalidades, alcangando desse modo a desburocratizacdo, além de fortalecer a relacdo
entre 0s usudrios e a gestdo dos recursos humanos da Universidade, através de servigos

digitais.
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indica (mesmo que voluntariameanta) o registro do nome do sujeito da pesquisa. Sugere-se utilizar-se de
nomes ficticios, numearais etc (Ex. Respondente 01, 02 aic), a fim de garantir o total anonimato, mesmo que
este seja garantido no resultado final da pesquisa. No quesito sobre o risco, faz-se necessario que a
pasquisadora daixe claro quais os riscos o sujeilo da pesquisa estard vulneravel e quais as medidas
adotadas pelo pesquisadores para minimiza-las.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagtes:

Mio ha pendéncia, apenas a recomendagdo da modificagdo conlida no quadro recomeandagbes”.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:
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Tipa Documanta Armuivo Postagem Autar Situacao
Informaches Basicas| PE_INFORMACOES_BASICAS_DO_P | 1an2/2022 Aceita
do Projeto ROJETO 2063707 pdf 16:23:53

Outros Anaxo_|nstrumento_de_Pesquisa. 19122022 | ANDREA SILVA Acsita

Ende : Ay, Sinfiboo Nazaré, 38 ; Campus Cenbro - Blaco das Coonde da Pds-Gra Sals 02, Térea
rego & P

Bairra: CENTRO CEP: 58 800-240
UF: PR Municipio: SOUSA
Telefone:  (B3§3521-3200 E-mail: cepogsiEssion ufcg.edu br
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JURIDICAS E SOCIAIS DA F'lnanorlm
UNIVERSIDADE FEDERAL DE
CAMPINA GRANDE
(CEP/CCJS/UFCG)
Continuaghio do Parecer: 5581 539

DOutros docx 16:21:58 |MONTEIRD Acsita

Outros Anaxo_Tarmo_de_Anuencia_pdf 18901212022 | ANDREA SILVA Acaita
16:21:01 | MONTEIRD

Outros Anaxo TERMO_DE_COMPROMISSO_| 18122022 | ANDREA SILVA Acsito

DO PESQUISADOR. pdf 16:20:12 | MOMTEIRD
Projeto Detalhade /| Anexo_PROJETO_COMPLETO.docx 19M2/2022 | ANDREA SILVA Acaito
Brochura 168:1%:13 | MONTEIROD
r

TCLE / Termos da | ANEXO_TCLE.docx 1922022 | ANDREA SILVA Acsito

Assentimanto / 16:18:30 | MONTEIRD

Justificativa de

Auséncia

Orcamanto ANEXD_ Orcamento.docx 1922022 | ANDREA SILVA Acsito
16:18:11 | MOMNTEIRD

Cronograma Anaxo_CROMOGRAMA docx 19M2/2022 | ANDREA SILVA Acaito
16:17:28 | MOMTEIRD

Falha de Rosto Falha_de_rosto_assinada.POF 1922022 | ANDREA SILVA Acsito
16:16:08 | MOMNTEIRD

Situagdo do Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciagdo da CONEP:

L ET]

S0OUSA, 03 de Abril de 2023
Assinado por:
REGINALDO PEREIRA FRANCA JUNIOR
{Coordenador{a))

Endersgo:  Av. Sinfriro Narard, 38 ; Campus Ceniro - Blaco das Coordenagies da Pds-Graduagho, Sala 02, Témea
Bairro: CENTRO CEP: 58 800-240

UF: PB Municipio: S0USA

Telefone:  (B3§3521-3200

E-mail: cep.ogsifselonufog.edu_br
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