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Resumo:

A prestacao de servicos € essencial para valorizar os cidaddos. Em todo o mundo tem
aumentado o numero de servigos digitais que sao oferecidos, bem como o niumero de
pessoas que os utilizam. A interacdo com os cidadaos representa uma estratégia
importante para garantir a qualidade dos servicos e a confianca na conducao dos
governos. Desta forma, a inteligéncia artificial (IA) representa uma ferramenta valiosa
e estratégica para governos melhorarem a interacado governo — cidadao. Os chatbot
baseado em IA podem simular conversas humanas prestando cuidados de uma forma
imediata. Por esta razéo, este documento realiza uma revisao da literatura sobre os
assistentes virtuais no setor publico e propde uma arquitetura para desenvolver e
implementar agentes conversacionais baseado em IA. As descobertas desta pesquisa
mostram que as arquiteturas dos chatbot usados no setor publico tem areas de
oportunidade, uma vez que lhes falta do uso de técnicas de IA e, basicamente,
baseiam-se na interacdo através de menus.
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INTRODUGCAO

A inteligéncia artificial € uma area da ciéncia da computacdo que tem
apresentado um grande impacto sobre nosso dia a dia, tornando-se mais perceptivel
em areas de conhecimento como economia, marketing, financas e o setor publico.
Espera-se que a inteligéncia artificial transforme nossa sociedade nos proximos anos,
impulsionando o crescimento econdmico e o desenvolvimento social (Stamatis et al.,
2020). O uso da inteligéncia artificial na administracao publica tem estado mais presente
para a assisténcia em processos de tomada de decisdo e prestacao de servicos publico.
As aplicacbes de IA na administracédo publica podem gerar beneficios em termos de
transparéncia, eficiéncia e automacao (Valle-Cruz et al., 2022).

Nos ultimos anos, algumas organizacdes e governos tem debatido se deveriam
ou ndo usar novas tecnologias, incluindo a inteligéncia artificial, por medo de que
governos que usam inteligéncia artificial se tornem muito tecnocratico, colocando em
perigo alguns mecanismos democraticos. Somado a isso estd a complexidade dos
algoritmos de inteligéncia artificial — a opacidade algoritmica, a falta de especialistas na
area e a inexplicabilidade de como eles se desenvolvem e operam essas ditas
tecnologias. Por estas razGes os governos ndo tém plena confianga em que os resultados
da implementacdo dessas ferramentas serdo completamente imparciais e benéficos
(Shumanov & Johnson, 2021). No entanto, os avangos e beneficios que temos visto com
0 uso de técnicas de inteligéncia artificial sdo muito promissores e ha cada vez mais
programas e aplicativos que, baseados nelas, oferecem solucdes mais eficientes para a
automacdo do processo. A administracdo publica comecou a implementar em seus
processos 0 uso de técnicas de inteligéncia artificial com o objetivo de contribuir para
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consolidacdo de uma administracdo inteligente, personalizada, mais eficiente e
eletronica, para prestar mais e melhor servigo aos cidadaos.

Desta forma, existem administracfes publicas que comecaram a usar inteligéncia
artificial para personalizar servigos, com base no perfil do comportamento dos usuérios e
a analise dos dados dos cidadaos. Isto permite a prestacéo de servi¢cos personalizados
que melhoram a experiéncia dos usuarios. A automacdo do atendimento ao usuario
tornou-se a ponte importante para melhorar a interacdo, especialmente no ambito
governamental, onde os tramites tendem a ser lentos e tediosos, bem como a crescente
populacdo que usa estes servicos, suscita a necessidade de sistemas cada vez mais
rapidos, paralelos, onipresentes e eficientes (Quintana & Barzola, 2018). Levando-se em
conta o crescimento populacional e o fato de que os individuos humanos ndo podem
realizar uma quantidade tdo grande de interacdes, as empresas privadas tém
desenvolvido os chamados chatbot, tecnologias baseadas em analise de big data e
aprendizado de maquina que interagem conversacionalmente com 0S UuSuarios,
principalmente em redes sociais, e 0s governos deveriam buscar os beneficios da
inteligéncia artificial com aplicativos como assistentes virtuais para melhorar sua
interacdo com a cidadania (Suarez-Gonzalo et al., 2019).

Um assistente virtual € um agente conversacional desenvolvido com
inteligéncia artificial, especialmente com processamento de linguagem natural, que
interage com o usuario respondendo as suas duvidas/perguntas. Hoje em dia varias
organizacdes, associacdes governamentais e associacfes sem fins lucrativos tém
desenvolvido assistentes virtuais que sao ferramentas em diversas areas,
especialmente em atencdo ao cidadao (Algosaibi et al., 2020). A reducéo dos custos
de atendimento ao cliente e a capacidade de lidar com muitos usuérios ao mesmo
tempo séo algumas das razfes pelas quais 0s agentes conversacionais se tornaram
tdo popular em grupos empresariais (Adamopoulou & Moussiades, 2020). Os
assistentes virtuais sdo cada vez mais vistos como um complemento valioso ao
atendimento ao cliente. De acordo com um relatério da Gartner, 31% das
organizacdes entrevistadas ja tinham ou estavam em plano de a curto prazo introduzir
essas plataformas (Felstad & Taylor, 2021).

A ideia dos sistemas chatbot originou-se no Instituto de Tecnologia de
Massachusetts (MIT), onde Joseph Weizbeum implementou, em 1966, o Eliza (chatbot
para emular um psicoterapeuta) nome que segundo o Wikipedia, 0 vem da personagem
principal da peca de teatro Pigmalido, Eliza Doolittle, escrita por George Bernard Shaw
em 1913. Depois 0 PARRY foi desenvolvido para simular um paciente paranoico como
‘Uma ferramenta para estudar a natureza da paranoia”. Eliza foi considerado como um
agente potencial que poderia cuidar autonomamente de varios pacientes (Shawar &
Atwell, 2015). Uma evolucado destes primeiros assistentes virtuais baseados em regras é
a Artificial Intelligence Markup Language (AIML) que segue a ideia de definir padrdoes
escritos e os modelos correspondentes que sao respostas aos padrdes. Entdo, por
inferéncia, se o robd identifica um padrdo em uma frase de usuario, ele € capaz de
responder tomando o correspondente modelo (Costa-Jussa et al., 2018). Hoje em dia
existem multiplas areas e usos onde se pode implementar um assistente virtual para
melhorar o servico de diferentes maneiras (Shawar & Atwell, 2015).

Nesse sentido, este documento tem como objetivo analisar o estado da arte de
assistentes virtuais no setor publico e propor uma arquitetura para seu
desenvolvimento e implementacdo. Além disso, o documento identifica as
contribui¢cdes e beneficios que facilitam a implementacdo de assistentes virtuais para
melhoria de processos (Tardio, 2021).

Por esta razéo, este artigo é guiado pelas seguintes questdes de pesquisa:
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1. Como classificar os assistentes virtuais implementados no setor publico?

2. Quais plataformas utilizadas para o desenvolvimento de assistentes virtuais?

3. Quais sao as técnicas de inteligéncia artificial mais usadas no

desenvolvimento de assistentes virtuais na administragdo publica?

4. Quais os beneficios de usar assistentes virtuais na administracao publica?

O documento estd dividido em quatro secdes. Na segunda secdo
apresentamos uma arquitetura para assistentes virtuais no setor publico. A terceira
secao consiste na discusséo dos resultados encontrados na revisao da literatura. A
secao final apresenta conclusdes e trabalhos futuros.

CLASSIFICACAO DOS ASSISTENTES IMPLEMENTADOS NO SETOR PUBLICO

Uma vez que o servico orientado a cidadania se tornou uma grande
necessidade para 0s governos, o estar em contato com os cidaddos € uma estratégia
importante. Garantir a satisfacéo do utilizador fala muito da organizagcdo em questao,
por esse motivo, ao longo dos anos se tem criado metodologias, sistemas e
ferramentas que garantam gestéo dos cidad&os, como € o caso dos sistemas Peticéo,
Reclamacao, Reivindicacdes e Sugestbes (PQR'S) (Miklosik et al., 2021).

Atualmente a evolucdo da inteligéncia artificial esta presente em nosso dia a dia
com o propésito de automatizar varios processos dentro de uma organizacéo permitindo
desenvolver assistentes inteligentes que podem simular a conversa humana. Da mesma
forma, ela pode adquirir e aplicar o conhecimento aprendido, na mesma quantidade de
informagbes do que uma inteligéncia humana, sendo possivel oferecer um servigco 24
horas por dia, 7 dias por semana, que oferece suporte aos cidaddaos em procedimentos
ou duvidas recorrente baseado em velocidade e eficiéncia permitindo a resolugéo para
suas duvidas e questionamentos (Monreal, 2019). Uma revisao da literatura sugere que
os chatbots tém sido implementadas predominantemente em redes sociais como o X
(antigo Twitter) para fins principalmente politicos, criando uma nova forma de
comunicacéo politica (Valverde et al., 2019).

Diariamente o setor publico busca ferramentas que ajudem a melhorar o servigo
aos cidadaos, por esta razao, tem sido implementados assistentes virtuais em diferentes
areas do governo, com o0 objetivo de fornecer acesso em informacdes e suporte em
tempo real, como fornecimento de servicos de protecao civil, servico social, entre outros.
Ao longo dos anos foram criados assistentes virtuais focado em diferentes setores da
sociedade como: educacédo, medicina, atendimento ao cliente etc. Em 2020, o uso global
destes assistentes foi de 4,2 bilhdes de usuarios, e espera-se que até o final de 2024 haja
cerca de 8,4 bilhdes de usuarios interagindo com agentes virtuais (Aoki, 2020).

A Figura 1 mostra como funcionam o0s assistentes virtuais para atender as
solicitacdes dos cidadéaos.

Figura 1. Como funcionam os assistentes inteligentes
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em (Shawar & Atwell, 2015).



No momento existem diferentes tipos de assistentes inteligentes que podem
ser implementados para facilitar as fun¢des e processos da administracao publica (ver
Figura 3), os primeiros tipos de agentes conversacionais sdo baseados no grau de
interagdo com os usuarios e séo classificados da seguinte maneira:

Assistentes dirigidos: fazem perguntas pré-determinadas aos usuarios
através de alguns elementos fixos, como o uso de botdes, desta forma a
interacdo com 0 usuario sera muito controlada. Também ha alguns que
funcionam através do reconhecimento de palavras-chave, a partir das quais
dao uma resposta pré-configurada(Shawar & Atwell, 2015).

Assistentes conversacionais: dao liberdade para as questdes que o
utilizador quer fazer. Esse tipo de assistente virtual mantem uma interacéo
muito mais natural com o usuario(Shawar & Atwell, 2015).

Quanto as funcdes e finalidades dos assistentes virtuais, existem varias
aplicacoes praticas:

Servi¢co de comunicacdo e marketing: Fornece um servico de consulta
dentro de um aplicativo mével ou site. Por exemplo: os bancos as integram
para ajudar os usuarios a havegarem em seus sites ou aplicativos telefones
celulares (Ferrera-Una, 2020).

Atendimento ao Cliente: Seu objetivo é auxiliar os usuérios resolvendo suas
duvidas e questionamentos por meio de conversas praticas em uma jornada
ininterrupta e sem espera. Atualmente, alguns centros médicos especificam
a marcacdo de uma consulta médica com esses servigos. Também séo
abordadas davidas frequentes dos clientes Ferrera-Ufia, 2020).

Servico de melhoria de processos operacionais: Este servico é
implementado com o objetivo de reduzir o tempo gasto em uma tarefa
(Yfantis et al., 2020).

Servico de lazer: O objetivo é proporcionar entretenimento e estabelecer
conversas naturais sem nenhum tépico de negdcios (Yfantis et al., 2020).

Outra forma de classificar os assistentes virtuais € de acordo com o meio
expressivo para o qual existem as seguintes categorias:

Assistente de texto: usa apenas texto como plataforma basica de bate-papo.
Assistente multimidia: integra texto, imagens, botdes e outros conteudos.
Geralmente séo assistentes baseado em comandos.

Assistentes baseado em comandos de voz: usando a voz como interface,
0 assistente de voz pode interpretar a voz do usuario e fornecer respostas
contextuais (Stamatis et al., 2020).

Por fim, a ultima classificacao € baseada no grau de afetividade:
Assistentes ndo emocionais: séo os assistentes tradicionais que se limitam
a dar a resposta oportuna ao que é solicitado pelo usuario, permitindo
alcancgar com ele funcdo de atendimento ao usuério, essa interagcédo pode ser
realizada por meio de textos ou menus (SivCevic et al., 2020).

Assistentes emocionais: Sao assistentes projetados para se relacionar e
compreender as pessoas com as quais interagem através de conversas
informais. Eles permitem que o usuario receba atencdo personalizada e se
sinta confortavel ao falar, expressando seus sentimentos e emocdes, 0 que por
sua vez permite ao assistente aprender sobre as emoc¢des humanas e
determinar a estrutura de suas respostas. Atualmente, ha necessidade de
implementacdo da computacdo afetiva nos assistentes inteligentes para
potencializar suas funcdes e beneficios (Valle-Cruz et al., 2020).



Figura 2. Classificacdo dos assistentes inteligentes
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Fonte: Elaborado pelo autor com base em (Shawar & AtweII,4 2015),
(Adamopoulou & Moussiades, 2020), (Ferrera-Una, 2020), (Siv€evic et al.,
2020), (Stamatis et al., 2020), (Yfantis et al., 2020) e (Valle-Cruz et al., 2020).

Adicionalmente as classificacfes de assistente virtual inteligente mencionadas
acima, outros autores também os classificam das seguintes maneiras:

e Dominio do conhecimento: considera o conhecimento que gera o chatbot
ao acessar a quantidade de dados com os quais treinam. Os assistentes de
dominio podem falar sobre topicos gerais e responder adequadamente,
enquanto os assistentes de dominio fechado se concentram em dominio de
conhecimento especifico e pode ndo responder a outras questdes
(Adamopoulou & Moussiades, 2020).

e Em Funcéo do servigo prestado: considera a proximidade sentimental do
assistente digital ao usuario, a quantidade de interacdo intima que ocorre e
depende da tarefa que esta fazendo. Os assistentes interpessoais sédo achados
no dominio da comunicacdo e fornecem servicos como reservas de
restaurantes, reservas de voos e FAQbots (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

e Baseado nos objetivos: considera o objetivo principal que os assistentes
pretendem alcancar.

Entre as principais vantagens de usar assistentes na administracdo publica esta a
disponibilidade de tempo integral. Uma vez desenvolvido e implementado, ele estara
disponivel para operar 24 horas por dia, os 365 dias do ano, apenas usando um dispositivo
mével e uma conexdo com a internet. Outra é que eles reduzem o tempo de espera do
utilizador o que gera maior grau de satisfacao do usuario (Shumanov & Johnson, 2021).

Ao estudar sobre os mais recentes assistentes virtuais é possivel identificar que
entre as principais caracteristicas que eles compartilham esta o fato de serem do tipo
conversacionais quanto ao grau de interagdo, que pelo meio expressivo, eles séo
chamados e estdo sendo implementados em redes sociais, como Telegram e
WhatsApp, porque de acordo com estudos as redes sociais permitem alcancar um
publico mais amplo do que os websites.

A correta funcionalidade de um assistente virtual € medida no sucesso dele na
predicdo das inten¢des dos cidaddos ndo na resposta do sistema de dialogo. Isso
porque o principal desafio dos agentes conversacionais de atendimento ao cliente nédo
tem como objetivo fornecer uma resposta relevante uma vez que se tem identificado
a intencdo de um usuério, mas para prever as inten¢des dos usuéarios em relacéo a
entrada de texto livre (Fglstad & Taylor, 2021).
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PLATAFORMAS UTILIZADAS PARA O DESENVOLVIMENTO E
IMPLEMENTA(}AO DE ASSISTENTES VIRTUAIS

Ha uma variedade de plataformas disponiveis para bots conversacionais as
quais fornecem recursos de processamento de linguagem natural para identificar as
intencdes do usuario a partir da entrada livre de texto, comandos de voz ou mediante
0 uso de hierarquia de intencdes para navegar (Fglstad & Taylor, 2021), cada uma
possui diversos recursos e oferecem diversas funcionalidades. Foi realizada uma
pesquisa para identificar os aspectos relevantes das principais plataformas e saber
quais providenciam as melhores alternativas para desenvolvimento de assistentes
(ver tabela 1 disponivel no link: PLATAFORMAS. pdf).

Para selecionar uma plataforma no desenvolvimento do assistente no setor
publico, devem ser consideradas as funcdes que cada plataforma permite
implementar, bem como os aspectos e caracteristicas que deve ter chatbot, como
estabelecer suas principais funcbes e o tipo de processo que desempenhard na
organizacdo. Além disso, € importante saber se o assistente sera implementado em
uma rede social ou site.

TECNICAS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL MAIS UTILIZADAS PARA O
DESENVOLVIMENTO DE ASSISTENTES VIRTUAIS

Nos resultados deste estudo, constatou-se que, atualmente o bots conversacionais
implementados na administracdo publica concentrou-se exclusivamente na selecao
de funcdes em um formato de menu de opcdes. Este tipo de tecnologia permite
identificar opcdes especificas que fornecam solucdes para cidaddos, no entanto,
carece do uso de técnicas sofisticadas de inteligéncia artificial, especificamente para
0 processamento de linguagem natural e redes neurais, para citar alguns. Para que
0s assistentes possam ser considerados produtos de inteligéncia artificial poderia
considerar em seu desenvolvimento pelo menos uma das seguintes técnicas de
inteligéncia artificial que permitem ao sistema interpretar, responder e adaptar-se a
interacdes complexas com usuarios (ver tabela 2 disponivel no link: TECNICAS DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL.pdf).

Essas técnicas, combinadas, permitem que um assistente virtual seja altamente
interativo, dinAmico e eficiente na comunicacdo. A escolha e combinacdo dessas
técnicas dependem dos requisitos do assistente e da complexidade da aplicacéo.

RUMO A UMA ARQUITETURA PARA ASSISTENTES NO SETOR PUBLICO

Esta secdo tem como objetivo apresentar uma arquitetura para a implementacao
do assistente virtual no setor publico. O assistente analisa a entrada de texto inserida pelo
cidadao para identificar a pergunta e depois responder ao cidaddo com a resposta mais
apropriada, a arquitetura do assistente inclui 3 partes principais.

e Compreensao da linguagem natural (NLU)

e Gerenciador de dialogo (DM)

e Gerador de linguagem natural (NLG)

Como ja vimos, o projeto e o desenvolvimento de um assistente digital envolve
uma variedade de técnicas, bem como a compreensado do servigo que oferecera e a
escolha dos algoritmos ou plataformas e ferramentas adequadas para construi-lo.
Para o desenvolvimento de um chatbot também é importante levar em consideragéo
os cidadaos alvos, entender o que eles precisam, bem como determinar os requisitos
para projetar o assistente, os quais incluem uma representacdo precisa do
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conhecimento, uma estratégia de geracao de respostas e um conjunto de respostas
neutros predefinidos para responder quando a declaracdo do cidaddo ndo é
compreendida (Adamopoulou & Moussiades, 2020)

Baseado na literatura, as areas de oportunidade identificadas nos chatbot
implementados na administracdo publica, as tecnologias disponiveis para o seu
desenvolvimento e as técnicas de inteligéncia artificial que podem ser implementadas,
é feita uma proposta de arquitetura para o desenvolvimento assistentes baseados em
inteligéncia artificial (Figura 3).

A arquitetura proposta leva em consideracgao certas configuracdes dependendo
dos recursos e funcdes do assistente desejado deixando a critério dos funcionéarios do
desenvolvedor a selecédo da plataforma, programa ou aplicativo que deseja usar para
o desenvolvimento do bot de conversacdo necessario, o objetivo da arquitetura
proposta é desenvolver assistente com inteligéncia artificial que tenham uma conversa
mais natural e fluida com o cidadao dando-lhe mais confianca, seguranca e conforto.
E importante mencionar que 0s agentes conversacionais ainda carecem de empatia,
compreensao do significado e que eles ndo sao entao capazes como seres humanos
de compreender as nuances conversacionais. Embora tenha avancado neste campo,
e em breve as maquinas ndo sé serdo capazes de entender o que alguém esti
dizendo, mas também qual € o sentimento do que esta dizendo (Adamopoulou &
Moussiades, 2020). Para a selecdo do programa onde sera desenvolvido o assistente
deve ser levado em conta as seguindo consideracdes:

e Tipo de assistente que se deseja desenvolver.

Técnicas de inteligéncia artificial necessarias para assistente a desenvolver.
Técnicas de inteligéncia artificial disponiveis no programa a ser usado.
Plataforma onde € prevista a implementacéo do chatbot (site, redes sociais etc.).
Disponibilidade do programa para poder implementar o assistente
desenvolvido na plataforma necessaria.

Figura 3. Arquitetura proposta para o desenvolvimento de um assistente
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Fonte: Elaborado pelo autor

Abaixo esta o processo operacional da arquitetura proposta:
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e O cidadéo acessa o site ou rede social onde esta localizado o chatbot de
uma das administracdes publicas.

e E realizada uma consulta ou pergunta € por meio de uma mensagem de
texto ou voz recebida.

e O agente inteligente através do uso de técnicas de inteligéncia artificial
selecionadas pelo desenvolvedor deve realizar uma analise sisteméatica
para gerar a interpretacdo de palavras, simbolos, voz e/ou expressoes.

e Através da compreensdo da linguagem natural, o processamento da
informacdo expresso em linguagem humana, onde séo classificados os
dados que insere o cidadao e € extraido o significado destes.

e O processamento da linguagem natural deve encarregar-se de analisar o texto
e extrair metadados como palavras-chave, conceitos, relacionamentos, etc.
Como a entrada de cidaddo € uma pergunta sobre um procedimento da
administracao publica, é preciso acessar NLG (Natural Language Generator).

e O gerenciador de dialogo recebera os dados do NLG. O papel do gestor do
dialogo é preparar as respostas do sistema que seréo enviadas ao gerador
de linguagem natural. O gerente de dialogo adota uma estratégia baseado
em regras, em conhecimento ou em recuperagao e acessa 0os modelos de
intencdo entidade. Dependendo da estratégia, escolhe o melhor modelo
para formar uma resposta significativa.

e Caso a entrada do cidadéo ndo corresponda a nenhum dos modelos, os
componentes de rede neural e recuperacéo de informacfes on-line analisam
a entrada. Os componentes da rede neural usam métodos de aprendizado de
maquina / aprendizado profundo e os componentes de recuperacdo on-line
buscam modelos correspondentes on-line (incluindo redes sociais).

O uso de um assistente em alguns processos das organizacdes tem o potencial
para fornecer uma resposta rapida e eficaz a uma ampla gama de situacdes. Além
disso, é possivel interpretar, com um menor nivel de erro, as questdes do cidadao
através do processamento da linguagem natural. Desta forma, uma interacéo natural
poderia ser permitida com o cidaddo, selecionando e fornecendo respostas
adequadas para questdes basicas e fundamentais dos cidadaos. Os resultados deste
tipo de tecnologia podem fornecer melhor atencdo e melhorar a experiéncia dos
cidadaos. Tudo isto permite reduzir o tempo de resposta e muitos mais beneficios em
guestado ao atendimento ao cliente e, por sua vez, permite reduzir custos e cargas de
trabalho. E necessario enfatizar que existem diferentes tipos de assistentes virtual (ver
secdo 2) que em funcdo da sua arquitetura possuem formas diferentes de interagir,
mas é fundamental considerar a qualidade na operacéo dos assistentes, para isso €
necessario realizar diversos tipos de testes (Algosaibi et al., 2020).

A arquitetura proposta permitira o desenvolvimento de assistentes conversacionais
gue mantém uma interacdo mais natural com o cidaddo, mas também devem ser levados
em conta certas restricbes que permitem ao agente conversacional interagir de uma forma
adequada (Suarez-Gonzalo et al., 2019).

DISCUSSAO

Para reduzir a quantidade de trabalho nas diversas areas da administracdo publica
€ necessaria a implementacao de agentes conversacionais que nao sdo mais baseados
em regras, mas baseadas em recuperagdo, esses sistemas usam diferentes bancos de
dados de diadlogo para treinar um sistema de recuperacéo de informacgbes, a grande
vantagem desses sistemas baseados em recuperacdo € que o seu treinamento requer
pouca dedicacdo humana. Contudo, estes sistemas ainda séo baseados em dar a resposta
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mais apropriada a um conjunto de sentencas, o que limita seu desempenho em caso de
eventos invisiveis, gracas as técnicas emergentes de aprendizagem profunda, novas
abordagens generativas surgiram oferecendo assistentes inteligentes que sao capazes,
pela primeira vez, de responder a sentengas nao predefinidas.

Embora seja verdade que a implementacdo de assistentes virtuais em
reparticdes governamentais ja melhorou o atendimento ao cliente, também é verdade
gue ainda ha muito caminho a percorrer. A utilizacdo de chatbot guiados ou chatbot
direcionados, como os utilizados no momento na administracdo puablica, pode causar
uma melhoria significativa no atendimento ao cidad&do. Contudo, limitar a interacao
com o cidad&o através do uso de respostas, menus e/ou mensagens predefinidas com
botdes deixa um vazio, que, em termos funcionais, ndo ajuda o cidaddo em todas as
situacdes ou duvidas que ele requer.

De acordo com a literatura, € possivel identificar que atualmente os chatbot
usados na administracdo publica tém diversas areas de oportunidades, principalmente
devido a falta de inteligéncia artificial em sua arquitetura. A maioria dos assistentes
implementados na administracdo publica interage com o cidadao através de menus,
0 que impede uma conversa natural com ele, além do fato de que, as vezes, este ndo
recebe as informagdes que precisa.

Em relacdo as oportunidades e desafios, esta revisdo de literatura propde o uso
de diversas técnicas de inteligéncia artificial que devem ser exploradas e implementadas
no desenvolvimento de agentes conversacionais para gerar dispositivos de atencao ao
cidaddo que desempenhem suas funcdes da melhor maneira possivel.

Neste sentido, estudos da Universidade de Harvard afirmam que o uso de
assistentes na administracdo publica pode ir além da automacao do atendimento ao
cliente, estabelecendo outras funcdes como pesquisa de documentos e busca de
orientacdes para preenchimento de determinados formularios, obtendo a opinido de
cidadé@o sobre determinados temas, a tradugao da informagéo governamental para
torna-la mais compreensivel para os cidadaos e escrever documentos com respostas
as perguntas do cidadaos (Wang et al., 2022).

CONCLUSOES E TRABALHO FUTURO

O desenvolvimento e implementacdo de assistentes inteligentes sao um
exemplo claro da evolugéo das novas tecnologias que aumentaram significativamente
ao longo do tempo. A implementacdo de chatbot na administracdo publica tem
melhorado a velocidade dos tempos de resposta em comparagdo com a atencao
recebido antes da implementacdo destes, permitindo oferecer servico para muitos
usuarios simultaneamente, realizar tarefas especificas, identificar, reconhecer,
compreender, avaliar e responder questdes naturalmente desenvolvidas. Os governos
empregam cada vez mais assistentes baseados em inteligéncia artificial para ajudar
a gerenciar grandes volumes de dados dos cidadaos.

Atualmente a implementacdo de chatbot em varias tarefas da administracéo
publica promete fornecer multiplos beneficios, um dos desafios mais relevantes
consiste em desenvolver assistentes inteligentes que permitam uma interacéo
assistente-cidaddo (governo-cidaddo) mais profunda, para que essas conversas
possam ser realimentadas para o agente conversacional e que permitam gerar
conversas mais oportunas e melhorar a atencéo cidadao.

No momento as arquiteturas usadas para desenvolvimento de assistentes
virtuais na administracéo publica sdo de baixa eficiéncia e a implementacdo destes
pode ser ainda um pouco improvisada. Por esta razdo € considerado transcendental
destacar a implementacdo de arquiteturas inovadoras para desenvolvimento de
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assistentes aprimorados por técnicas de inteligéncia artificial e que exploram o0s
grandes dados. Tudo isso tem o potencial para realizar uma prestacédo de servicos
mais completa e oportuna para realizar procedimentos, processos e consultas de
forma mais eficaz. Supbe-se que o0s assistentes virtuais possam reduzir
significativamente a carga administrativa das organizacdes publicas, melhorando a
comunicacao entre governos e cidaddos na prestacao de servigos publicos, por isso
€ de vital importancia ter uma arquitetura abrangente e eficiente que sirva de base
para a desenvolvimento de assistentes virtuais.

No trabalho futuro adicionalmente para colocar em pratica a arquitetura
proposta bem como avaliar os programas, plataformas e técnicas de inteligéncia
artificial que permitem o desenvolvimento do assistente requerido, outra area de
oportunidade se apresenta no fato de que atualmente nenhuma acgéo foi tomada para
identificar o quéo satisfeitos estdo os cidaddos com 0s agentes conversacionais visto
que a partir deles € possivel identificadas inUmeras oportunidades de melhorias,
através do uso de rotulagem de atos de didlogo para obter informac6es adicionais
sobre o qualidade de didlogo e melhorar previséo da satisfacdo do cidadao permitindo
fortalecer a compreenséo de sua experiéncia e fornecer insights necessarios para um
melhor desenvolvimento e melhores solucgdes.
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