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RESUMO

Este artigo visa fomentar ideia e projeto no setor publico voltados a aprimorar a
transparéncia, a ouvidoria, bem como ampliar e simplificar servicos de assisténcia
social e saude, isso via WhatsApp, ferramenta conversacional nimero um no Brasil
nos dias atuais (2024). Imaginar um numero telefénico unico do Estado que possa
fornecer informacdes sobre relatérios das finangas estaduais, leis de politicas
afirmativas, abertura de reclamacgdes e denuncias, além de atendimento médico
virtual funcionando 24 horas por dia e 7 dias por semana, sem a necessidade de uso
de recurso humano para atendimento, ndo se trata mais de um futuro préximo, mas
sim da realidade atual dessas tecnologias. A dificuldade de pessoal que os estados
enfrentam e a elevada demanda por informacdes e atendimento, especialmente por
parte de pessoas financeiramente mais carentes, traz dbices quase intransponiveis
a boa prestacdo desses servigos. Contudo, ja existem recursos na plataforma do
WhatsApp para plugar ChatBots e Inteligéncias Atrtificiais (IA) Generativas que, apos
configuradas e alimentadas de conteudos, entenderiam contextos conversacionais
por textos, audios e imagens com a populagao, fornecendo informagdes oficiais,
atendimento assistencial e de saude, muitas vezes dificeis de encontrar via Google
ou sites oficiais e em uma linguagem mais acessivel.

Palavras-chaves: Transparéncia; Ouvidoria; Assisténcia Social; Saude Publica;
Inteligéncia Artificial Generativa.

INTRODUGAO

O WhatsApp € o canal de comunicagao online mais utilizado pelos brasileiros.
Segundo o Global Overview Report (Kepios, 2024), entre os usuarios de internet
com idades entre 16 e 64 anos, 93% o utilizam. Em média, um brasileiro passa
24h14min conectado a plataforma no més.
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Contudo, é raro encontrarmos com facilidade numeros de WhatsApp publicos,
com ampla divulgacao, para consulta de informacdes e atendimento a populagao, e
que conte com respostas rapidas. Isso geralmente se deve pelo fato de que,
diferente do setor privado, o setor publico ndo avangou em investimentos em
automacao na plataforma, limitando-se a usos para comunicacao interna ou externa
de forma manual e apenas com atendimentos humanos.

Essa falha ndo permite investir na escalabilidade do canal para a populacao
em geral, limitando-se a divulgar informagdes de transparéncias em sites, muitas
vezes com dificil navegagdo, principalmente para uma populagdo menos
esclarecida, que sabe mandar audio no whatsapp, mas n&o consegue navegar em
um portal, especialmente quando se faz necessario procurar menus e
nomenclaturas complexas, para sé assim ter acesso aos relatorios, leis e
informacdes, os quais, na verdade, poderiam estar a um “Zap” de distancia, de
forma mais acessivel e pratica.

Quando se fala em assisténcia social e saude publica, a dificuldade pode ser
ainda maior, pois além dos direitos constitucionais que n&do sao atendidos, uma vez
que as necessidades da populacido sao infinitas, porém os recursos do Estado sao
finitos (Barcellos, 2002, p. 245; Santos & Serafim, 2020), a falta de informacéao e
linguagem complexa podem dificultar ainda mais esse acesso, situagao essa que
clama por um Estado nao inerte, atuante e preocupado com a melhoria na prestacao
de servigos para sua populagdo, oportunidade em que a tecnologia pode ser
utilizada como aliada no atingimento de resultados.

PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

Como a utilizagao de Inteligéncia Atrtificial Generativa integrada ao WhatsApp
pode aprimorar a transparéncia, a ouvidoria, € 0s servigos de assisténcia social e a
saude publica do Estado do Rio Grande do Norte, especialmente para populagcées
carentes, ampliando a eficiéncia do atendimento estatal e o acesso aos direitos
constitucionais?

Objetiva-se desenvolver e implementar uma solugédo baseada em Inteligéncia
Artificial Generativa integrada ao WhatsApp que:

1. Amplie a transparéncia governamental, disponibilizando informagdes publicas
de forma clara e acessivel.

2. Melhore os canais de ouvidoria, permitindo registro e acompanhamento de
reclamagdes e denuncias.

3. Otimize o acesso a servicos de assisténcia social, simplificando a
comunicagao e a consulta sobre programas sociais.

4. Oferega suporte em saude publica, com orientagbes meédicas basicas e
direcionamento a atendimentos presenciais, promovendo a universalidade e a
eficiéncia na prestacao de servicos.

REFERENCIAL TEORICO

Este estudo se apoia em uma base tedrica multidisciplinar, abrangendo os
seguintes conceitos:
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Transparéncia e Acesso a Informagao

A transparéncia € essencial para garantir a accountability governamental e
fortalecer a confiangca publica (Barcellos, 2002). A Lei de Acesso a Informacgao
reforca o direito da sociedade de conhecer dados e decisbes do Estado, mas sua
eficacia esta atrelada a capacidade do governo de fornecer informacdes de forma
compreensivel e acessivel, especialmente para populacdes menos alfabetizadas
digitalmente.

Eficiéncia e Universalidade nos Servigos Publicos

De acordo com Barcellos (2002), o principio da eficiéncia constitucional exige
que os governos utilizem recursos publicos de forma otimizada para maximizar os
beneficios sociais. A universalidade no acesso a servigos publicos, particularmente
na saude, € fundamental para garantir direitos fundamentais e reduzir desigualdades
sociais (Santos & Serafim, 2020).

Tecnologia e Automacgao no Setor Publico

Estudos como o de Nuruzzaman e Hussain (2018) destacam a
implementagdo de chatbots no setor privado, demonstrando o potencial da
automacao e da IA para atender grandes volumes de interacbes com eficiéncia e
personalizagdo. Essa tecnologia, adaptada ao setor publico, pode melhorar o
atendimento ao cidadé&o, reduzindo custos e ampliando o alcance dos servigos.

Telemedicina e Inteligéncia Artificial Generativa

Filho et al. (2021) destacam a integracao entre telemedicina e IA como uma
abordagem inovadora para monitorar pacientes e oferecer orientagcdes
personalizadas. Essa combinagdo se torna ainda mais relevante em cenarios de
escassez de profissionais, como em estados brasileiros, onde o atendimento
automatizado pode salvar vidas ao oferecer triagem e orientagdes iniciais acessiveis
a partir de dispositivos moveis.

Inclusao Digital

O Global Overview Report (Kepios, 2024) revela a ampla penetragdo do
WhatsApp no Brasil, com 93% dos usuarios de internet ativos na plataforma. Isso
reforgca o papel dessa ferramenta como um canal de incluséo digital, especialmente
para populagbes em situagcdo de vulnerabilidade que podem nao ter acesso a
computadores ou portais complexos, mas dominam o uso do aplicativo.

Esse referencial tedrico embasa a proposta de um sistema inovador que alie
transparéncia, ouvidoria e atendimento social e de saude em um unico canal,
promovendo eficiéncia e universalidade por meio de solugdes tecnoldgicas
modernas.
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METODOS DO ESTUDO

A metodologia necessaria para melhorar os problemas trazidos na introdugéo
deste artigo podem ser definidos em basicamente trés tecnologias ja disponiveis no
mercado e ja em utilizagao, principalmente no setor privado: WhatsApp AP/ Oficial* +
Ferramentas de Automacao e Inteligéncia Artificial Generativa.

O WhatsApp API Oficial € uma solugcdo mais avancada e voltada para tratar
grandes volumes de conversas. A APl permite integrar o WhatsApp em outros
sistemas existentes, aplicativos ou plataformas internas. Algumas diferengas e
recursos da AP/ incluem:

Integracdo personalizada: Com a AP/, é possivel integrar o WhatsApp em
seus proprios sistemas e aplicativos, personalizando a experiéncia de acordo com
suas necessidades especificas. Exemplo: conectar uma |IA Generativa na conversa
com o usuario que fagca automaticamente buscas em um banco de dados
estruturado do estado e retorne com informacdes solicitadas pelo usuario.

Chatbots® e automacdo: A AP/ do WhatsApp permite o uso de chatbots e a
automacdo de mensagens, o que pode ajudar a lidar com grandes volumes de
mensagens e fornecer respostas rapidas a consultas comuns. Permite mensagens
automaticas de saudacdo, mensagens de auséncia e respostas rapidas. Isso ajuda a
fornecer informagdes instantdneas aos clientes/usuarios e a estabelecer
expectativas sobre o tempo de resposta.

Recursos avancados: A AP/ oferece recursos avangados, como envio de
mensagens em massa, suporte a varios agentes e integragdo com Inteligéncias
Artificiais Generativas.

Artificial nerativa: A Inteligéncia Artificial, ou 1A, é uma
tecnologia que cria sistemas e programas para realizar tarefas que, normalmente,
precisam de inteligéncia humana, como pensar, entender a linguagem, tomar
decisbes e resolver problemas. Dentro desse universo, existe a IA Generativa, que
se destaca por criar conteudos originais por conta prépria. Essa area da IA foca em
desenvolver algoritmos avangados que conseguem produzir textos, imagens,
musicas, interagdes virtuais, discursos e até cddigos de programacgao, tudo de forma
autdbnoma e unica.

Requisitos técnicos: Implementar a AP/ do WhatsApp exige conhecimento
técnico e o envolvimento da equipe de desenvolvimento, ja que € preciso fazer uma
integracéo personalizada com os sistemas ja em uso.

Apods a implantagdo de um WhatsApp do Estado como uma AP/ Oficial, sera
criado o fluxo de automacdo com ChatBot e Inteligéncia Artificial Generativa com
opcgoes de acesso a transparéncia, ouvidoria, assisténcia social e saude.

4 API é a sigla para Application Programming Interface (Interface de Programagao de Aplicagbes). A
API oficial do WhatsApp € uma solugéo voltada para empresas, permitindo a integragcdo com sistemas
de atendimento ao cliente e comunicagdo automatizada. Ela oferece funcionalidades avancgadas,
como o envio de mensagens em massa, respostas automaticas, personalizagdo de mensagens e
integracdo com outras ferramentas de comunicagdo, como sistemas de CRM. A AP/ facilita o
gerenciamento de conversas, sendo possivel o uso de chatbots para automatizar o atendimento e
melhorar a eficiéncia operacional, tudo isso com o objetivo de proporcionar uma experiéncia mais
personalizada e eficaz para os clientes (OCTADESK, 2024).

5 Um chatbot € um software projetado para simular conversas com usuarios humanos, interpretando e
respondendo a mensagens por meio de texto ou voz. Utiliza técnicas de processamento de linguagem
natural para entender e interagir automaticamente, podendo ser implementado em diversas
plataformas de atendimento (Nuruzzaman & Hussain, 2018).
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O ponto forte desse sistema robusto € que ele consegue interpretar audios,
textos, imagens e arquivos. Isso possibilitaria, inclusive, usuarios nao alfabetizados
usarem o WhatsApp através de audios para se comunicar. Além disso, permite que
a comunicagao seja sincrona e assincrona ao mesmo tempo, visto que o usuario
envia mensagens quando pode e recebe respostas quase que instantaneas,
evitando que tenha que coincidir o horario de 2 (dois) humanos para que a
comunicacao flua.

Implementagao

Para dar inicio a implementacado deste sistema no WhatsApp, o Estado ira
precisar disponibilizar uma linha de telefone, preferencialmente com um numero facil
de divulgar, soletrar e memorizar, que ndo esteja usando nenhuma conta no
WhatsApp no momento. Logo depois, precisara contratar um Business Solution
Providers (BSP) de WhatsApp, que € um provedor oficial de solu¢des de AP/ Oficial
no WhatsApp. Por fim, precisara contratar empresa especialista desse nivel de
automacao e integracdo com Inteligéncias Artificiais ou equipe de profissionais com
esse conhecimento.

A tecnologia empregada entenderia o que foi perguntado pelo cidaddo em
qualquer formato (audio, texto ou imagem), respondendo-o no mesmo formato da
pergunta, mostrando assim adaptabilidade e facilidade na conversacdo e no
atendimento as demandas dos cidaddaos com qualquer nivel de familiaridade com
tecnologias e escolaridade. Visando esclarecer o fluxo inicial de atendimento ao
usuario, foi criada a Figura 1 para descrever essas etapas.

Figura 1 - Fluxograma de atendimento ao usuario
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Usudrio faz uma

Inicio > . . " formato e contetdo da
solicitagdo no WhatsApp licitaca
solicitagéo

'
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e transforma em ‘
informagéo

IA consulta o banco
de dados

|A responde ao usuario
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Sim—>»  Fim

Nao———» A resposta foi satisfatoria?

—— Precisa de mais ajuda?

Né&o

Encaminhar para o Registra o assunto
numero oficial do — no banco de
6rgéo responsavel dados

Fonte: elaboragao propria, 2024.
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Caso a resposta da |IA nao atenda completamente ao cidadao, ele seria
direcionado para os numeros oficiais de whatsapp da Secretaria relacionada ao
assunto que foi discutido. Além disso, os assuntos considerados nao atendidos
seriam registrados em banco de dados para que nas proximas atualizagdes, eles
sejam inseridos no banco de dados, oferecendo assim cada vez mais servigos
automatizados aos usuarios e demandando menos pessoal.

Custos e prazos

Apesar de ser algo relativo, seria possivel que com 6 (seis) meses de projeto
a primeira versao ja estivesse pronta para uso. Os investimentos seriam dois: um de
produgéo e outro de manutengao e trafego. O investimento de produgéo iria variar
de acordo com contratado e nivel de projeto. Contudo, é possivel encontrar valores
variando na casa de R$ 100.000,00 (cem mil reais) até o montante de 2 ou 3 vezes
este valor, a depender da empresa ou tamanho do projeto.

Ja o custo com manutencdo e trafego iria depender do volume de
mensagens transacionadas, girando por volta de R$ 1,00 (um real) por janela de
conversa de 24hs.

Pensando em um atendimento de 100.000 (cem mil) pessoas por més, o
investimento mensal seria de R$ 100.000,00 (cem mil reais) mensais de trafego,
somando-se aos valores de suporte da empresa ou profissionais, que podem variar
até trés ou quatro salarios minimos mensais.

RESULTADOS

Apesar do presente estudo focar na ideagdo de uma ferramenta tecnoldgica
que facilite o acesso do cidadao aos servigos publicos como transparéncia,
ouvidoria, assisténcia social e saude, os resultados esperados convergem,
principalmente no primeiro momento do projeto, para os beneficios na area de
Transparéncia e Ouvidoria, porém, com as devidas adaptagdes, respeitando os
normativos vigentes, os beneficios podem se estender para as areas de Assisténcia
Social e Saude Publica, perfazendo assim uma ferramenta conjunta e estratégica
para o atingimento da politica publica, coadunando-se com as melhores e mais
recentes praticas.

Beneficios na area da Transparéncia e Ouvidoria

Relatérios e numeros do Estado que nao sao faceis de encontrar e entender,
seriam localizados de forma facil e rapida, prestigiando, inclusive, as seguintes
legislacbes: Lei Federal n° 12.527/2011; Lei Estadual n® 9.963/2015; Decreto
Governamental n° 28.685/2018; e Decreto Governamental n°® 31.316/2022, dentre
outras. A IA Generativa iria entender a situagdo demandada e o seu contexto,
enviaria os relatérios e os resumiria com palavras ou audios faceis de serem
compreendidos pela populagao, conforme exemplo na Figura 2, que simula conversa
de uma cidada solicitando informacgdes para o Whatsapp Oficial do Governo do RN,
aL@is-e.
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Figura 2 - Simulagao de uma consulta do cidadao com a Inteligéncia Artificial.
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Fonte: elaboragao propria, 2024.

Ainda sobre a Figura 1, € possivel perceber que a |IA responde conforme é
perguntada. Se é perguntada via mensagem de texto, responde por mensagem de
texto, se € perguntada via mensagem de voz, ela interpreta a mensagem e responde
via mensagem de voz.

Beneficios na area da Assisténcia Social

Leis cuja existéncia a populagcdo desconhece, a exemplo de politicas
afirmativas, estariam facilmente acessiveis quando o usuario digitar ou enviar um
audio sobre o tema, sendo explicado seu teor ao usuario, via conversa clara e
objetiva; ademais, haveria suporte para esclarecimento de duvidas sobre programas
sociais, como bolsa familia, minha casa minha vida, programa do leite e outros. A 1A
seria capaz de atender o cidadéo, retirando duvidas e fornecendo outros canais de
atendimento presenciais ou virtuais.

Beneficios na area da Saulde Publica

E pungente a dificuldade de acesso a informagao e aos servigos por parte das
pessoas menos abastadas, sendo fato que muitas vezes doengas e mortes ocorrem
por falta de compreensdo ou pronto atendimento médico, por mais que este
atendimento seja escutando e repassando orientagdes, sem necessidade de uma
interacdo presencial. Exemplo: diabético que sofre um corte e nao procura
atendimento médico, pode ter o membro amputado ou ir a dbito.
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Podemos imaginar que apenas com um celular com acesso a internet e
utilizagdo do aplicativo mais popular do Brasil, presente em mais de 90% dos
celulares atualmente, sera possivel um trabalho de telemedicina informativa, em que
a |IA ira compreender os sintomas e passar orientacbées que podem salvar vidas,
tanto via escrita, quanto por audio. Ao entender que o caso € mais grave e precisa
de atendimento presencial, informara o posto/clinica/hospital mais préximo para que
0 paciente tenha conhecimento, além de comunicar a unidade de saude sobre esse
atendimento. Assim, o paciente pode perceber o senso de urgéncia e se encaminhar
para ter atendimento, bem como, se possivel, ser encaminhado para um chat com
um meédico humano do estado para um prévio e satisfatério atendimento de
telemedicina, via ligagdo de audio e/ou video, sem precisar que o numero do
WhatsApp mude, com fila de espera e relatérios em tempo real do seu atendimento.

A integracdo entre inteligéncia artificial (1A) e telemedicina tem se destacado
como uma solugao inovadora para enfrentar os desafios associados a medicina
remota. Essa combinagdo de tecnologias apresenta o potencial de proporcionar um
atendimento médico mais eficiente, preciso e adaptado as necessidades especificas
de cada paciente. Por meio dessa abordagem, torna-se possivel realizar o
monitoramento continuo dos pacientes em tempo real, antecipando intervencdes
antes que problemas de saude se agravem. Além disso, a IA pode desempenhar um
papel essencial como ferramenta de suporte para médicos, auxiliando na tomada de
decisdes clinicas (Filho et al., 2021).

CONCLUSAO

O produto e tecnologia apresentados nao apenas seriam um marco na
prestacédo de servigos publicos do Estado do RN, mas conseguiriam gerar escala de
atendimento, prezando pelo principio constitucional da eficiéncia, fazendo mais com
menos, trazendo a IA para um conceito de salvar vidas, prestar atendimento social,
além de aumentar a transparéncia e acesso aos canais de ouvidoria.

Apo6s implantada, com um orgcamento anual de apenas 10 (dez) a 20 (vinte)
servidores publicos, o sistema sera capaz de realizar mais de 1 milhdo de
atendimentos em 4 areas importantes do estado: Transparéncia, Ouvidoria,
Assisténcia Social e Saude.

Ap6s a validacdo dessa ferramenta, sera possivel expandir areas de
atendimento do Estado, resolvendo de vez uma grave lacuna nas politicas publicas,
que é a escassez de servidores, e sem comprometer as finangas estaduais.

A eficiéncia e a universalidade sao principios fundamentais no contexto da
saude publica, especialmente no Sistema Unico de Satde (SUS) do Brasil; mas n3o
se pode negar que ambas permeiam todos os direitos fundamentais
constitucionalmente assegurados, de forma direta ou indireta. A universalidade
assegura que todos os cidadaos tém direito ao acesso as agdes e servigos, sem
discriminagao, enquanto a eficiéncia refere-se a capacidade do sistema de utilizar os
recursos disponiveis de forma otimizada para alcangar os melhores resultados
possiveis. Quando as entregas de servigos séo intempestivas, ou seja, realizadas de
forma tardia ou inadequada, principios como universalidade, integralidade e
equidade sdo comprometidos.

A universalidade é afetada porque atrasos podem impedir o acesso
igualitario; a integralidade é prejudicada ao comprometer a continuidade e a
qualidade do cuidado; e a equidade sofre, j4 que populagdes mais vulneraveis
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podem ser desproporcionalmente impactadas. Essas questbes sdao amplamente
discutidas na literatura, como nos artigos "Os desafios atuais da luta pelo direito a
saude no Brasil" (Paim, 2019) e "Principios do Sistema Unico de Saude (SUS) e a
perspectiva de transformagbes das praticas em saude" (Mendes, 2013), que
analisam como falhas no cumprimento desses principios podem afetar a
sustentabilidade do sistema de saude.

Diante disso, propde-se que a ferramenta seja implementada inicialmente nas
areas de Ouvidoria e Transparéncia, afetas diretamente a Controladoria-Geral do
Estado do RN (CGE-RN), justamente por ser o Orgdo responsavel por essas duas
macrofuncdes. Apds essa primeira etapa, € recomendavel a analise dos resultados,
a lapidacdo da ferramenta através dos devidos ajustes, buscando aplicar a
metodologia PDCAS, visando sempre aprimorar essa ferramenta crucial de politicas
publicas.
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padronizacdo das praticas bem-sucedidas (Chiavenato, 2010).
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