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RESUMO

O avanco da tecnologia vem permitindo a quebra de paradigmas e
possibilitando novos olhares para a forma de como as instituicdes interagem com
0S usuarios de seus servicos. Em um mundo dindmico em que a velocidade de
atendimento e a facil disponibilizacéo de informacdes sdo pontos cruciais para a
entrega de um servico de qualidade, novas solu¢cées surgem com o objetivo de
suprir essa demanda. A utilizacdo de assistentes virtuais nomeados chatbots,
vem auxiliando organizacdes nesse sentido. O presente trabalho tem a proposta
de facilitar a busca e a entrega de informacdes, possibilitando a reducéo de
tempo de deslocamento, recursos pessoais e financeiros. A eficacia para a
implantacdo desta solucdo depende de um processo de governanca, em que
servicos estejam escritos em linguagem simples e bem mapeados, com atores

engajados e perfis bem delimitados.
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1. INTRODUCAO

O uso de assistentes virtuais, como as ferramentas de chatbot, vem se
consolidando como forma de comunicacao eficiente entre o fornecedor de um
servico e seu usudrio com a vantagem de ter custos menores, atendimento

instantaneo e disponibilidade 24 horas por dia nos 7 dias da semana.

Segundo pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD
Continua (IBGE, 2020), em 2018, 98% dos entrevistados utilizavam celular para
acessar a internet. A maior parte, 95%, usava a internet para enviar ou receber
mensagens de texto, voz ou imagem por aplicativos. Essa informagdo nos
sugere gque o contato com o cidaddo através de mensagens de texto ou voz
usando uma ferramenta de chatbot pode tornar os servicos publicos mais

acessiveis.

De acordo com o sistema que controla o acesso de visitantes na PCRJ
(SISVIT), em 2018 e 2019 tivemos uma média de 460 mil visitantes presenciais
em varios setores da PCRJ. Em 2020 esse numero caiu pela metade devido a
pandemia da Covid-19. Analisando esses numeros, identificamos que nos
altimos 3 anos, a maior procura esta no atendimento oferecido pela Secretaria
Municipal de Fazenda (42%); em segundo se encontra a Subsecretaria de
Servicos Compartilhados (12%); e em terceiro a Secretaria Municipal de
Educacao (9%).

Para atender a necessidade cada vez maior de ofertar servi¢cos publicos
digitais de forma acessivel e transparente a todos os cidadaos e difundir seu uso
no municipio do Rio de Janeiro, o Carioca Digital foi instituido como Portal de
Servicos Publicos na esfera dos 6rgdos e das entidades da Administracdo
Publica Municipal. Um dos objetivos dessa iniciativa é simplificar as solicitacdes,
o acompanhamento e a prestacdo dos servi¢cos publicos, com transparéncia e

foco na experiéncia do usuario.

O Carioca Digital foi recentemente reestruturado na tecnologia WordPress
e modelado para que usuarios gestores, previamente definidos, possam acessar
a ferramenta e incluir novos servi¢cos ou atualizar informacdes em um servigo

existente.
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O Carioca Digital recebe uma média de 250 mil acessos por més, onde
1,75 milhdes de paginas sao visualizadas. Por estimativa, cada usuario utiliza o
portal 3 vezes ao més, navegando por 3 paginas a cada acesso. Temos 6,75
milndes de habitantes no municipio do Rio de Janeiro (IBGE, 2020), onde
constatamos que o Carioca Digital poderia receber muito mais acessos de

cidaddos a procura dos servicos disponibilizados.

Segundo estatisticas do portal 1746, onde consta a ultima atualizacdo de
maio de 2020, ocorreram 42 mil solicitacoes neste més, sendo 60% somente de
informagao, que potencialmente poderiam ser realizadas via atendimento
chatbot.

Quanto ao cadastro dos servicos no portal 1746, este mantém a mesma
estrutura do Carioca Digital, porém nao existe integracéo entre os cadastros. Ha
um acordo verbal para que o gestor do 1746 seja avisado quando ha novos

servicos ou atualizacdo de algum ja existente.

No entanto, nem o Carioca Digital, nem o portal 1746 contam hoje com a

funcionalidade de um chatbot, objeto estudado neste projeto.

Para entendermos a viabilidade do projeto, fizemos o levantamento de
como as informacdes dos servigos estdo hoje disponiveis e mapeados nestes

dois principais canais da PCRJ: o Carioca Digital e o portal 1746.

Identificamos também, que existem algumas iniciativas de chatbot
implementadas de forma bem bésica na PCRJ e ndo unificadas no Carioca

Digital, como o chatbot do Taxi.Rio, Rio Contra o Corona, da PGM e do 1746.

Neste levantamento verificamos alguns problemas que impactardo na

implementag&o de um chatbot eficiente, dos quais destacamos:

e ndo ha um modelo de governanca para implementacédo dos servicos
nos portais de servicos da PCRJ, o que permite a possibilidade de

informacgdes desatualizadas ou incoerentes;

e informacdes divergentes entre o Carioca Digital e o portal 1746 devido

a falta de integracao;

e 0 Carioca Digital ndo entrega ao cidadao uma informagéo simplificada

e de facil entendimento do servico desejado;
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e e, ndo hd o mapeamento do fluxo do processo dos servigcos

cadastrados.

Diante dessas constatacdes, mudamos o foco do projeto para apresentar
uma proposta de governanca para implementacdo de um chatbot no Carioca
Digital que era, inicialmente, estabelecer a gestdo de atendimento virtual ao
cidaddo por meio de chatbot utilizando ferramentas de mercado com a
implementacgé&o de interacdes e dialogos.

1.1.Justificativa

O chatbot pode ajudar a promover a cidade do Rio de Janeiro em uma
cidade inteligente, ratificando a missdo da Iplanrio que € prover solucdes
tecnologicas para melhorar a vida na cidade, fortalecendo a imagem da empresa
de forma a fomentar a inovacdo e também trazendo melhorias na governanca

dos conteudos das cartas de servico.

Para o cidadao, pode auxiliar em sua dificuldade de encontrar respostas
as suas duvidas e necessidades nos portais de servico da PCRJ além de permitir
que o atendimento esteja disponivel 24 horas e 7 dias por semana, provendo
agilidade, simultaneidade, reducéo da necessidade de deslocamento do cidadéo
até as unidades de atendimento, respostas padronizadas e assertivas e evitando

informacdes divergentes em varios portais.

Essa proposta de governanca também traz beneficios para a PCRJ com
a expectativa de reducéo do atendimento presencial e da central de atendimento
1746, possibilitando redimensionamento dos contratos e realocacdo de
servidores para atuar em outras atividades finalisticas, expectativa de reducéo
no custo de emissao e impressdo de guias tributarias ou certidées além de

difundir o uso dos servicos publicos.

1.2.Escopo

Faz parte do escopo deste projeto:
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Definicho da proposta de governanca necessario para a
implementacdo e manutencdo de chatbot para servicos disponiveis
nos portais de servico digital da PCRJ;

Levantamento das ferramentas de chatbot j& utilizadas no ambito da
PCRJ;

Aplicacdo do processo de governanca em um servico do Carioca

Digital.

N&o esta contemplado no escopo deste projeto:

A realizacdo do levantamento de servicos especificos dos 6rgaos;

O desenvolvimento, aquisicdo e implantacdo de uma determinada

ferramenta de chatbot.

1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo Geral

Esse projeto tem como objetivo elaborar uma proposta de governanca

para a implementacdo e manutencdo de servicos em um chatbot para os

servicos digitais prestados pela PCRJ através do Carioca Digital.

1.3.2. Objetivo Especifico

Pesquisar o uso do chatbot como ferramenta de comunicagéo;
Entender como é a gestdo das cartas de servi¢co nos portais da PCRJ;
Levantar as iniciativas de chatbot no ambito da PCRJ;

Realizar benchmarking em outros 6rgaos governamentais;

Avaliar se o chatbot é capaz de simplificar a navegacéo dos servi¢os

e de automatizar tarefas repetitivas e burocraticas;
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e Aplicacdo da proposta de governanca em um servico do Carioca

Digital.

1.4.Riscos
e Falta de investimento em formar uma equipe multidisciplinar dedicada
para a gestado da carta de servigos, e por consequéncia do chatbot;

e Resisténcia dos profissionais na mudanga cultural em prover

acessibilidade textual com foco na experiéncia do cidadao;

e Falta de capacitagdo na metodologia de linguagem simples e nas
ferramentas voltadas para o chatbot;

¢ Falta de investimento em recursos tecnologicos;
e Falta de acompanhamento constante nas interagdes;

e N&o planejar a implementacdo do chatbot como um processo

continuo.
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2. METODOLOGIA

Aprofundamento do conhecimento do chatbot como ferramenta de
comunicacdo: no inicio do projeto, por meio de pesquisas livres na internet
utilizando o Google, buscamos entender o que é um chatbot, como eles
funcionam e se sao capazes de simplificar a navegacado dos servigos e

automatizar tarefas.

Aprofundamento do entendimento de ciéncia comportamental aplicada: o
grupo realizou uma reunido virtual com o Sérgio Bastos, que € assessor chefe
da NudgeRio, para entender como a ciéncia comportamental poderia ser
aplicada em um chatbot. A NudgeRio é uma unidade do Instituto Fundacéo Joao
Goulart que trabalha com a metodologia Nudge nos 6rgdos da PCRJ, com o
intuito de aumentar a efetividade de iniciativas e politicas publicas, beneficiando
o cidad&o.

Aprofundamento do conhecimento dos portais de servico da PCRJ: para
entender como é a gestado dos portais de servico da PCRJ, realizamos 3 reunifes
virtuais: com a equipe do 1746, com a Leila Nascimento, lider do projeto Carioca
Digital e com o André Malheiros, UX do Carioca Digital. Para essas reunifes
foram formatadas 4 perguntas iniciais:

- Como chega a informacédo de um novo servico? Qual o fluxo?

- A atualizacédo de uma carta de servico ja existente segue o mesmo fluxo?
- Quem sdao os atores desse fluxo?

- Ha integracéo entre o portal do 1746 e o Carioca Digital?

Levantamento das ferramentas de chatbot ja utilizadas na PCRJ: para
identificar as iniciativas de chatbot na PCRJ, conversamos com VAarios
profissionais do Carioca Digital, do Taxi.Rio e do 1746, e experimentamos 0s
chatbots encontrados, para entender o seu propaosito. Realizamos também uma
reunido virtual com o Leandro Rodrigues, responsavel técnico pelo chatbot Rio
Contra o Corona, para visualizar como o chatbot foi criado e como é sua
manutengédo. Na PGM, o contato foi realizado via e-mail com a profissional lotada
no orgdo, Elisa Angela Tripicchio, analista de sistemas da Iplanrio. Ela nos
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informou sobre a plataforma chatbot utilizada no portal PGM e sua metodologia

de implantacao.

Benchmarking: realizamos varias pesquisas na internet utilizando o
Google, sobre iniciativas de chatbot em servicos publicos. Assistimos varios
webinarios ministrados pelas equipes de inovacédo do Estado do Ceara (iris) e
da Prefeitura de Séao Paulo, (011).lab — Laboratoério de inovacdo em governo.
Nos encontramos virtualmente com a Isabel Ferreira Lima, redatora e agente de
linguagem simples do iris. Estudamos o livro da Heloisa Fischer, além de entrar
em contato com ela via e-mail e Whatsapp, para o aprofundamento da

metodologia de linguagem simples.

Iniciativas que a Iplanrio esta tomando quanto as suas competéncias no
Carioca Digital: realizamos 2 reunides virtuais, uma com o diretor da DPN,
Fernando Ivo e outra com a equipe da Assessoria Especial de Transformagao

Digital, liderada por Adriano Cereja, que também esté ligada a mesma diretoria.
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3. RESULTADOS

3.1.Uso do chatbot como ferramenta de comunicacgéao

Os chatbots sdo robds de conversacao que buscam simular um dialogo

com humanos e com outros robds, em linguagem natural. Podem funcionar de

trés formas, de acordo com a sua aplicacao:

Baseado em diretrizes: usam um conjunto de regras para permitir que
a ferramenta possa responder a um determinado numero de
solicitagbes e compreender um vocabulario pré-definido na arvore de
deciséo criada. Essa solucdo pode ser aplicada para servicos bem
mapeados e com poucas possibilidades de variacdo na intencédo do
cidaddo, como a solicitacdo da segunda via de um tributo, por

exemplo;

Baseado em inteligéncia artificial e aprendizado de maquina (machine
learning): inteligéncia semelhante & humana simulada por
mecanismos ou software, e nesse caso o chatbot aprende durante a
interacdo com o usuario, podendo responder perguntas elaboradas na
linguagem do cidaddo. Quanto mais interacdo, mais ele aprende a

responder com maior assertividade;

Hibrido: € o tipo de chatbot mais utilizado, uma vez que ele é a fusédo
dos dois modelos colocados anteriormente. Os chatbots hibridos
possuem parte do fluxo de interagbes de forma estruturada e outras

partes com o uso da inteligéncia artificial.

Independente do tipo de chatbot verificamos ser essencial que no

momento da implementacéo seja definido uma Persona, que € a criacao de um

personagem ficticio com atributos Unicos, como caracteristicas visuais, voz e

atitudes, criando uma identidade propria. Vimos também que deve ser dado

énfase na definicho de sua personalidade, que ira se tornar a base do

comportamento no trato com os usuarios, como cordialidade e bom humor,

trazendo uma humanizacéo ao atendimento para que as interacdes acontecam

de forma natural, fluida e organica.
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Verificamos ainda que com 0 apoio da ciéncia comportamental aplicada
aos roteiros do chatbot temos a possibilidade de conduzir o cidadao por
determinados caminhos. Para isso, a metodologia Nudge utiliza heuristicas e
tendéncias para redesenhar o contexto onde sao feitas escolhas e tomadas de
deciséo, a fim de mudar habitos e comportamentos de maneira previsivel, sem
restringir qualquer opcao de escolha, visando o bem coletivo e individual. Na
implementacdo do chatbot, podemos criar roteiros com a metodologia Nudge
aplicada para auxiliar nas interacdes em que o usuério tem dificuldade em se
expressar. Com isso, temos a possibilidade de realizar determinadas perguntas,
tais como: “Vocé quis dizer...”, que direcionam para as respostas mais provaveis,

gerando maior assertividade.

3.2.Gestao dos servicos disponibilizados nos portais da PCRJ

3.2.1. Carioca Digital

Durante as entrevistas realizadas com a equipe técnica da Iplanrio do
Carioca Digital, levantamos que a carta de servicos esta disponibilizada no portal
e é mantida pelos ouvidores de cada 6rgdo ao qual o servigo pertence. Esses
profissionais receberam treinamento na aplicacdo do Carioca Digital com
objetivo de uniformizar o conteudo dos servicos mantendo as mesmas sessoes
para todos. A carta de servicos do Carioca Digital divide-se em sessdes claras
para facilitar o entendimento: “o que €7?”; “como solicitar”; “descricao do servico”;
“legislagcao relacionada”; “sugestdes e reclamacdes”; “servigcos relacionados”; e
o link para o servico, caso seja digital. No entanto, algumas das sessdes nao sao

obrigatérias para todos os servigos.

Os ouvidores foram orientados a manter um padréo na escrita de maneira
simples e mais acessivel ao cidaddo. No entanto, notamos que mesmo com
essas instrugdes, existem servicos que fazem referéncia a legislagdo na sesséo
‘o0 que é€” do servico, outros que a descricdo do servico é confusa, dificultando o
entendimento e fazendo com que o cidad&o busque o atendimento presencial ou

telefénico.
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3.2.2. Transformacao Digital

A Iplanrio tem como competéncia definir a metodologia para priorizacao e
selecdo de servicos que serdo transformados digitalmente e oferecidos ao
cidadao pelo Carioca Digital. Para isso, a Assessoria Especial de Transformagé&o
Digital da Iplanrio, liderada por Adriano Cereja, criou uma metodologia
estruturada na analise, definicho e implementacdo de servigcos digitais
considerando o0s servicos hoje existentes e aderente ao guia federal para

transformacao digital em estados e municipios.

A equipe levantou 988 servicos cadastrados em 33 cartas de servigos de
orgaos/entidades da PCRJ, e em uma primeira priorizacdo, aplicando a

metodologia, apresentaram 280 servi¢cos candidatos a transformacao.

3.2.3. Portal 1746

No portal do 1746 e seu atendimento telefonico, diferente do Carioca
Digital, as informac6es mantidas no portal e nos roteiros utilizados no
atendimento telefénico sdo alimentadas por um profissional da equipe que, com
intuito de manter esses servigos atualizados, verifica as informagdes em outros
sites ou no Diario Oficial. O portal também inclui um canal de comunicagao via
Whatsapp para que o cidadao possa solicitar os servicos mais demandados: disk

aglomeracao e remocéao de bens e entulhos.

A equipe do portal procurou manter as sessfes semelhantes ao do
Carioca Digital para garantir que os portais ficassem unificados, entretanto,
podemos perceber que existem orientacdes diferentes para um mesmo servico
em cada um dos portais, como podemos observar nos destaques das Figuras 1
e 2.
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Figura 2- Emisséo de certidao pelo portal 1746
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Constatamos entéo, que os servicos disponiveis no portal do 1746 devem

ser integrados ao Carioca Digital, de forma automatizada, para que o cidadéo

tenha uma unica fonte de informacédo. O chatbot deve ser criado no portal do

Carioca Digital e ser o Gnico ponto de atendimento virtual, centralizando os

servigos de acordo com o Decreto n® 47.635 de 17/07/2020 que o institui como

o portal de servigos Unico da PCRJ.

3.3.Levantamento dos chatbots no ambito da PCRJ

A segquir listamos as iniciativas de chatbot que encontramos na PCRJ:

|
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e chatbot do Taxi.Rio — apresenta tela de conversacdo para 0S
usuarios com os atendentes disponiveis, caso nao tenha uma pessoa

disponivel para atendimento, a solicitagdo € encaminhada por e-mail;

e chatbot do Rio Contra o Corona — exibe tela que permite perguntas
abertas, porém ndo consegue responder devidamente por ser limitado
a cartilha da saude, sem o uso de uma técnica ou modelo de

treinamento do rob6 de forma mais estruturada;

e chatbot da PGM — exibe tela onde sdo apresentados 0s servigos
disponiveis para o cidadéao: verificar débitos em divida ativa; davidas
frequentes que séo direcionadas para outra pagina; conversar com um
atendente e caso ndo tenha nenhum, é informado para tentar
novamente em dia e horarios determinados. Os servi¢os disponiveis

usam uma API, criada previamente, que faz acesso externo.

e chatbot do 1746 - disponibiliza as duas opc¢des de servicos mais
buscados no atendimento telefdnico, via Whatsapp.

Nos 3 primeiros chatbot € usada a ferramenta Blip, ferramenta que
permite o uso do chatbot com I.A.: IBM Whatson, Luis da Microsoft ou Google
Dialog Flow. Este ultimo, tem como principal vantagem a integracao instantanea
ao Google Assistant, sem a necessidade de configuragbes adicionais com

algumas APIs, além de ser uma ferramenta gratuita.

A ferramenta utilizada no chatbot do 1746 é de desenvolvimento proprio
da empresa Metasix, contratada pela Casa Civil para fornecer a gestdo de
relacionamento com o cidaddo. Hoje ela é responsavel pelo fornecimento e
manutencdo do SGRC (Sistema de Atendimento ao Cidad&o), portal 1746 e app
1746.

Como aprendizado, verificamos que em todas as iniciativas o projeto foi
pensado somente no produto final, sem considerar 0 mapeamento do servico,
definicbes das arvores de decisbes e engajamento do gestor da area em
escrever e treinar os dialogos, o que na nossa avaliacdo comprometeu a

continuidade do servico.
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3.4.Benchmarking

Nas pesquisas bibliograficas realizadas, percebemos que a criacdo de um
chatbot vai muito além da implementacdo de uma ferramenta de conversacéo
com o cidaddo. Entender o publico-alvo e o problema que se quer resolver é a

parte principal nesse processo.

3.4.1. Linguagem Simples no Governo do Ceara

O iris comegou com levantamento de projetos de linguagem simples em
outros paises e no Brasil. Depois dessa etapa exploratéria, criaram seu projeto
com objetivos bem estruturados, metas, diretrizes e cronograma. Em um primeiro
momento experimentaram as diretrizes de linguagem simples aplicando em
textos informativos dos servigos do Portal Unico de Servigos do Estado do Ceara,
e essa revisao foi realizada em conjunto com a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceara, com a Secretaria de Planejamento e Gestdo, com a
Secretaria de Desenvolvimento Econdmico e Trabalho e com a Empresa de
Tecnologia do Ceara, formando um grupo de 6 a 7 participantes. Em um segundo
momento, viram a necessidade de disseminar esse conhecimento capacitando
multiplicadores. Comecaram realizando uma palestra de sensibilizacéo e oficina
ministradas pela professora Heloisa Fischer, referéncia em Linguagem Simples
no Brasil. Aproximadamente 120 servidores participaram da palestra e 40 da
oficina. A oficina foi realizada em parceria com a Escola de Gestdo Publica
(EGPCE) e durou 4 dias, com a participacdo de servidores de diversas
secretarias e 6rgdos do estado, que fizeram a reescrita dos servicos em
conjunto, para posteriormente disseminarem o aprendizado em suas equipes
internas. Foram 16 érgaos impactados, dentre eles, Protecdo Social, Educacéo,

Saude, Seguranca Publica e Fazenda.

Em abril de 2020, langaram os 10 passos para escrever em linguagem
simples (ANEXO C) com o objetivo de difundir a técnica de planejamento e

criacdo da comunicacao escrita do governo.
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A criacdo dos passos foi realizada em parceria com os servidores que
participaram da oficina com Heloisa Fischer e inicialmente tinham 20 diretrizes

gue foram adaptadas para a realidade do governo do Ceara.

Nesse periodo também foram realizados os webinarios “Linguagem
Simples e Inteligéncia Artificial na comunicagdo com a(o) cidada(o)” e "Governo
Digital e a Tecnologia de Chatbots" com intuito de discutir entre outros temas, 0
uso da linguagem simples em inteligéncia artificial e como ela pode auxiliar na

construcdo de didlogos que sejam acessiveis ao cidadao.

Para entendermos a necessidade de investir num projeto de
disseminacdo de linguagem simples na PCRJ antes mesmo da criacdo do
chatbot, vejamos a capacidade da populacdo em ler e entender textos, segundo
o Indicador de Alfabetismo Funcional (Inaf), indice medido pelo Instituto
Montenegro, que verifica o nivel de alfabetismo da populagéo brasileira entre 15

e 64 anos:

e 29% analfabetismo funcional — dificuldade em realizar tarefas simples
envolvendo leitura e frase ou ser capaz de localizar uma informagéo

explicita em textos curtos e familiares, ler e escrever nimeros usuais;

e 34% elementar — leem e compreendem textos de média extensao,
localizam informacdes mesmo que seja necessario realizar pequenas

deducdes;

e 25% intermediario — Localizam informacdes em diversos tipos de
texto, interpretam e elaboram sinteses de textos e reconhecem figuras
de linguagem, mas tem dificuldade para perceber e opinar sobre o

posicionamento do autor de um texto;

e 12% proficiente — pessoas cujas habilidades ndo mais impdem
restricbes para compreender e interpretar textos em situacdes usuais.

Avaliam informacdes e distinguem fato de opinido.

Além dos indicadores acima, 24% da populacdo possui alguma

deficiéncia visual, auditiva, motora, mental ou intelectual.

Ao analisar esses indices, verificamos que apenas 12% da populagéo

possui habilidade de compreender textos complexos. E para verificar o quao
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dificil € para a maioria dos cidadaos entender alguns servicos do nosso portal,
aplicamos a calculadora de leiturabilidade (ANEXO B) ao texto do Servico de
Certiddes de Situacado Fiscal do ISS, destinado a empresas e autbhomos que
esta disponivel no Carioca Digital (ANEXO A). A calculadora mostra como
resultado o valor 17, o qual classifica o texto como "Muito dificil" e acessivel as
pessoas com nivel superior, como pode ser visto na tabela de resultados
(ANEXO B).

Essa ferramenta foi disponibilizada pelo Governo do Ceara para auxiliar
no diagndstico de textos complexos com objetivo de promover a acessibilidade
textual nos servigos publicos. A escrita de textos em linguagem simples e com
carga reduzida de leitura, possibilita um texto mais leve e compreensivel, além
de ajudar na inclusdo digital dos cidaddos com analfabetismo funcional ou

elementar.

O laboratoério iris também participou na criacdo e revisdo dos didlogos
usados nos projetos de atendimento virtual via chatbot das Secretarias de Saude
e Fazenda do Ceara. Na Saude, foi criado o Plantdo Coronavirus com fluxos de
atendimento para cidadaos e profissionais da area da saulde utilizando a
linguagem simples. Inicialmente o assistente virtual tinha a funcéo de responder
perguntas e fazer uma triagem de acordo com os sintomas, orientando sobre a
necessidade de procurar uma unidade de atendimento. Com aplicacdo de
inteligéncia artificial nos dados obtidos na primeira fase, foi observada a
necessidade de ampliar os servicos, oferecendo cuidados com a saude mental

e apoio psicolégico online para cidadaos e profissionais de saude.

No chatbot da Secretaria de Fazenda do Cear4, o laboratorio iris também
auxiliou na revisdo dos dialogos do assistente virtual, usando como ferramenta,
0s 8 passos para revisar em linguagem simples (ANEXO E) elaborado por eles.
Na Figura 3, podemos observar um exemplo de dialogo que foi reescrito em

linguagem simples.
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Figura 3 - Aplicacdo da Linguagem simples em um servi¢co

ANTES DEPOIS

PERGUNTA PERGUNTA
Minha solicitagdo de inscrigdo estadual possui status Minha solicitagae de inscrigao estadual possui status "Em
"Em Exigéncia”. O que devo fazer? Exigéncia". O que devo fazer?
RESPOSTA
RESPOSTA

Ag inscricdes estaduais requeridas podem ficar na
condicao de “em exigéncia” no ambiente de
acompanhamento disponibilizado no site da Sefaz
devido a impedimento legal, auséncia de dados ou
informagbes declaradas de forma equivocada. Vocé
podera tomar conhecimento e sclucionar a
inconsisténcia neste mesmo ambiente.

Isso pode acontecer porgue:

O Existe algum impedimento legal.
© Esté faltando alguma informacao.
& Asinformacdes foram declaradas de forma errada.

Vocé fica sabendo e resolve essas pendéncias
acessando a RedeSim no site oficial da Sefaz-CE. Tenha

Acesse www.sefaz.ce.gov.br > Cligue Servigos > o .
em maos seu CNPJ e o niimero do processo.

Clique em REDESIM > Informe seu CNPJ e nldmero do

Processo = Solucione as pendéncias apontadas. .. . . ..
B Pigina da RedeSim no site oficial da Sefaz:

http://www?2.sefaz.ce.gov.brfredesim2-web-internet/#/
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3.4.2. A experiéncia na Prefeitura de Sédo Paulo

Conhecemos também a experiéncia da Prefeitura de Sdo Paulo, em um
webinario onde Vitor Fazio, coordenador de Plataforma de Inovagdo e do
(011).lab, falou sobre como desenhar servicos com foco nas pessoas com
objetivo de aproxima-las da gestdo publica. No seu relato, Vitor apresenta as
principais questdes para desenhar e melhorar o servico publico: identificar os
desafios junto a equipe dona do servico atuando como parceiros na
transformacao digital e na melhoria do processo de trabalho; ter uma equipe
multidisciplinar onde todos se responsabilizam pela entrega; ter equipes com
autonomia para tomar decisdes de acordo com o valor e conhecimento adquirido
no processo. Foi apresentado o cenario do Projeto SP156 (servico equivalente
ao portal e atendimento telefénico do 1746): servico com baixa avaliagao por ser
considerado “complexo, poluido e com linguagem dificil” (2020), o que deixava
o cidadao dependente do atendimento telefénico ou em se deslocar até uma
unidade da Prefeitura; impedia que o governo pudesse reduzir seus gastos
migrando do servico telefénico e presencial para o digital, além de limitar o
acesso a qualquer cidadéo; e para equipes internas, muitas percebiam que
podiam melhorar o servico mas n&o tinham contato direto com o maior

interessado: o cidadao.
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Diante desse cenario a equipe do (011).lab, junto com as parceiras, foram
a praca de atendimento com alguns notebooks e questionarios solicitando aos
cidaddos que testassem o servico. Como resultado viram que a maioria das
interagbes eram sobre transporte e essa opcao sequer era exibida inicialmente
na tela por estarem organizados em ordem alfabética. Assim eles perceberam
que o cidadao tinha dificuldades tdo simples como rolar a tela, e por fim

acabavam desistindo de solicitar o servi¢o de forma digital.

Além de melhorar a experiéncia do cidad&o no portal de servicos SP156,
o laboratério também queria “construir um processo de gestdo de projetos de
inovacao agil” de maneira a estimular o exercicio na melhoria de servicos ao
cidaddo, testando as solugcdes com seu publico; promover uma experiéncia
diferente para que o0s servidores pudessem mudar sua percepgao e
aprendessem novas formas de trabalhar.

Assim, para resolverem o problema, dividiram o trabalho em ciclos curtos,
o primeiro com foco na interface — em que a equipe se reuniu para falar com os
atendentes que interagem diretamente com o cidaddo e desenvolveram
protétipos para essa nova interface, em papel mesmo, e testaram diretamente
com o cidadao; o segundo com foco na arquitetura da informacédo — onde apos
um exercicio de sensibilizacdo com a equipe, realizaram uma oficina de
classificacdo de cartdes (Card Sorting) para categorizagcdo dos servicos com o
cidaddo e com esse aprendizado criaram um processo que pudesse ser aplicado
em outros servicos; e no terceiro com foco na nomenclatura do servico — onde
pesquisaram referéncias de nomes de servico, definiram critérios para entrada

de servigcos no portal e aplicaram a linguagem simples na escrita dos servicos.

Os aprendizados importantes nessa experiéncia de modelagem de
servico publico foram: ter o cidaddo como ator principal de maneira a identificar
a sua real dificuldade e modernizar o servico de forma a atender essa
necessidade; promover o engajamento de servidores; aprender com a
experiéncia testando as solu¢des com times diversos; usar metodologias que

permitiram testar as solucdes de forma rapida, facil e replicavel.

Além dos aprendizados conquistados, essa experiéncia permitiu que o

portal fosse reformulado, com ajuda dos 320 cidadaos consultados, tornando-o
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mais eficiente e simples, reduzindo em 30% a desisténcia de cidadaos ao buscar

um servico.

3.4.3. Governo Federal

Ainda sobre experiéncia no servico publico, especialmente sobre
chatbots, vimos no debate realizado pelo LABHacker - Camara dos Deputados,
que as iniciativas no Governo Federal tinham algumas caracteristicas em
comum: o0 uso da linguagem simples para tornar a informacéo acessivel a todos;
a necessidade de uma equipe multidisciplinar com papéis bem especificos,
como de roteirista de dialogos, o cientista de dados e MLOps (Machine Learning
Ops); a criacdo de uma entidade chamada de curadoria, que esta preocupada

com o conteudo que o chatbot vai atender, seus requisitos e intengdes.

Nessa experiéncia, Carla Rocha (Lappis Unb) considera que o chatbot
sera a proxima interface com o usudrio nos proximos 10, 15, 20 anos. E um
sistema complexo que resolve, mas ainda esta numa fase de experimentacao.
Sua orientagdo é fazer um planejamento dentro da organizagdo a médio-longo
prazo, pois pensar em curto prazo é um grande risco e gera grandes frustracdes.
Deve-se ter um amadurecimento do que se quer resolver com o chatbot antes

de tomar decisoes.

Valéria Maria Pinheiro, analista da geréncia de canais digitais da
Secretaria de Governo Digital, alerta para, caso haja uma contratagcéo, que seja
feito um Termo de Referéncia s6 para chatbot e com os requisitos bem definidos
para conseguir o apoio de uma boa empresa. Sugere também que se tenha uma
equipe prépria para o chatbot que deve comecar pequena e que seja totalmente
dedicada.

Seguem algumas iniciativas de bot encontradas no Governo Federal:

Chatbot Cida da Controladoria-Geral da Unido (CGU), integrado ao
Sistema Informatizado de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e dos entes
federados (e-Ouv). Realizada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), em
funcionamento desde abril de 2019, tem como objetivo aumentar o engajamento

dos usuérios nos canais de defesa sobre servigos publicos e simplificar a coleta
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de informacdes acerca do desempenho das politicas publicas do Governo
Federal. A Cida esta disponivel no Facebook Messenger (servico de mensagens
instantaneas) e também no aplicativo Telegram, ajuda a registrar denuncia,
reclamacdo, solicitacdo, sugestdo, elogio ou até mesmo um pedido de
simplificac@o de servi¢o publico para as Ouvidorias do Governo Federal. Além
de esclarecer duavidas no envio, a Cida protocola automaticamente a

manifestacéo no e-Ouv.

Chatbot isis da Plataforma +Brasil - O Ministério da Economia, por meio
da Secretaria de Gestéo, implantou em junho de 2020 o seu chatbot voltado para
tirar as principais davidas a respeito do sistema federal de convénios e contratos
de repasse. Em outubro de 2020 incluiu a ferramenta de atendimento online, que
encaminhara para um atendente humano, as demandas para as quais a Isis
ainda ndo foi treinada. Essa nova ferramenta ira garantir maior rapidez e

assertividade nos atendimentos.

Chatbot Cabo Max - Assistente Virtual do Exército - Responde a maioria
das perguntas em um tempo inferior a 10 segundos, 0 que garantiu o selo
“Responde Muito Rapido”. Estéa disponivel no Facebook Messenger (servico de
mensagens instantaneas). De marco de 2019 até marco de 2020, ocorreu um
aumento de mais de 100% no total de interacdes por més. Quanto a amplitude
dos temas abordados, a missdo inicial era responder apenas as questdes
relativas ao ingresso no Exército Brasileiro, compostas de 81 tipos diferentes de
interacOes. Atualmente, gracas ao emprego da tecnologia de Processamento de
Linguagem Natural (PLN), o Max suporta 230 intencdes diferentes de dialogo,
gue ampliaram 0 seu escopo para responder a questionamentos que vao do
sistema de saude do Exército a respostas para momentos de crise. Em relagcéo
a assertividade nas respostas, o indice atual é de 70%, 10% superior ao inicio

do projeto.

Chatbot Zello do Tribunal de Contas da Unido - Disponibiliza a emissao
de certiddes do TCU pelo aplicativo de mensagens Whatsapp. O interessado
deve apenas escolher o tipo de certidao, informar seu CPF ou CNPJ e o Zello
envia o arquivo por email. Como alternativa ao email, o Zello informa um link
para download da certiddo. Também é possivel consultar a situacdo de pessoa

juridica na Administracao Publica Federal. Outra novidade € a lista de gestores



28

com contas julgadas irregulares para as elei¢cdes de 2020. Para consultar, basta
informar ao Zello o nome ou o CPF do candidato. O assistente virtual do TCU
possui inteligéncia artificial e interage com o cidad&o por meio de mensagens de
texto. Desde que nasceu, nas eleicbes de 2018 para facilitar o acesso a lista de
gestores com contas julgadas irregulares no Twitter, o Zello vem aprendendo e
aumentando seu repertério de funcionalidades. Hoje também é possivel
consultar sobre o andamento de processos, pesquisar sobre as acfes de
enfrentamento da Covid-19, além de obter informacdes sobre os endere¢os do
TCU nos Estados.
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4. PROPOSTA DE GOVERNANGCA PARA ENTRADA DE

SERVICO NO CHATBOT

O chatbot deve oferecer um acesso rapido, preciso e assertivo, de
preferéncia interagindo em poucos passos. Para isso, é fundamental que sejam
cumpridas as etapas a seguir, que foram mapeadas e podem ser visualizadas
no APENDICE B.

4.1.Definir equipe multidisciplinar

Diversos perfis devem compor a equipe multidisciplinar que dara suporte
a criacao do chatbot. Algumas formacdes ou treinamento podem ser necessarios

para capacitar o profissional que sera designado para essas tarefas.

4.1.1. Perfis da area de negécio

Gestor técnico do servigo: E o responsavel pela curadoria do servico, e
tem um conhecimento aprofundado do processo de negécio, tendo inclusive em
determinados casos formacdo especifica na éarea. Deve determinar o0s
indicadores para o sucesso da implantacdo do chatbot. E importante ser um
profissional ativo. Conta com uma equipe técnica e de conteldo para a
implementagé&o do servigo no chatbot.

Analista de negdcio: Profissional que entende do negdécio que o chatbot
ird atender. Possui perfil hibrido com o objetivo de traduzir as equipes técnicas
as necessidades de melhorias e evolugdo do chatbot. E o responsavel pelo

treinamento do chatbot juntamente com o agente da informacao.

4.1.2. Perfis das areas técnicas e conteldo

Gerente do servigco chatbot: Profissional que responde tecnicamente
pelo chatbot e lidera uma equipe técnica e de conteudo. Possui grande interacao
com a area de negocio. Deve estar ligado ao 6rgao gestor do Carioca Digital.

Tem como responsabilidade ser o curador geral do servico chatbot, que
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entendera e orientara na melhor solucdo de implementacdo do servico no
chatbot.

Especialista em experiéncia do cidadao (UX Designer): Profissional
que possui perfil voltado para o negdcio, possui alta especialidade em produtos
diversos voltados para atendimento ao cidaddo (multicanalidade) e é uma das
interfaces com equipe técnica na construcdo do produto. E responsavel por
“desenhar” as interfaces do produto baseado na experiéncia de navegacgao para

o cidadao.

Especialista em estratégia de contetdo (UX Writer): Profissional
responsavel pela forma de escrita e abordagem do chatbot. Geralmente pertence
a area de comunicacao, entende o publico-alvo e redige da melhor forma para
aceitacdo do conteudo. Este perfil pode se confundir o UX Designer ou ter o
mesmo “chapéu”. Deve possuir uma boa redacédo para a web, capacitado em

linguagem simples.

Agentes da informacdo: Possuem formacbes e experiéncias
profissionais diversas. Sao responsaveis por validar o contetdo das perguntas e
respostas dos chatbots utilizando ciéncia comportamental e ciéncia de dados.
Possui alta interacdo com o UX Designer e UX Writer. Atua no treinamento do

chatbot juntamente com o analista de negécio.

4.2.Entender o servigo

4.2.1. Desenhar o servico

Precisamos desenhar o servico para compreender as necessidades e o
problema que ele quer resolver, sendo capaz de responder as seguintes

perguntas:
e Quem é o responsavel pelo servico?
e Qual o objetivo? Identifique qual problema esse servi¢co quer resolver.

e Para quem €7 Identifique qual o perfil do usuario desse servico, suas

limitacdes e expectativas.
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e Quais suas fronteiras (limites)? Org&os e setores que interagem com

esse servigo.

¢ Quais as entradas e saidas? Que informacfes sdo necessarias para
comecar uma atividade (entrada) e qual o resultado esperado apos a

concluséo dela (saida).

4.2.2. Mapear o0 processo do servigo

Nesse ponto é preciso detalhar quais sao as ac¢des imprescindiveis para

a execucao do servico:

e Quais as atividades necessarias para executar esse processo? Listar

todas as atividades envolvidas.

e Quais os resultados esperados ao final do processo? Listar os
produtos ou servicos que devem ser apresentados ao final desse

processo.

4.2.3. Verificar se o servi¢o esté pronto para entrar no chatbot

Agora que vocé ja sabe como o servi¢co funciona, pode responder as

perguntas abaixo:

e O servigo funciona bem no mundo real? Se nao funcionar, um chatbot

pode ndo ajudar na solucéo.

e O chatbot vai permitir executar o servi¢co de forma automatizada ou de
maneira mais rapida, reduzindo etapas? Se ndo agregar valor, é hora

de pensar em mudanca de estratégia.

e Existem padrbes nas interacdes? Se nao existe, crie possibilidades e
teste.

e E possivel antecipar interagdes/acbes? Nesse caso VOCé precisa

decompor em servigos menores. (CALADO, 2015)

Se a sua resposta foi sim para as perguntas acima, ja pode comecar a

desenhar as interfaces.
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Para avaliar se vocé esta pronto para desenhar as interfaces, criamos
uma planilha (APENDICE A) que auxilia a avaliar se seu servico deve ou n&o ser

incluido no chatbot, semelhante ao descrito na Figura 4.

Figura 4 - Fluxo incluir servi¢o no chatbot

INCLUIR SERVICO NO CHATBOT

Veja se seu servico deve entrar no chatbot ou deve ser
melhorado antes

vocé precisa mapear o

processo do seu servigo
OSEI‘Vi{:D primeiro.
funciona bem

servico nao deve ser
no mundo real? o] vico nao e

No chatbot, o servigo sera Incluido no chatbot.

executado sem
interferéncia humana ou
reduzindo etapas? @ Existemn padrées nas
conversas entre o chatbot e
o cidadac?

ser Implementado

E possivel antecipar
essas agoes?

veja as perguntas que o
cidadao costuma fazer,
defina as respostas € teste!

Seu servigo pode @

decomponha em servicos
menores e implemente
gradativamente.

Fonte: Compilagéo dos autores !

4.3.Avaliar viabilidade técnica

Como nossa proposta prevé uma coordenacao Unica para o chatbot da
PCRJ, o gestor técnico do servico deve submeter a curadoria central para
analisar a complexidade da implementacéo.

Quem verifica essa viabilidade é o gerente do chatbot, que tem uma viséo
macro de todo o processo. A andlise é feita considerando a capacidade do 6rgao
em compor a equipe multidisciplinar necesséria para implementacdo do servico

no chatbot. Nesse momento sera orientada qual a melhor solucdo entre: a

! Fluxo criado pelos autores baseado no artigo de Caio Calado (CALADO, 2020)
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criagdo de uma curadoria descentralizada com contratagdo de pessoal,
capacitacao de profissionais do 6rgéo ou aquisicdo de um servico; ou a utilizacéo

da estrutura da curadoria central e seus perfis.

4.4 Escrevendo as interfaces conversacionais

1. Entenda quais interacdes que o chatbot pode oferecer no intuito de

criar um dialogo eficiente.

2. Defina os fluxos de interacao - se vocé tem seu processo mapeado vai

conseguir identificar os fluxos principal e alternativos.

3. Crie textos curtos - use linguagem simples. Nao use jargdes, siglas e
termos técnicos que s6 sdo usados internamente pela PCRJ. Se
precisar citar uma legislagéo, escreva resumidamente o que ela faz, e

se necessario coloque link para mais detalhes.

4. Seja claro quando ndo souber a resposta - Se o chatbot ndo entender
alguma intencdo durante a conversa, deve ser dito isso. Uma outra
opcdo € encaminhar para um humano responder, mas ndo deixe de

responder nenhuma pergunta.

5. Cuidado com as perguntas abertas - num primeiro momento, se vocé
nao for usar I.A. e ndo tiver tempo disponivel para treinar seu chatbot
em todos os fluxos alternativos previstos, ndo faca esse tipo de

pergunta.

6. O chatbot deve apresentar, na sua interface ou ao final de um dialogo,
a possibilidade do cidadao informar a sua satisfacdo na utilizagcéo da
ferramenta e do servico prestado.

4. 5.Realizar beta teste no chatbot

E necessario realizar beta testes para verificar se ha possiveis ajustes na

interface do chatbot.



34

O beta teste é considerado uma forma de teste de aceitacdo do usuario

externo. E uma forma de aproximar o usuario final do gestor do servico.

Quem construiu ndo deve testar! O ideal é testa-lo com uma amostra do
publico-alvo do servico, pois varias pessoas fazem a mesma pergunta de
maneiras diferentes, com esse contato poderemos identificar quais s&o 0s
defeitos, as melhorias a serem implementadas, aprimorar as interacdes e reduzir
o risco de rejeicao antes de disponibilizar o chatbot para o uso geral do publico.

Esse grupo de testadores é quem dara o feedback para a verséao final do chatbot.

Caso nao possa utilizar o publico-alvo, selecione diferentes publicos, que
nao trabalhem diretamente com o atendimento do servico. Quanto mais usuarios

diferentes a probabilidade de melhorar o chatbot aumenta.

Colocar um chatbot em producéao que responda a um questionamento de
forma errada compromete a imagem da instituicdo perante o cidadéo.

4.6.Avaliar o beta teste

E comum haver algum comportamento ndo pensado pela equipe técnica
quando o usuério final entra em contato com o produto. E para perceber o
feedback dos usuarios de um chatbot, é fundamental contar com uma ferramenta
de andlise de dados para estudar o comportamento e as interagdes com 0
chatbot.

S6 com esses dados é possivel comecar a reagir e tentar corrigir esse
comportamento. Muitas vezes podem ser ajustes simples, mas em outras

ocasifes, pode ser importante realizar mudancas mais drasticas.

Os dados sdo a matéria prima que, para serem transformados em
resultados e melhorias para o chatbot, devem ser analisados continuamente por

profissionais com esse perfil, geralmente o cientista de dados.
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5. SERVICO COM O PROCESSO APLICADO

Para aplicar o processo escolhemos o servico de Emissao de 2a via do

carné do IPTU. Como premissas para a escolha temos:
e Um dos servicos mais demandados no portal Carioca Digital.

e Acesso ao servico sem a necessidade de login e senha. Como o
gerenciamento de acesso a um sistema ou servigo via chatbot nao foi
estudado nesse projeto, optamos por escolher o servico de IPTU que

nao usa esse tipo de credenciamento.

Hoje esse servico esta disponivel na internet, tanto pela pagina da SMF
quanto pelo Carioca Digital. Também é possivel emitir a 2a via nos canais de

atendimento presenciais.

As etapas a seguir devem ser realizadas pela equipe multidisciplinar,
liderada pelo gestor técnico do servigo. Realizamos a simulacdo das tarefas
através do nosso conhecimento e das informagdes obtidas no Carioca Digital.
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Figura 5 - Entendo o servico 2a via do carné do IPTU

Desenhando o servico

« Quem & o responsavel pelo
servigo?

José Augusto da Silva Machado
(Coordenador do IPTU) e Adriana
Soriano (Responsavel pelos SACs
da SMF)

» Qual é o objetivo?

O cidaddo perdeu o vencimento ou
a propria guia e necessita de uma
2a via para o pagamento.

« Para quem é7

Cidadao proprietario ou
respansavel por um imoével situado
noe municipio do RJ.

Pode ter as seguintes limitagfes:
N3o saber gual € a inscricdo
imobiliaria;

N3o saber onde obter a guia;
Dificuldade em achar o servigo no
portal.

Expectativa; visualizagdo da guia

para realizar o pagamento.

* Quais suas fronteiras
(limites)?

Nao ha.

* Quais as entradas e saidas?

Entrada: Inscrigdo Imobiliarias;
Exercicio; Tipo da guia.
Sajda: Visualizagdo da guia.

: l Emisséo de 2a via do carné do IPTU

Mapeando o processo

» Quais as atividades
necessarias para executar
esse processo?

1- Sclicitar o numero da inscrigdo
imobiliaria.

2- Solicitar o ano de exercicio e o
tipo da guia.

2.1- Caso o cidaddo ndo saiba
sobre o exercicio ou guia, consulte
a certid3o enfitéutica do imovel para
identificar os débitos.

2.2- Caso o débito esteja em
Divida Ativa crientar o cidadao.

3- |dentificar se cota lUnica ou
pagamento em cotas.

3.1- Caso pagamento em
cotas, identifique a cota desejada.
4- Apresentar ou emitir a guia.

* Quais os resultados
esperados ao final do
processo?

Guia emitida para o cidad&o.

Fonte: Compilagéo dos autores ?

« O servico funciona bem no
mundo real?

Sim.

O chatbot vai permitir
executar o servigo de forma
automatizada ou de maneira
mais rapida, reduzindo
etapas (agregar valor ao
processo)?

Sim.

Existem padrdes nas
interagbes?

Sim.

E possivel antecipar
interagoes | agoes?

N&o. Nesse caso vamos precisar
definir o tipo da guia e a forma de
pagamento. Para esse projeto
escolhemos o servigo de 2a via da
guia 00 (cobranga anual) com cota
Unica.

2 Figura elaborada pelos autores para demonstrar o desenho do servico aplicado ao processo.
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Figura 6 - Demonstracdo de fluxo PRINCIPAL de um dialogo

INTENGOES Cidadéo
Saudagdo
Ola, eu sou o Assistente Virtual do Carioca Digital! Seja bem vindo! g lmimiele
Escreva o servico desejado. IPTU
Solicitar a 2a via
Vou precisar que informe a inscrigéo do imovel. *
Pode pegar essa informagdo em qualquer carné anterior.
Lb 03269874
Exercicio da guia J
Informe o ano da guia que deseja. <
e . — 2020
Emitir a 2a via
Segue a guia para pagamento. Baixe a guia no seu computador, realize a = |¢—/
impressao ou utilize o codigo de barras para realizar o pagamento nos >
bancos conveniados. Posso ajudar com mais alguma coisa? quais séo os
- - bancos?
<<enviar GuialPTU.pdf >>
Bancos conveniados
Santander, Bradesco, Itat e Banco do Brasil. Posso ajudar em mais «
alguma coisa? “
Satisfagdo —> obrigado
Conte pra gente o que vocé achou do atendimento! E muito rapido e 7
valioso para nos.
<<apresentar perguntas=>

Fonte: Compilagéo dos autores 3

3 Figura elaborada pelos autores para demonstrar um fluxo principal de uma interface conversacional.
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Cidadao

INTENGOES

2avia <

Saudagdo

do IPTU RJ 2020

Qla, eu sou o Assistente Virtual do Carioca Digital! Seja bem vindo!
Escreva o servigo desejado.

Solicitar a 2a via

Vou precisar que informe a inscricéo do imovel.
Pode pegar essa informagdo em qualquer carné anterior.

onde pego essa
inscrigdo?

\

Identifica¢do inscri¢do

Ahhh achei!
0635984

Em qualquer camé anteior, na 2° folha, na caixinha inscricdo, segue um
exemplo.

Além dos camés voce pode encontrar essa informacao no RGI (Registro
Geral de Imoveis).

Emitir a 2a via

I

Tem mais algum
débito?

Segue a guia para pagamento. Baixe a guia no seu computador, realize a
impressao ou utilize o coédigo de barras para realizar o pagamento nos
bancos conveniados. Posso ajudar com mais alguma coisa?

<<enviar GuialPTU.pdf >=>

Sem resposta

Quero tentar pagar

= = S

Desculpe, ndo entendi, pode escrever de outra forma?

Encaminhar atendente

tudo que devo!

v

Desculpe, continuo sem entender. Vou te encaminhar para um atendente.

<<apresentar link para atendente>>

Fonte: Compilagcéo dos autores 4

4 Figura elaborada pelos autores para demonstrar um fluxo alternativo de uma interface conversacional.
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Como nao existem didlogos anteriores para estabelecer a comparacgéo
entre 0 antes e depois da aplicacdo da técnica de linguagem simples,
demonstraremos na Figura 8 a reescrita de uma pergunta do FAQ (Perguntas

Frequentes) da SMF retirado do Portal.

Figura 8 - Aplicagéo linguagem simples

O que faco para obter uma 22 via do carné de IPTU?

ANTES DEPOIS

Se houve perda ou extravio do camé de IPTU Vocg pode solicitar uma segunda via para:
do ano em exercicio (presente) ou do ano

anterior ainda ndo inscrito em divida ativa, & 1. Cobranca anual com pagamento a vista ou
possivel solicitar uma seqgunda via acessando em parcelas. Acesse hitp/f'www2 rio.rj.go-
http:/fwwwrio rj.gov briweb/smffexibeconteu- v.hrismifiptu2videfault_00._asp

do?id=669249. Preencha o nimero de inscri-
¢do fiscal (composto por oito digitos, localizado | 2. Cobranca adicional gerada por alguma
na capa do carmné), selecione o ano (exercicio) alteragdo no imovel. Acesse hitp:/fwww2 rio.r-

do camé do ano anterior ou o numero da
inscricdo imobiliaria. Também & possivel aces-

a ser consultado e apos cligue em “consultar”. J.gov brfsmifiptuZvidefauli_01.asp

Aparecera o valor a ser pago. Imprima a guia/

cota. Para os dois casos & necessario informar a
inscricdo imobilidria e selecionar o ano deseja-

Caso ndo tenha acesso a intemet, & possivel do. — —_—

comparecer a um dos Postos de Atendimento L : ~ J

da Secretaria Municipal de Fazenda, munido e i e

sar uma emissdo de Cotas em Atraso, que ja Se ndo achar o ano na tela, vocé deve resol-
saem calculadas e atualizadas. ver sa2u problema no setor de Divida Ativa da

Procuradoria Geral do Municipio (PGM) =<link
A Prefeitura ndo envia segunda via do camé para os enderegos==_

de IPTU paor correio.
Se preferir, vocé pode ir a um dos locais de
atendimento presencial. =<link para os ende-
regos=:=

Fonte: Compilagéo dos autores 5

Ao aplicar a calculadora de leiturabilidade para avaliar a complexidade
dos textos, mesmo sem treinamento na aplicacdo de linguagem simples e
somente com o conhecimento adquirido na elaboracao deste projeto, foi possivel

a reescrita do texto passando de dificil para facil, conforme Figura 9.

5 Figura elaborada pelos autores para demonstrar aplicagdo da linguagem simples.
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Figura 9 - Aplicagdo da calculadora de leiturabilidade

O que fago para obter uma 22 via do carné de IPTU?

ANTES DEPOIS
Tetal de Palavras 128 Total de Palavras 9
Total de Frases & Total de Frases B
Total de Sikabas 280 Total de Silabas 174

RESULTADO 53.69137834

RESULTADO 42 11 BEET

RESULTADD | LEITURABILIDADE | GRAU ESCOLAR RESULTADO | LEITURABILIDADE GRALU ESCOLAR
100-75 Muito B 19a 5 anp 100-75 Muito taci 1% a 5%ann
75-50 Facil £ a % ano [ 75-50 Faci 5% a 9 ano |
L___so2eDifich  ErsinoMedio | 50-26 Dificll Ensino Madia
25-00 Muiito difics Ensinn Suparice 25-00 Rlulte dificil Ensing Supatior

Fonte: Compilagéo dos autores 6

® Figura criada para demonstrar a complexidade de texto e baseada na calculadora de leiturabilidade
elaborada por Nataly Lima disponivel em
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1_jvitjNxyqew8DFvIDB303tmG_2KzLI3fféqqPmtl2c/edit#gid=
0.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

6.1. CONCLUSAO

Durante nossos estudos percebemos que para uma gestdo de
atendimento virtual ao cidaddo no Carioca Digital € necessario muito mais do

gue a implementacdo de uma ferramenta e seu processo.

A implementacdo de um chatbot ndo € um projeto de TI tradicional onde
temos um ciclo de vida bem definido que finaliza com a entrega do produto. Esse
projeto de construcdo € apenas a primeira fase e ap0s essa entrega a validagédo
das interacdes com o cidadao precisa ser constante e de evolu¢ao continua.
Percebemos também que para conduzir esse tipo de projeto é necessario uma
equipe multidisciplinar com profissionais da area de negocio e tecnoldgica. A
area de negocio pensando na experiéncia do cidaddo, no objetivo da conversa
e a tecnoldgica pensando na construcdo e analise dos dados.

Pensando nessas premissas direcionamos nosso projeto para a definicao
de uma proposta de governanca para entrada de servi¢cos no chatbot, que devera
ser implementado com escopo reduzido, e com o amadurecimento de todo

processo, promover novas ondas de melhoria.

A estrutura necesséria para implantacdo e manutencdo do chatbot é
composta por uma curadoria central que devera coordenar a entrada dos
servicos do chatbot no Carioca Digital; e as curadorias descentralizadas para

atender as atividades essenciais do negdcio de cada 6rgéo.

A curadoria central deve orientar as descentralizadas quanto a melhor
forma de implementacéo: aquisicdo de um servico; capacitacdo de profissionais

do 6rgao; contratacao de pessoal; ou a utilizacdo da sua estrutura.

As curadorias precisam ter profissionais com perfis bem especificos tais
como: gestor técnico do servico - responsavel pela curadoria descentralizada do
servico; analista de negdcio - profissional que precisa conhecer profundamente
seu publico e o servigo a ser desenhado; UX Designer - encarregado em
desenhar a jornada do usuario integrando a equipe de atendimento direto ao
cidadao; UX Writer - profissional capacitado para escrever os dialogos e aplicar
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o melhor contetdo; agente da informagédo - com conhecimento de ciéncia de
dados e analise comportamental, esse profissional ira analisar as respostas do
cidaddo e dar subsidios para retroalimentar os dialogos; gerente do chatbot -
responsavel pela curadoria central, com perfil tecnolégico, cabendo a ele
inclusive a orientagdo quanto a implementacdo da arquitetura do chatbot:

baseado em diretrizes, baseado em inteligéncia artificial ou hibrido.

A Iplanrio devera definir a arquitetura do chatbot, avaliar as ferramentas
de mercado, prever integracbes com servicos j4 transformados digitalmente e
monitorar a disponibilidade dos recursos tecnolégicos.

Apesar do nosso objetivo geral ser a proposta de governanca para a
implementacédo e manutencao de servicos em um chatbot, a necessidade de um
maior amadurecimento do conhecimento adquirido nos levou a definir também
um fluxo para implantagéo de um servigo no chatbot que pode ser visualizado no
APENDICE B deste projeto, além da proposta de governanca que esta disponivel
no APENDICE C.

Criamos também um framework para orientar quanto as etapas

necessarias para a implementacéo de um chatbot, disponivel no APENDICE D.

6.2. RECOMENDACOES

Para que o servi¢o de chatbot no Carioca Digital preste um atendimento

de exceléncia ao cidadao, recomendamos:

6.2.1. Ter uma carta de servi¢o escrita em linguagem simples

Como movimento social, a linguagem simples defende o direito civil das
pessoas entenderem as informacbes do cotidiano permitindo maior
acessibilidade textual. Como técnica de comunicagao, € um conjunto de praticas
na escrita para que o publico alvo encontre facilmente o que procura,
compreenda o0 que encontrou e use essa informacao. O que faz essa técnica ser

essencial para uma melhor comunicacdo do governo com o cidadéao.
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Para disseminar esse conhecimento na PCRJ, contatamos a professora
Heloisa Fischer, através de sua assessoria Comunica Simples, e fizemos
levantamento de valores e metodologia de oficihnas em tempos de
distanciamento social (ANEXO D). A proposta conta com dois momentos:
Palestra online com mini-oficina (1lh30m) com intuito de sensibilizar para a causa
da linguagem simples e realizar breve atividade para concretizar conceitos; e
curso de redacdo online para produtores de conteddo (12h) para até 20
participantes, com objetivo de assimilar valores e diretrizes de linguagem simples
e cidadania, aprender a diagnosticar textos dificeis de ler e reescrever 2 textos-

chave.

Entendemos que esse modelo de capacitacdo € fundamental para a
consolidagéo do conhecimento e gerar multiplicadores intrasetoriais dessa nova

cultura de redacgao de textos em linguagem simples.

6.2.2. Implementacédo gradativa

Para que o chatbot responda aos mais diversos tipos de assisténcia
prestadas pela PCRJ, precisa ser implementado em fases para alcancar o
sucesso esperado. Inicialmente deve ser implementado um servico cujo
processo de negdcio esteja maduro, de preferéncia ja transformado digitalmente

e com publico alvo interno.

6.2.3. Desenhar o servico com foco no cidadao

Compreender todas as fases de interacdo que o cidaddo tem com os
servigos publicos de maneira a aperfeicoar essa experiéncia. Conduzir oficinas
envolvendo o publico alvo e as equipes dos 0rgaos responsaveis pelos servicos

gue fazem o atendimento direto ao cidad&ao.
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6.2.4. Implementar uma pesquisa de satisfacao e indicadores

Para compor o painel de transparéncia do Carioca Digital implementar ao
final de cada atendimento virtual pesquisa de satisfacdo e monitorar a eficiéncia
do chatbot no atendimento ao cidad&o através da aplicagdo de métricas para 0s

indicadores gerenciais.
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8. LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

API - Interface de Programacéo de Aplicativos.

CVL - Casa Civil

DPN - Diretoria de Planejamento e Novos negdécios

I.LA. - Inteligéncia Atrtificial.

PCRJ - Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro.

PGM - Procuradoria Geral do Municipio

SMF - Secretaria Municipal de Fazenda

SUBIGT — Subsecretaria de Integracdo Governamental e Transparéncia.
TD - Transformacéo Digital

Tl - Tecnologia da Informacéo

UX - User eXperience
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9. GLOSSARIO

API: conjunto de rotinas e padrdes de programacédo para acesso a um aplicativo

de software ou plataforma baseado na Web.

APP: é um software desenvolvido para ser instalado em um dispositivo eletrénico

movel.

Beta teste: testes onde um grupo restrito de usuarios podem testar a aplicacao.
Realizado em um ambiente sob o qual o desenvolvedor ndo tem controle. Os
usuarios reportam os problemas encontrados na aplicacdo durante os testes.
Com o resultado dos problemas reportados pelo usuario, os engenheiros de
software fazem as devidas correcbes para que a aplicagcdo possa ser

disponibilizada para o mercado onde o publico geral tenha acesso.

Carta de servigos: a Carta de Servicos ao Cidadéao constitui-se num documento
de grande importancia para melhoria dos servicos oferecidos. Além de oferecer
mais transparéncia e credibilidade, nesta constam as informacdes relacionadas
aos servicos prestados aos cidaddos assim como 0s requisitos, documentos e

informacdes necessarias para acesséa-los.
Chatbot: (CHATTER=tagarelar + ROBOT=robd)

Curadoria: € um grupo de pessoas, que tem a finalidade de debater, organizar
e realizar servicos, acdes, promoc¢des ou demais situacdes que necessitam ser

planejadas.

Desenho de servico: é a atividade de planejamento e organizacao de pessoas,
infraestrutura, comunicacdo e componentes de um servico para aumentar sua

gualidade e seus resultados.

Linguagem natural: € o principal meio de comunicacdo dos humanos em si,
com todas especificagbes, como os idiomas, ambiguidades, abreviacdes e

vicios.

Linguagem simples: conjunto de préaticas que facilitam a leitura e a
compreensao de textos. Considera o publico a quem a comunicacéo se destina

para organizar as ideias, escolher as palavras mais familiares, estruturar as
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frases e determinar o design. Deve-se evitar jargdo e termos técnicos: se forem
inevitaveis, deve explica-los. (FISCHER, 2018, p.12).

Mapeamento de processo: é a identificacdo da sequéncia légica das atividades

que compdem 0 processo.

Metodologia Nudge: € uma metodologia aplicada com o objetivo de melhorar
escolhas, através de métodos simples, eficazes e cientificamente comprovados,

influenciando praticas voluntarias que beneficiam o cotidiano.

Telegram: € um aplicativo para telefone celular que também pode ser utilizado
pelo computador com a finalidade de troca de mensagens. Permite o envio e

recebimento de textos, imagens, videos e audio.

Web: A World Wide Web designa um sistema de documentos em hipermidia que

sao interligados e executados na Internet.
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10. ANEXOS

ANEXO A — Servico de Certiddes de Situacao Fiscal do ISS

Texto do Servico de Certidbes de Situacdo Fiscal do ISS, disponivel em
“https://carioca.rio/servicos/iss-certidoes-de-situacao-fiscal/”, utilizado como

base para alimentar a planilha da calculadora de leiturabilidade do ANEXO B.

N e

IS5 — Certiddes de Situacdo Fiscal

Ez5as INfOFMagoas foram utais? ke s Como solicitar

Documentagao ne
O QUE E?

© requerimento do interessado poderd Descricao do servico

ser expedido as seguintes certidoes do 3 = -
. ! j Legislacao relacionada
IS5 a Cerriddo Negativa, Certiddo de
Regularizacdo, Certiddo de Pagamento,
Certidiio de Nio Contribuinte do 1SS,

Certidac Positiva e Certidao de

Sugestdes e reclamacgoes

Elementos Cadastrais. O prazo de
validade das Certiddes & de 180 (cento

e oitental dias da data da expedicio

ACESSAR O SERVICO [£

Veja services relacionados em:
Solicitar cerbidoes de 155

155

Empreendedor

SMF / Secretaria Municipal de
Fazenda

1. Os pedidos de certiddes Negativa, de Regularizacdo, de Nao-Contribuinte ou
Positiva, modelos 1, 2, 4 e 5 detalhados na Descri¢cdo do Servico, deverdo ser
feitos clicando no botdo "ACESSAR O SERVICO" ao lado.
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Caso o sistema nao identifigue nenhum impedimento, a Certiddo Negativa
podera ser impressa no mesmo instante.

2. Se o sistema identificar situacdes que impecam a emisséo de Certidao
Negativa, sera emitido protocolo para comparecimento no Plantdo Fiscal,
mediante prévio agendamento, com data para retirada da certidao
correspondente n&o superior a cinco dias Uteis. Para realizar o agendamento
utilize o servico 'ISS - Agendamento por CPF.

3. Para pesquisas de dados cadastrais anteriores a 15 de janeiro de 1990, o
requerente devera comparecer a Geréncia de Cadastro (Rua Afonso
Cavalcanti, 455, Anexo, Sala 315), para efetuar a solicitacdo de Certidao de
Elementos Cadastrais - modelo 6, detalhado na Descrigéo do Servigo.

4. O pedido de Certiddo de Pagamento - modelo 3, detalhado na Descri¢cdo do
Servigo, deve ser formalizado na Geréncia de Cobranga (Rua Afonso
Cavalcanti, 455, Anexo, Térreo), no horario de 9 as 16 horas.

5. No ato da formalizagcéo do pedido, o requerente recebe um protocolo com
validade de 60 (sessenta) dias e a relagéo dos livros e documentos
necessarios para retirada da certiddo. Vencido o prazo do protocolo, é
necessario novo requerimento.

6. Os pedidos de certiddes Negativa, de Regularizagédo, de Nao-Contribuinte ou
Positiva, modelos 1, 2, 4 e 5 detalhados na Descrigdo do Servigo, também

podem ser feitos nos postos de atendimento da SMF.

Inscricdo Municipal, caso a solicitacao seja feita pelo sistema.

Documentacédo para casos especiais
Quando nao for possivel obter a certiddo diretamente pela pagina eletrbnica da
Secretaria Municipal de Fazenda, o requerente devera comparecer com 0s

documentos listados abaixo.

| — No caso de contribuintes autbnomos:
* Protocolo devidamente preenchido e assinado;

* Documento de identidade oficial (original com foto ou c6pia autenticada);
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* Procuragao com firma reconhecida, caso o requerimento da certiddo nio tenha sido
assinado pelo autdnomo (original ou cépia autenticada);

* Documento de identidade oficial do procurador (original ou cépia autenticada);

* O portador da documentagao que comparecer ao plantao fiscal devera estar
legalmente habilitado para representar o interessado, munido de identidade pessoal e
procuracao;

* O protocolo de agendamento ou a senha de atendimento.

Il — no caso de néo contribuintes do Imposto sobre Servigos:

* Protocolo devidamente preenchido e assinado;

* Atos constitutivos (originais ou copias autenticadas):

1. Contrato social de constituicdo da sociedade e todas as altera¢des dos ultimos 5
(cinco) anos, incluindo a dltima consolidagéo; ou

2. Registro de empresario individual; ou

3. Estatuto social e ata de eleigdo da atual diretoria;

* Procuracao com firma reconhecida, caso o requerimento da certiddo nao tenha sido
assinado pelo representante legal (original ou cépia autenticada);

* Documento de identidade oficial do signatario do requerimento (original ou copia
autenticada);

* Guias de recolhimento do ISS retido de terceiros que tenham sido pagas nos ultimos
5 (cinco) dias uteis;

» Demonstracao do Resultado do Exercicio dos ultimos 5 (cinco) anos, devidamente
registrados ou assinados pelo representante legal, exceto para optantes do Simples
Nacional;

* O portador da documentagao que comparecer ao plantao fiscal devera estar
legalmente habilitado para representar o interessado, munido de identidade pessoal e
procuracao;

* O protocolo de agendamento ou a senha de atendimento.

Il — no caso de contribuintes sujeitos ao programa de acompanhamento eletrénico da
arrecadacao do ISS devido pelas instituicdes do setor bancario e financeiro —
PROBAN:

* Protocolo devidamente preenchido e assinado;

* Atos constitutivos (originais ou copias autenticadas):

1. Contrato social de constituicdo da sociedade e todas as alteracdes dos ultimos 5
(cinco) anos, incluindo a dltima consolidagéo; ou

2. Estatuto social e ata de eleicdo da atual diretoria;
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* Procuragao com firma reconhecida, caso o requerimento da certiddo nio tenha sido
assinado pelo representante legal (original ou cépia autenticada);

* Documento de identidade oficial do signatario do requerimento (original ou cépia
autenticada);

* Livro Registro de Utilizagao de Documentos Fiscais e Termos de Ocorréncia —
modelo 2, para contribuintes constituidos em data anterior a 01/06/2014 e que nao
tenham obtido certiddo ap0s esta data;

* Livro Registro de Apuracao do ISS para as Instituicbes Financeiras — modelo 8,
devidamente autenticado, referente ao exercicio de 2013, ficando dispensado caso a
ultima certidao tenha sido expedida a partir de 01/05/2014 ou no caso de inicio de
atividade posterior a 31/12/2013;

* O portador da documentacao que comparecer ao plantao fiscal devera estar
legalmente habilitado para representar o interessado, munido de identidade pessoal e
procuracao;

* O protocolo de agendamento ou a senha de atendimento.

IV — no caso dos demais contribuintes:

* Protocolo devidamente preenchido e assinado;

* Atos constitutivos (originais ou copias autenticadas):

1. Contrato social de constituicdo da sociedade e todas as altera¢des dos ultimos 5
(cinco) anos, incluindo a ultima consolidagdo; ou

2. Registro de empresario individual; ou

3. Estatuto social e ata de elei¢do da atual diretoria;

* Procuragao com firma reconhecida, caso o requerimento da certiddo nao tenha sido
assinado pelo representante legal (original ou cépia autenticada);

* Documento de identidade oficial do signatario do requerimento (original ou cépia
autenticada);

* Guias de recolhimento do ISS (proprio e/ou retido de terceiros) que tenham sido
pagas nos ultimos 5 (cinco) dias lteis;

* Livro Registro de Utilizagdo de Documentos Fiscais e Termos de Ocorréncia —
modelo 2, para contribuintes constituidos em data anterior a 01/06/2014 e que nao
tenham obtido certiddo apés esta data;

* Livro Registro de Entradas de Materiais e Servicos de Terceiros (REMAS) — modelo
4 (se houver deducdes no Registro de Apuracéo do ISS para a Construcéo Civil
(RAPIS) — modelo 5), para contribuintes constituidos em data anterior a 01/05/2013 e

qgue ndo tenham obtido certidao apés esta data;
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* O portador da documentagdo que comparecer ao plantdo fiscal devera estar
legalmente habilitado para representar o interessado, munido de identidade pessoal e
procuracao;

* O protocolo de agendamento ou a senha de atendimento.

Para emitir a Certidao de Situacao Fiscal, o contribuinte deve acessar o servi¢o para 0s

pedidos de:

1) A Certiddo Negativa - modelo 1 sera expedida quando ndo houver, pendentes de
pagamento, autos de infracdo, notas de langamento, notas de débito, parcelamento,

débitos confessados em livros e outros;

2) A Certidao de Regularizacdo - modelo 2 sera expedida quando houver parcelamento,
espontaneo ou de auto de infracdo, com pagamento das parcelas vencidas, e autos de

infracdo pendentes de decisdo, seja em que fase for;

3) A Certiddo de Pagamento - modelo 3 sera fornecida como comprovante do

pagamento do tributo em substituicdo a guia de recolhimento;

4) A Certiddo de Nao-Contribuinte de ISS (com inscricdo municipal) - modelo 4 sera
fornecida para os casos em que seja exigida a quitacdo do ISS para pessoas fisicas,
empresas ou entidades que ndo exercam a atividade de prestacdo de servigos.
Informamos ainda que é necessario possuir alvara de estabelecimento e nimero de

inscricdo municipal;

5) A Certidao Positiva - modelo 5 sera fornecida quando for verificada inadimpléncia
relativamente a crédito tributario constituido, ou quando houver crédito tributario objeto
de emisséo de nota de débito para fins de inscricdo em divida ativa. Nestes casos, a
Certidao Positiva devera ser complementada pela certidao expedida pela Procuradoria
da Divida Ativa do Municipio, na Rua Sete de Setembro, 58-A, Centro, telefone 3083-
8383.
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6) A Certiddo de Elementos Cadastrais - Modelo 6 ser4d somente expedida para
pesquisa de dados anteriores a 15 de janeiro de 1990, constantes do Cadastro de
Atividades Econémicas do Municipio. Para pesquisa de dados posteriores, sera emitido
o Comprovante de Inscricdo e de Situacdo Cadastral via Internet, instituido pela
Resolucdo SMF n° 2829, que comprova a existéncia ou ndo do contribuinte no Cadastro
Mobiliario da Secretaria Municipal de Fazenda do Municipio do Rio de Janeiro,
fornecendo seus dados cadastrais no momento de sua consulta ou impresséo. Ele esta

disponivel em Comprovante de Inscri¢céo e de Situacdo Cadastral.

RESOLUCAO SMF N° 2829/2014 - Institui o Comprovante de Inscricdo e de Situacdo

Cadastral no Cadastro de Atividades Econdmicas do Municipio do Rio de Janeiro.

DECRETO N° 47.264 DE 17 DE MARCO DE 2020 - em relacdo a prorrogacao de
prazos das certidoes de ISS e a suspensdo dos procedimentos de baixa do ISS.

Telefone

Atencdo: No municipio do Rio de Janeiro, as ligacdes para a central sdo realizadas
através do numero de telefone 1746. Para outras localidades, o numero da central
€ (21) 3460-1746.

Aplicativo 1746 Rio
O Aplicativo 1746 conecta o cidadao a Prefeitura do Rio. Vocé podera solicitar
mais de mil tipos de informag&o e servi¢os publicos municipais, além de poder

acompanhar o andamento das suas solicitacdes.


http://smaonline.rio.rj.gov.br/ConLegis/ato.asp?48396
http://smaonline.rio.rj.gov.br/ConLegis/ato.asp?48396
http://smaonline.rio.rj.gov.br/ConLegis/ato.asp?61040
http://smaonline.rio.rj.gov.br/ConLegis/ato.asp?61040
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ANEXO B - Calculadora de leiturabilidade

Calculadora de Leiturabilidade

{utiliza o férmula do Indice Flesch Brasileiro)

Como usar

: Moo @ possivel editar esse arquivo. Por isso, antes de comegar, fogo uma copia dessa planilha para
ter uma calculadora sd sua, Para isso, & sé clicar em Arquive > Criar uma cépia,

o Jé estd em sua propria cdpia? Agora, vocé precisa precisa descobrir trés informacgdes sobre seu
texto: nimero de palavras, ndmero de silabas e nimero de frases. Seguem duaos ferramentas pra vocé
descobrir esses nimeros:

- Para saber o ndmero de palavras e de frases, copie seu texto (ctri+c), abro o link gt

voce voi ver o nuimero de frases e de palavras do seu texto, Guarde esses NUMeros.

- Para saber o numero de silalbas, copie seu texto (ctri+c), abra o link (separarensilabas,
com/index-ptohp) e cale (ctri+v) no ferramenta do site. Abaixo da caixo de texto, selecione a
opgao ‘Conte as silabas' e, em seguida, aperte o bot&o 'Separar silabas’ Veja o resultado e
guarde o ndmerao,

» Agora € s6 preencher essas trés informogdes na colculadora ao lado. O resultado aparece
automaticamente. Para entender o nivel de leiturabilidade do seu texto, compare seu resultado com a
tabela logo abaixo da calculadora.

Essa caolculadora foi feita por Nataly Lima, com materiol de pesquisa de Gobriel Ponomarenko, e cjuda da
comunidade de Ux Writers do Brasil, Espalhem por ai )

Total de Palavras 1464
Total de Frases 41
Totol de Silabas 3387

RESULTADO 16,86789284

RESULTADO | LEITURABILIDADE GRALI ESCOLAR

100-75 Muito facil 1°a 8% ano
75-50 Facil 6°a 9° ano
50-25 Dificil Ensino Médio
25-00 Muito dificil Ensino Superior

Acesso a calculadora desenvolvida por Nataly Lima:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1_jvitjiNxygew8DFvIDB303tmG_2KzLJ
3fféggPmtl2c/edit?usp=sharing



ANEXO C - 10 passos para escrever em linguagem simples

59

Proposta de implantacdo de linguagem simples do Laboratério de Inovacéo de

Dados do Governo do Ceara.

10 passos para escrever

em linguagem simples

@A

Planejar, redigir e entregar ao(a)
cidadao(a) textos com informagoes
claras e compreensiveis.

\\/,
/, i \\

Usar sempre tom cordial e respeitoso.

Dividir textos em paragrafos curtos,
usando, quando necessario,
marcadores de tdpicos para separar
informacoes.

@4 N

Redigir preferencialmente frases
curtas, em ordem direta (sujeito >
verbo > complemento) e na voz ativa.

@8 [E

Usar palavras conhecidas do(a)
cidadao(a) e evitar termos técnicos,
jargao juridico, estrangeirismos e siglas
sem explicar o que elas significam.

@6 =

Evitar sequéncias de substantivos
abstratos na frase.

@7 @m=
OSHEE

Preferir verbos em vez de
substantivos formados a partir de
verbos.

Usar elementos visuais (icones,
infograficos, fotografias etc.) para
complementar e reforgar a mensagem
do texto.

Sempre que possivel, testar a
facilidade de leitura do texto com
o(a) cidadao(a).

Entender a comunicacédo escrita do
governo como um diadloga para o
exercicio da cidadania.

atGrio de GOVERNO no

-30 e Dados =% ESTADO no CEARA

/
\

g

000000000000000000000



ANEXO D - Treinamento em Linguagem Simples

cormunica simples
LER, ENTENDER E AGIR

Rio de Janeiro, 30 de outubro de 2020

IPLANRIO — Empresa Municipal de Informatica
Att.: Gladys Magali Gramacho | Supervisora de Processo Il
Ref.: Orgamento para palestra e curso online sobre Linguagem Simples

Prezada Magali,

Muito obrigada pelo interesse no meu treinamento em Linguagem Simples.
Seguem a ementa de conteddo e o orgamento para:

= Palestra online com mini-oficina (1h30 de duragao)
= Curso de redagio online para produtores de conteddo (12h de aula)

A palestra e o curso de redagio apresentam o Método de Escrita Comunica
Simples. Essa metodologia pioneira no Brasil & fruto de estudos e pesquisas
que desenvolvo desde 2016, em sintonia com o movimento internacional
Plain Language e foco em textos governamentais.

O meu curriculo lustrado estd nas paginas finais deste pdf.
Fico a disposicdo de vocés!

Atenciosamente,
Heloisa Fischer

Comunica Simples & GRESSUS AFRENDIZAGEM E HUMANIDADES LTDA — CHPJ: 09420 174/0001-48,
R Jardim Botanico, T8/201 — RS de Jareiro— B — CEP 224651-000
Tel {21} 597E3-0803 — contztofcomunicassmpiss com.br — comunicsimples.com br



comunica simples
PROPOSTA DE TRABALHO
» PALESTRA ONLINE COM MINI-OFICINA

Objetivos: Sensibilizar para a causa da Linguagem Simples. Apresentar os
fundamentos da técnica. Realizar breve atividade para concretizar conceitos.
Publico-alvo: A definir

Tema: “Textos complicados de ler excluem milhdes de brasileiros”
Aspectos abordados: Linguagem & Cidadania; Transformacao digital x
Cultura da papelada; Barreira & interagdo na governanga digital; Brasileiros
tém muita dificuldade para ler e entender; Exclusao social pela linguagem;
Linguagem Simples {Plain Language): movimento mundial pelo direito de
entender e técnica de redag8o; Diretrizes da técnica Linguagem Simples;
Vantagens e desafios de usar Linguagem Simples no setor plblico, com foco
em ambientes digitais; Como aplicar a Linguagem Simples nos seus texios.
Metodologia: Expositiva, com breve atividade pratica. Sessao de perguntas.
Carga horaria: 1h30 (50 minutos expositivos, mini-oficina de 20 minutos
praticos, 20 minutos de perguntas)

Data: A definir

Plataforma de transmissao: A definir

» CURSO DE REDACAO ONLINE

Pudblico-alvo: Até 20 colaboradores que produzem contetido escrito
Objetivos:

o Assimilar valores norteadores de Linguagem & Cidadania

o Aprender 20 diretrizes da Linguagem Simples

o Aprender a diagnosticar textos dificeis de ler

o Reescrever 2 textos-chave do IPLANRIO

Aspectos trabalhados: Valores norteadores da linguagem centrada no
cidaddo; Empatia com usudrios ndo-técnicos; 20 Diretrizes de Linguagem
Simples; Exercicios de diagnostico. Exercicios de reescrita/escrita.

Metodologia: Aulas expositivas e praticas. Exercicios individuais e em dupla.

Discussdo em grupo. Apostila. Leituras e videos complementares.
Carga horaria: 4 aulas vivo por video conferéncia x 3h cada = 12 horas.
Datas: A definir
Plataforma de transmissao: A definir

Comunicz Simples & GRESSUS APRENDIZAGEM E HUMANIDADES LTDA — CHPJ: 09425 1 74/0001-42.

R. lardim Botanico, 787401 — Rio de faneiro— R — CEP 22465-D00
Tei (21) 297830803 — contatoi@comunicesmples oom. b — comunicesimples. com br
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comunica sitmples

ORCAMENTO PROPOSTO:
Palestra online: R$ 5.500,00 (cinco mil e quinhentos reais)
Curso online: R$ 12.000,00 (doze mil reals)

Estes valores incluem todos os impostos

Forma de pagamento

Aceitamos pagamento por empenho. Nota fiscal emitida pela Gressus Aprendizagem
& Humanidades Ltda. A nossa empresa & optante do regime de tributago Simples
MNacional.

Confidencialidade: Manteremos sigilo sobre processos que sejam
mencionados durante este senvigo.

Validade
Esta proposta & valida por 60 dias

Servigo executado por Heloisa Fischer: Jormnalista e pesquisadora especializada em Linguagem
Simples. Fundadora da assessoria Comunica Simples. Autora de “Clareza em textos de e-gov,
uma gquestio de cidadania®, o primeiro ivro am portugués a tratar de comunicagdo pablica com
a perspactiva do movimento internacional Plam Language.

D& aulas, palestras e treinamentos. Montou o minicurso online “7 Diretrizes de Linguagem
Simples®, no YouTube. Onganizou a oficina “Linguagem Simples em Textos Govenameantais™ na
Escola Nacional de Administrago Publica (Enap). Foi palestrants da 5* Semana de Inovagio
em Gestdo Publica, em 2019, Vem treinando equipes de organizaches do setor piblico como
Agéneia Macional de Energia Elétrica & Casa Civil do Ceara..

E mestranda em Design (PUC-Rin), onda investiga a compreansibilidade textual sobre servicos
piblicos digitais. Em 2018, teve quatro trabalhos sobre a sua pesquisa aceilos em congressos
académicos nacionais e internacionais. £ pds-graduada em Cultura do Consume (PUC-Rio) e
graduada em Comunicagio Social (UFRJ).

Co-fundou o grupe de estudos LincLab—L aboratério interdisciplinar de Linguagem Clara. Integra

& Plain Language Association International & a Sociedade Brasileira de Design da Informagso
(SBDI). Colaborou com a Agéncia UFR.J de Inovagio.

Atenciosamente,

Heloisa Fischer
Sacia-gerente

Comunica Semples & GRESSUS APRENDZAGEM E HUMANIDADES LTDA — CHPL: 09,4291 74/0001-49
R Jardim Botanico, TE/401 — Rio de Janeio— BRI — CEP 22461-000
Ted {21} 99763-0803 — conzmn@comunicsimples.com. br —comunicasimples com br
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ANEXO E - 8 passos pararevisar em linguagem simples

Proposta de revisdo da implantagdo de linguagem simples do Laboratério de

Inovacao de Dados do Governo do Ceara

PASSOS
parA REVISAR

Comecei o texto com as =M LI N GUAG EM
O informacdes essenciais? S I M P L E S

 id
02 Redigi frases e paragrafos curtos,
/ T de acordo com a logica do texto e
valorizando a informagao mais
importante?

O Usei marcadores de

topicos e elementos visuais
quando possivel?

O Utilizei palavras
amigaveis e usuais?

simples |

O Evitei, tanto quanto
possivel, termos técnicos,
jargodes e estrangeirismos?

O Quando usei siglas, expliquei
o0 que elas significam?

/
/
0 Eliminei as palavras '
e expressoes \
desnecessarias? N
s

~

N [r‘ [S il
v

- GOVERNODO
e ESTADO po CEARA

O Verifiquei a ortografia e
possiveis erros de digitacao?



11. APENDICES

APENDICE A — Incluir um servi¢o no chatbot

64

Planilha para auxiliar se o servico deve ou nao ser incluido em um chatbot.

Planilha criada pelo grupo adaptada das perguntas no artigo de Caio Calado

(Calado, 2020).

%, | PREFEITURA
iﬁ"ﬁ"- DA CIDADE DO

RIO DE JANEIRO

Quando incluir um servico no chatbot

i1

IPLANRIO

Perguntas

Sim

Orientagdes

O servico funciona bem no mundo real?

Se seu servigo ndo funciona bem, vocé precisa mapear o

processo primeiro.

Mo chatbot, seu servico sera executado sem
interferéncia humana ou serd executado mais
rapido, reduzindo etapas?

O servigo ndo deve ser incluido no chatbot.

Existem padrdes nas conversas que o chatbot
e 0 cidadao terdo sobre seu servico?

Se vocé mapeou seu servigo vai conseguir enxergar esses
padrées. Imagine as perguntas que o cidaddo pode fazer,
quais reposta vocé daria e depois, teste.

E possivel antecipar essas acdes?

Se vocé percebe que sdo muitas posshilidades, precisa
decompor em servigos menores e implementar

gradativamente.




APENDICE B - Fluxo para a implantaco de um servigo no chatbot
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PROCESS0 2. ENTRADA DO SERVICO NO CHATBOT

CURADORIA DESCENTRALIZADA CURADORIA CENTRAL
Gestor técnico Analista de UK Wiriter LK Designer Agente da Gerente do UK Wiriter UX Designer Agenie da
do senvico nEgoCio informacdo senvico chatbot informacio

senvigo

Desenhar
interfaces

comversa-
cionais

Organ

Saolicitar
entrada
Acompanhar Realizar beta
beta testa testa
Nao
1 Liberar para
2%
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APENDICE C - Proposta de governanca

ORGAO GESTOR DO PORTAL CARIOCA DIGITAL

CURADORIA CENTRAL
Gerente do servigo chatbot

Coordenar os servicos nos canais UX Dos;
Al = esigner
Propor capacitacédo UX Writer
Indicar recursos humanos e tecnologicos N L L Lyt

CURADORIA
DESCENTRALIZADA

Gestor tacnico do servigo
Analista de negocio
Escrever conversas UX Designer

Testar LK Writer

Analise dos dados Agente da informacao

Entender servigo

CURADORILA CURADORIA
DESCENTRALIZADA DESCENTRALIZADA

Entender servigo ' Entender servigo

Escrever conversas
Testar
Analise dos dados

Gestor tecnico do servico

Analista de negocio Gestor técnico do servigo
UX Designer Analista de negocio
LK Writer UX Designer
Agente da informagao UX Writer
Agente da informacao

ORGAOS / ENTIDADES RESPONSAVEIS PELOS SERVICOS
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APENDICE D - Framework de Implementac&o de servi¢co no chatbot

FASE PREVIA / INICIAL

CRIAR CAPACITAR DEFINIR

CURADORIA CENTRAL ERVIDORES EM DEFINIR CONTRATACAO
LINGUAGEM ARQUITETURA OU CAPACITACAO

SIMPLES DE PROFISSIONAL

FASE IMPLEMENTACAO DO SERVICO

ENTENDER VERIFICAR VIABILIDADE DESENHARINTERFACES— — — __ IMPLEMENTAR
= -

Desenhar inteffaces ~ .
Definir pefSona Implementar intagragbes
Escrever servico em linguagem 14/ Machine Leaming
simflles Implementar didlogos
Escrever dialogos chatbot Testar chatbot




