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RESUMO

A comunicacgao eficiente ¢ um elemento central para o sucesso das instituigoes
publicas, impactando diretamente a satisfagdo dos usuarios e a transparéncia dos
servigos oferecidos. No contexto da Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas
(IFAM), desafios como respostas vagas, demora no atendimento e falta de
clareza prejudicam a experiéncia do usudrio ¢ a eficacia do servigo. Objetivo:
Analisar como a implementa¢do de um chatbot com base em inteligéncia
artificial, aliado a uma comunicacgao estratégica, pode contribuir para a melhoria
do atendimento e o aumento da satisfagao dos usuarios da Ouvidoria do Instituto
Federal do Amazonas (IFAM). Metodologia: Trata-se de uma pesquisa aplicada,
de abordagem qualitativa e natureza exploratoria, desenvolvida por meio de
estudo de caso. A coleta de dados foi realizada a partir de observagao participante
no contexto institucional da Ouvidoria, entrevistas semiestruturadas com
servidores e usudrios do servico, e grupo focal, utilizado na etapa de teste-piloto
do chatbot, visando avaliar a percep¢do dos participantes quanto a clareza,
utilidade e eficiéncia da ferramenta. Complementarmente, realizou-se analise
documental e pesquisa bibliografica para fundamentacgdo tedrica e contextual.
Os dados foram analisados de forma interpretativa, com triangula¢do das
técnicas de coleta. Limitagdes da aplicabilidade: O modelo de chatbot
desenvolvido foi aplicado exclusivamente a Ouvidoria do IFAM, podendo
demandar adaptacdes para outras instituicdes publicas. Contribuigdes praticas
para a sociedade: A implementagao do chatbot pode reduzir o tempo de resposta
da Ouvidoria, melhorar a clareza das informagdes fornecidas ¢ aumentar a
satisfacao dos usuarios, tornando o atendimento mais eficiente ¢ acessivel.
Contribuigdes tedricas: O estudo contribui para o avango da literatura sobre
inteligéncia artificial no setor publico, explorando sua aplica¢do na comunicacgio
estratégica e na gestdo da satisfagdo do usudrio em instituigdes federais de
ensino. Originalidade: A pesquisa propde um modelo inédito de chatbot voltado
para a Ouvidoria do IFAM, incorporando principios de comunicagdo estratégica
para otimizar a experiéncia do usudrio e fortalecer a relagdo entre a instituicao e
seus publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacao do Usuario, Comunicacao Estratégica,
Inteligéncia Artificial, [IFAM, Relatorio Técnico-Conclusivo.



ABSTRACT

Efficient communication is a central element for the success of public
institutions, directly impacting user satisfaction and the transparency of the
services provided. In the context of the Ombudsman’s Office of the Federal
Institute of Amazonas (IFAM), challenges such as vague responses, delays in
service delivery, and lack of clarity undermine the user experience and the
effectiveness of the service. Objective: This study aims to analyze how the
implementation of an artificial intelligence—based chatbot, combined with
strategic communication practices, can contribute to improving service delivery
and increasing user satisfaction within the Ombudsman’s Office of the Federal
Institute of Amazonas (IFAM). Methodology: This is an applied research study
with a qualitative and exploratory approach, developed through a case study
design. Data collection was conducted through participant observation within the
institutional context of the Ombudsman’s Office, semi-structured interviews
with staff members and service users, and a focus group used during the chatbot
pilot-testing phase to assess participants’ perceptions regarding the tool’s clarity,
usefulness, and efficiency. In addition, document analysis and bibliographic
research were carried out to support the theoretical and contextual framework.
Data were analyzed interpretively, using triangulation of the data collection
techniques. Limitations of applicability: The chatbot model developed was
applied exclusively to the IFAM Ombudsman’s Office and may require
adaptations for implementation in other public institutions. Practical
contributions to society: The chatbot implementation has the potential to reduce
response time, improve the clarity of information provided, and increase user
satisfaction, making the Ombudsman’s service more efficient and accessible.
Theoretical contributions: This study contributes to the advancement of the
literature on artificial intelligence in the public sector by exploring its application
in strategic communication and user satisfaction management within federal
educational institutions. Originality: The research proposes an original chatbot
model tailored to the IFAM Ombudsman’s Office, incorporating strategic
communication principles to optimize the user experience and strengthen the
relationship between the institution and its stakeholders.

KEYWORDS: User Satisfaction, Strategic Communication, Artificial
Intelligence, [IFAM, Final Technical Report.
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1. INTRODUCAO

1.1 DESCRICAO DA SITUACAO PROBLEMA

A crescente demanda por eficiéncia, transparéncia e qualidade nos servigos publicos
tem desafiado as institui¢des a repensarem seus processos de atendimento ao cidaddo. No
ambito do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), a Ouvidoria desempenha papel fundamental
como canal de escuta, mediacdo e resposta as manifestagcdes dos usuarios. No entanto, tem
enfrentado dificuldades significativas em oferecer respostas ageis, claras e satisfatorias as
demandas recebidas.

Nesse contexto, a comunicagdo estratégica surge como elemento central para a
qualificacdo do atendimento institucional. Quando bem planejada, ela promove clareza,
alinhamento e coeréncia entre os servigos prestados e as expectativas dos usuarios (Kunsch,
2003). Contudo, a auséncia de praticas comunicacionais eficazes tem gerado ruidos no
atendimento, resultando em atrasos, respostas pouco objetivas e aumento da insatisfagao.

E importante destacar que a comunicagio estratégica vai além da simples transmissdo
de informagdes. Trata-se de um processo que visa criar didlogo eficaz e proativo, permitindo a
resolucdo de problemas e o fortalecimento do relacionamento entre instituigdo e publico. Para
Kunsch (2003), a comunicagdo integrada € essencial para garantir consisténcia nas mensagens
e convergeéncia de objetivos. De forma complementar, Grunig ¢ Hunt (1984) defendem que a
comunicagdo publica deve ser bidirecional e simétrica, equilibrando as necessidades da
organizag¢do com as expectativas dos usuarios.

Diante desse cendrio, torna-se evidente a importancia de adotar modelos
comunicacionais que considerem a diversidade do publico atendido. Como aponta Costa
(2016), a comunicagdo em servicos publicos deve ser inclusiva, acessivel e adaptada as
especificidades socioculturais dos cidaddos algo que, na pratica, ainda representa um desafio
recorrente.

A satisfagdo dos usudrios, por sua vez, constitui um dos principais indicadores da
qualidade dos servigos prestados por institui¢des publicas. De acordo com Oliver (2010),
quando as demandas sdo tratadas com clareza, rapidez e efetividade, hd um fortalecimento da
confianca institucional e maior engajamento por parte dos cidaddos. Entretanto, dados do Painel
de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagado (LAI) conforme figura 1, da Controladoria-

Geral da Unido (CGU), referentes ao periodo de 2012 a 2023, evidenciam um desempenho
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preocupante da Ouvidoria do IFAM.

Durante esse periodo, o IFAM ocupou a 270% posi¢do entre 322 6rgaos federais quanto
ao tempo médio de resposta, com média de 24,89 dias para atendimento as solicitagdes. Em
termos de volume, foram registrados 1.368 pedidos, posicionando a institui¢ao em 156° lugar.
Mais relevante ainda, no quesito satisfacdo dos usuarios, o IFAM apareceu na 215" colocagdo,
com nota média de 3,98, em uma escala de 1 a 5 valor que indica uma percepgao abaixo do
ideal.

Adicionalmente, observa-se que apenas 73,3% das respostas foram avaliadas como de
facil compreensdo, enquanto 15% foram classificadas como de dificil interpretacdo. Esse dado
reforca a necessidade de revisdo e qualificagdo da linguagem institucional, garantindo que as

respostas sejam mais claras, objetivas e adequadas ao perfil dos usuérios.

Figura 1 — Ranking de satisfacdo dos usuarios do IFAM na LAI (2025)

SATISFAGAO DO USUARIO RANKING DE SATISFAGAO DO USUARIO

Tudo v Classificacio Orgéo Media de Satisfagio
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100 50 100 ' o 28  EBSERH - HUGV-UFAM - Hospital 395

Ndo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreenséo Fidl Compreenso Universitério Getl]llo Vargas

Fonte: Painel de Monitoramento da LAI (CGU, 2025).

A satisfagdo dos usudrios esta diretamente relacionada a qualidade da comunicagdo e a
eficiéncia dos processos de atendimento, especialmente no contexto dos servigcos publicos,
como as ouvidorias. No entanto, € necessario compreender o que caracteriza um atendimento
de qualidade a partir de critérios objetivos e mensuraveis (CGU, 2021)

Essas dimensdes (prazo de atendimento, satisfacdo do usudrio, qualidade no tratamento
da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva) contribuem para que a avaliagdo da
Ouvidoria ultrapasse impressdes subjetivas sobre o que seria um bom atendimento, ao
incorporar critérios técnicos e objetivos da experiéncia do usuério. Conforme orienta¢des da
CGU, a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria deve ser analisada com base em
quatro aspectos fundamentais: a) prazo de atendimento, b) satisfagdo do usuario, ¢) qualidade

no tratamento da manifestagdo e d) qualidade da resposta conclusiva (CGU, 2021).
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O prazo de atendimento diz respeito a observancia do limite legal de até 30 dias,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, conforme estabelecido na Lei n°
13.460/2017 e na Portaria CGU n°® 581/2021. A satisfagdo do usudrio ¢ aferida por meio da
pesquisa aplicada no sistema Fala.BR, sendo um importante indicativo da resolutividade e da
percepcao de qualidade por parte dos cidaddaos. A qualidade no tratamento da manifestacao
envolve aspectos como a correta reclassificagio da demanda, a adequag¢do do assunto e a
conducao adequada dos tramites internos. Ja a qualidade da resposta conclusiva refere-se ao
uso de linguagem clara, objetiva e acessivel, conforme preceituado pela legislagdo, garantindo
que a comunicagdo com o cidadio seja eficiente, compreensivel e resolutiva. Portanto, ao adotar
esses parametros, a avaliagdo torna-se mais eficaz, pois considera indicadores mensuraveis e
centrados no usuario, reforcando a importancia de praticas responsivas, empaticas e
tecnicamente adequadas no &mbito das ouvidorias publicas (CGU, 2021).

Com base nesses parametros ¢ indicadores de qualidade, a andlise realizada considera
0s contextos institucionais nos quais as manifestagdes ocorrem, reconhecendo que as
percepgoes dos usuarios sao influenciadas pelos fluxos de comunicagao, pelos procedimentos
administrativos e pela forma como a instituicdo se apresenta ao cidaddao. Nesse sentido, a
utilizacdo da analise de contetdo tematica permite compreender os significados produzidos nas
interacdes entre usudrio e instituicdo, sem a pretensao de realizar uma analise discursiva critica,
mas com foco na interpretacdo das experi€ncias relatadas e na avaliacdo da qualidade do
atendimento, conforme orientagdo metodoldgica adotada na pesquisa (Bardin, 2016).

Nesse cenario, marcado por lacunas na comunicagao institucional e por um desempenho
insatisfatorio nos indicadores de atendimento e satisfacdo, a ado¢do de tecnologias emergentes
se apresenta como uma alternativa estratégica promissora. “O uso vigente da inteligéncia
artificial (IA) na administragdo publica brasileira, diante dos seus resultados positivos, vem
contribuindo na consolida¢do do principio da eficiéncia, o qual rege o Direito Administrativo
brasileiro e visa a obten¢ao do melhor resultado possivel com a utilizagdo de menos recursos”
(Savério; Nicolas, 2022, p. 2).

No contexto da Ouvidoria do IFAM, a implementacdo de solugdes baseadas em IA,
como os chatbots, tem o capacidade de transformar a experiéncia do usuario, ao reduzir os
tempos de resposta, aumentar a precisdo das informagdes fornecidas e qualificar o didlogo
institucional. De acordo com Almeida e Silva (2019), tais ferramentas podem contribuir
diretamente para o aumento da satisfacdo dos usudrios e para o fortalecimento da confianga na

instituicao.
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Além disso, conforme observam Davenport e Ronanki (2018), a inteligéncia artificial
pode ser utilizada para automatizar rotinas administrativas, apoiar a tomada de decisdes e
personalizar o atendimento, elementos fundamentais para a modernizagdo dos servigos
publicos. No entanto, Kaplan e Haenlein (2019) destacam que a adogao bem- sucedida dessas
tecnologias requer planejamento estratégico, alinhamento com os objetivos institucionais e
atencdo as reais necessidades dos usudrios, a fim de evitar implementagdes ineficazes ou
excludentes.

No contexto brasileiro, Comba et al. (2024) destacam que a adocao da IA na gestdo
publica contribui para a eficiéncia e a transparéncia dos servigos, mas requer capacitacao
técnica, infraestrutura adequada e atencdo as desigualdades digitais. Cardoso, Silva e Oliveira
(2024) refor¢gam que a implementagao de solugdes de IA deve considerar as especificidades das
institui¢des publicas brasileiras, incluindo aspectos como a interoperabilidade entre sistemas, a
protecdo de dados e a responsabilidade institucional. Assim, a proposta de uso de IA na
Ouvidoria do IFAM dialoga com essas diretrizes ao buscar uma solug¢ao que equilibre inovagao
tecnologica, inclusdo digital e melhoria da qualidade do atendimento publico.

Concomitante, a integracdo de A e comunicacgdo estratégica em instituigdes publicas
como o IFAM ainda € um campo pouco explorado. A maioria das pesquisas sobre o tema
concentra-se em setores privados ou em institui¢des com estruturas administrativas complexas,
deixando de lado as particularidades e desafios enfrentados por institui¢des federais de ensino
(Gabriel & Kiso, 2020). Um dos principais desafios ¢ a adaptacdo das ferramentas de IA as
necessidades especificas dos usudrios da ouvidoria, que podem variar desde questdes
burocraticas até demandas mais complexas que exigem interven¢ao humana.

Para Brynjolfsson e McAfee (2014), a adocdo de tecnologias como a [A deve ser
acompanhada de uma mudanga cultural e organizacional, garantindo que as ferramentas sejam
alinhadas as necessidades dos usuérios € aos objetivos institucionais. Nesse sentido, Rogers
(2003) enfatiza que a difusdao de inovagdes tecnologicas depende da percepcao de vantagens
relativas, compatibilidade com praticas existentes e simplicidade de uso, fatores que devem ser
considerados na implementagdo de chatbots na ouvidoria.

Outro desafio ¢ a aceitagdo dos usudrios em relagdo ao uso de tecnologias como
chatbots, pois embora a A tenha o propensdo de melhorar a eficiéncia do atendimento, ¢
essencial que os usuarios se sintam confortaveis e confiantes ao interagir com essas ferramentas.
Refletindo sobre o tema, Almeida e Silva (2019) diz que a usabilidade e a clareza das respostas
fornecidas pelo chatbot sdo fatores criticos para garantir a aceitacdo dos usudrios € 0 sucesso

da implementacao.
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Nesta mesma linha, Venkatesh et al. (2003) destaca que a aceitagdo de novas tecnologias
depende de fatores como expectativa de desempenho, esfor¢o esperado e influéncia social, o
que reforca a importancia de uma comunicacdo estratégica bem planejada durante a
implementag¢do. Ainda, conforme destacado por Davis (1989), a percep¢ao de utilidade e
facilidade de uso s3o determinantes para a adogao de tecnologias, o que reforca a necessidade
de um design centrado no usuario para o desenvolvimento do chatbot.

Portanto, este estudo busca preencher essa lacuna, investigando como a combinacao de
inteligéncia artificial e comunicacdo estratégica pode melhorar a satisfagdo dos usuarios da
Ouvidoria do IFAM. Como desdobramentos praticos, foi desenvolvido um chatbot com base
em IA e foi proposto um modelo de comunicacao estratégica com potencial de adaptacdo e
replicacdo em outras instituigdes publicas, buscando atender as demandas dos usudrios de forma
mais eficiente e satisfatoria. Para isso, foi necessario analisar os fluxos de comunicacao
existentes, identificar os pontos criticos e propor melhorias que integrem as ferramentas de IA
aos processos de atendimento, sempre com foco na experiéncia do usuario e na qualidade do

servico prestado.

1.1.2 Breve Descri¢ao da Institui¢ao Estudada

A Lei n.° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, que criou os Institutos Federais,
reorganizou a Rede Federal de Educacgdo Profissional, Cientifica e Tecnologica, transformando
Escolas Técnicas, Agrotécnicas e CEFETs em Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia.

O Instituto Federal do Amazonas (IFAM) ¢ uma instituigdo publica federal de ensino
que detém autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagogica e disciplinar,
equiparada as universidades federais. Sua missdo estd centrada na oferta de uma educagao
profissional e tecnoldgica de qualidade, alicer¢ada na inclusdo, na formagdo cidadd e na
promocao do desenvolvimento regional sustentavel.

Com sede na capital Manaus, o IFAM esta presente em todas as regides do estado por
meio de 16 campi (Figura 2) estrategicamente distribuidos: Manaus Centro, Manaus Zona
Leste, Sdo Gabriel da Cachoeira, Manaus Distrito Industrial, Coari, Labrea, Iranduba, Maués,
Parintins, Tabatinga, Presidente Figueiredo, Itacoatiara, Humaitd, Manacapuru, Eirunepé, Tefé
e Boca do Acre. A Reitoria, também situada em Manaus, coordena e supervisiona as atividades

dos campi.



20

Figura 2 — Distribui¢do geografica das unidades do IFAM no estado do Amazonas e os Campi mais
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Fonte: Adaptado do Relatorio de Gestdo (IFAM, 2021)

O IFAM se destaca pela oferta de cursos técnicos integrados, subsequentes, de
graduacao e pds-graduagao, além de agdes de pesquisa e extensao. Como parte da Rede Federal,
atua em consonancia com os principios da formacgdo integral, inclusdo social e
desenvolvimento local. A instituicdo tem se consolidado como um importante vetor de
transformagdo na Amazodnia, por meio da interiorizagdo do ensino publico de qualidade e da
promocao de alternativas sustentaveis para a populagao.

Nesse contexto, o Planejamento Estratégico Institucional do IFAM ¢ orientado por seu

Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), que constitui instrumento legal e politico de
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gestdo. Elaborado a cada cinco anos, o PDI estabelece as diretrizes, metas e agdes estratégicas
da institui¢do, garantindo sua atua¢ao sistémica e integrada.

O PDI do IFAM esté alinhado ao Decreto n.® 9.235/2017 e a Lei de Diretrizes e Bases
da Educagdo Nacional (LDB), sendo norteado pelos principios da gestdo democratica, da
responsabilidade social, da inclusdo e da sustentabilidade. Sua elaboracdo envolve a
participagdo de gestores, servidores, discentes e da sociedade civil organizada, promovendo
uma escuta ativa € o compromisso coletivo com o futuro da instituigao.

Entre os instrumentos derivados do PDI, destaca-se o Mapa Estratégico, que organiza
0os objetivos institucionais em perspectivas inter-relacionadas, como Aprendizado e
Crescimento, Processos Internos, Clientes e Sociedade, e Sustentagdo Financeira (Figura 3).
Tais perspectivas colaboram para uma visdo integrada da missdo institucional, orientando as

unidades para o alcance dos resultados de longo prazo.

Figura 3 — Mapa Estratégico IFAM 2019-2024
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Fonte: Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas (IFAM, 2019).

O Mapa Estratégico fornece diretrizes claras para a implementacdo das metas do PDI,
contribuindo para a melhoria da governanca e da transparéncia institucional. Além disso, o PDI
também contempla indicadores de desempenho e metas quantitativas e qualitativas, permitindo

0 monitoramento continuo dos avangos institucionais.
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A proposta de implantacdo de um chatbot na Ouvidoria do IFAM alinha-se aos
compromissos institucionais assumidos no PDI 2019-2024, especialmente no que tange ao
fortalecimento dos canais de escuta, a ampliacdo da transparéncia e ao aprimoramento da
qualidade do atendimento ao cidaddo. Segundo o Relatorio de Gestao 2021 do IFAM, a
instituicdo ja desenvolveu importantes iniciativas nesse sentido, como a adesdo ao sistema
Fala.BR, a implementa¢do de Servigos de Informacdo ao Cidaddo (SICs) nos campi e a
elaboracao do Plano de Dados Abertos.

Além disso, o Relatorio destaca a consolidacao da Carta de Servigos ao Cidadao ¢ o
fortalecimento da Ouvidoria como ferramenta de participagdo social e responsabilidade,
corroborando a relevancia de solugdes tecnoldgicas para aprimorar a comunicagao institucional.
A integracdo entre essas acdes e a proposta de adogdo de inteligéncia artificial reforga o papel
estratégico do IFAM na promog¢do de um servi¢o publico mais acessivel, eficiente e inovador.

Por meio do PDI, do Mapa Estratégico e dos relatérios de desempenho institucional, o
IFAM consolida-se como uma institui¢do comprometida com o desenvolvimento sustentavel
da Amazonia, com a oferta de uma educagao de exceléncia e com a promogao da cidadania e
da inclusdo social.

Considerando que a Reitoria do IFAM, localizada em Manaus, ¢ o ntcleo estratégico
de coordenacao institucional (Quadro 1), a implantagao inicial do chatbot na Ouvidoria central
permitiu a otimizagdo os fluxos de atendimento na unidade-sede, e estabeleceu uma base
tecnoldgica escalavel e replicavel para os demais campi. Como instancia articuladora das
politicas institucionais, a Reitoria também exerce um papel fundamental na difusdo interna das
diretrizes estratégicas do PDI e do Mapa Estratégico.

Seguindo os principios defendidos por Kunsch (2020), uma comunicag¢do interna eficaz
fortalece diretamente a comunicacdo externa, tornando-a mais impactante. Assim, quando os
servidores da Reitoria e dos campi incluindo professores, técnicos administrativos e prestadores
de servigo compreendem com clareza os objetivos institucionais, estdo mais bem preparados
para executar acdes coerentes com os valores e metas definidos, fortalecendo o alinhamento

organizacional e a efetividade das politicas publicas educacionais.
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Quadro 1 — Estrutura organizacional do IFAM, 6rgaos executivos e colegiados

ORGAO

DETALHAMENTO

Orgaos Executivos

Reitoria;
Pro-Reitorias; Diretorias Sistémicas;
Diretoria Geral dos Campi;

Procuradoria-Geral.

Orgaos Executivos de Assessoramento

Auditoria Interna;
Comissdo Propria de Avaliagao;
Comissao Permanente de Pessoal;

Docente; Comissao Interna de Supervisao.

Fonte: Adaptado do Estatuto do IFAM (Portaria n® 373/2009) e da Resolugdo n® 02/2011.

1.2 Pergunta Da Pesquisa

Como a implementagao de um chatbot baseado em inteligéncia artificial, em ambiente

controlado, pode aprimorar a comunicagdo institucional e elevar os niveis de satisfacdo dos

usuarios da Ouvidoria do IFAM?

Esta pergunta de pesquisa busca investigar a interagdo entre inteligéncia artificial,

comunicagao estratégica e gestdo da experiéncia do usuario no contexto da Ouvidoria do I[FAM,
considerando os desafios contemporaneos da administragdo publica quanto a eficiéncia,

transparéncia e responsividade no atendimento as demandas.
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1.3 Suposigdes Iniciais

Inicialmente, parte-se do pressuposto de que a implementacdo de ferramentas de
inteligéncia artificial (IA), como chatbots, pode otimizar o atendimento na ouvidoria do [IFAM.
Acredita-se que essas ferramentas sdo capazes de reduzir os tempos de resposta, aumentar a
eficiéncia e oferecer solugdes rapidas para questdes rotineiras, liberando os recursos humanos
para tarefas mais complexas (Davenport; Ronanki, 2018). Além disso, assume-se que a
comunicagdo estratégica desempenha um papel fundamental nesse processo, pois uma
comunicagdo clara, transparente e bem planejada pode melhorar a interag@o entre a ouvidoria e
os usudrios, aumentando a confianga e a satisfacao destes (Kunsch, 2003).

Outra suposicao ¢ que a satisfagdo dos usudrios estd diretamente relacionada a qualidade
do atendimento prestado pela ouvidoria. Fatores como agilidade, clareza nas respostas e
resolucdo eficaz de problemas ajudam a garantir uma experiéncia positiva (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988). Acredita-se ainda que a combinagdo de inteligéncia artificial com
praticas de comunicagdo estratégica pode potencializar esses resultados, criando um
atendimento mais personalizado e eficiente, 0 que impactaria positivamente a percepcao dos
usudrios em relagdo aos servicos oferecidos (Grunig; Hunt, 1984).

Por fim, assume-se que as ferramentas de IA podem ser adaptadas as particularidades
do IFAM, considerando as demandas especificas dos usudrios e as caracteristicas da institui¢ao.
Acredita-se também que os usudrios estdo dispostos a adotar e interagir com essas tecnologias,
desde que sejam intuitivas e oferegam respostas Uteis e precisas (Venkatesh Et Al., 2003). Essa
adogdo, por sua vez, pode gerar um ciclo de melhorias continuas, onde o feedback dos usudrios
¢ utilizado para aprimorar constantemente os processos de atendimento, garantindo que a

ouvidoria do IFAM atenda cada vez melhor as expectativas de seus usudrios (Oliver, 2010).
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1.4 OBJETIVOS

Com vista a alcangar os resultados desejados com a conclusao do presente trabalho,

sdo propostos os objetivos descritos a seguir.

1.4.1 Objetivo Geral

Analisar como a implementagdo de um chatbot com base em inteligéncia artificial,
aliado a uma comunicacdo estratégica, pode contribuir para a melhoria do atendimento e o

aumento da satisfacdo dos usuérios da Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM).

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Mapear os fluxos de comunicagdo, os canais de entrada e os principais tipos de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do IFAM, com base em andlise documental e
observagao participante;

2. Compreender as percepgdes de usuarios e servidores sobre o atendimento da
Ouvidoria do IFAM e sobre oportunidades de melhoria comunicacional e de satisfagdo, por
meio de entrevistas e grupo focal,

3. Identificar demandas recorrentes e de baixa complexidade passiveis de automagao no
atendimento da Ouvidoria do IFAM, a partir da triangulagdo entre dados documentais e
empiricos;

4. Desenvolver e implementar um prototipo de chatbot baseado em inteligéncia
artificial, integrado ao site institucional da Ouvidoria, orientado a automatizacao de demandas
recorrentes € & comunicagado estratégica;

5. Testar o protdtipo de chatbot em ambiente controlado, por meio de grupo focal com
servidores e usuarios, e avaliar clareza, utilidade e potencial impacto na satisfagdo dos usudrios;

6. Construir e apresentar, ao final do estudo, um framework analitico que sintetize os

resultados da pesquisa e direcione recomendacdes para a Ouvidoria do [FAM.
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1.5 Relevancia

A relevancia pratica e teorica deste trabalho estd na proposta e implementacdo de um
chatbot como canal institucional de primeiro contato na Ouvidoria do IFAM, voltado a orientar
o usuario e reduzir ruidos de comunica¢do em demandas recorrentes. Para fins de clareza, o
chatbot aqui desenvolvido ndo ¢ um aplicativo (app) independente instalado no celular, mas
um componente conversacional integrado ao site da instituicdo, acessado via navegador, com
interface propria e alinhado as exigéncias de governanga e protecao de dados no setor publico.
Na pratica, essa escolha fortalece a padronizagdo de orientagdes iniciais, facilita o acesso a
informagao e contribui para que o cidaddo saiba como registrar corretamente sua manifestacao,
em vez de recorrer a canais paralelos, alinhando-se aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), conforme agenda global de
2015.

Do ponto de vista social e institucional, a proposta busca aprimorar a experiéncia do
usuario e apoiar a eficiéncia do fluxo de atendimento, preservando a centralidade do
atendimento humano para situacdes que exigem analise individualizada, apuragdo e decisdo
administrativa. Assim, o chatbot atua como apoio informacional e de triagem inicial por
exemplo, esclarecendo prazos, canais adequados e tipos de manifestacdo enquanto casos
complexos seguem para tratamento pelos servidores da Ouvidoria. Dessa forma, o estudo
contribui para a modernizagao do atendimento publico sem reduzir a Ouvidoria a uma solugao
tecnologica, ao destacar que a efetividade da IA depende da integragdo aos processos e a
comunicagdo estratégica da instituicao.

Nesse sentido, ¢ importante destacar que os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) representam um compromisso internacional composto por 17 objetivos e 169 metas, com
horizonte até¢ 2030. O presente estudo encontra respaldo especialmente nos seguintes ODS:

ODS 9 (Indtstria, Inovagdo e Infraestrutura): ao propor a implementacao de tecnologia
de inteligéncia artificial (IA) no setor publico, o projeto fomenta a modernizagao organizacional
e o uso de solugdes inovadoras na prestacao de servigos a populagdo;

ODS 16 (Paz, Justica e Institui¢des Eficazes): ao fortalecer mecanismos de escuta,
transparéncia, acesso a informacdo e participacdo cidada por meio da Ouvidoria, o estudo
contribui diretamente para a constru¢do de instituicdes mais responsaveis e inclusivas;

ODS 17 (Parcerias e Meios de Implementag@o): ao incentivar a cooperagao entre setores
institucionais, usudrios e ferramentas digitais, o projeto viabiliza novas formas de articulagao

colaborativa para o aperfeicoamento da gestao publica.
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Dessa forma, ao investigar lacunas de atendimento e propor solugdes estratégicas por
meio de um chatbot, o presente estudo impacta positivamente a governanga institucional, ao
mesmo tempo em que colabora com o alcance de metas globais voltadas para a transformagao

digital, a transparéncia e o desenvolvimento sustentavel.

1.5.1 Relevancia Tebrica

Este trabalho ¢ relevante para a academia cientifica porque preenche lacunas
importantes na literatura sobre a aplicagdo de inteligéncia artificial (IA) e comunicagdo
estratégica em ouvidorias de institui¢des publicas, especialmente no contexto de institui¢des
federais de ensino como o IFAM. A maioria dos estudos sobre IA e chatbots concentra-se em
setores privados ou em organizagdes com estruturas administrativas robustas, deixando de lado
as particularidades e desafios enfrentados por instituigdes publicas (Gabriel; Kiso, 2020).
Ademais, ha uma caréncia de pesquisas que explorem a integragdo entre IA e comunicac¢ao
estratégica para melhorar a satisfacdo dos usudrios em servigos publicos (Savério; Nicolas,
2022) Nesse sentido, a presente pesquisa oferece nao apenas uma contribuigao teorica relevante,
como também propde um modelo replicavel de aplicagdo tecnoldgica, comunicacional e
organizacional, capaz de guiar outras instituicdes publicas interessadas em aprimorar seus
canais de atendimento ao cidadio por meio da inteligéncia artificial.

Além disso, o estudo contribui para o avango do conhecimento ao investigar como a
combinagdo de [A e comunicagdo estratégica pode otimizar processos de atendimento, reduzir
tempos de resposta e aumentar a satisfacdo dos usuarios. Autores como Dwivedi et al. (2023)
destacam a importancia de pesquisas que abordem as implicagdes praticas e tedricas da [A
generativa, como os chatbots, em diferentes contextos organizacionais. A proposta também se
alinha as discussdes contemporaneas sobre a adog¢do de tecnologias inovadoras na gestio
publica, que vém ganhando destaque em publicacdes recentes (Almeida; Silva, 2019; Jones;
Brown, 2022).

Um dos principais diferenciais tedricos desta pesquisa reside na integracdo entre os
conceitos de qualidade do servigo, satisfacdo do usuario e comunicagdo estratégica mediada por
IA. Ao incorporar fundamentos do marketing de servigos (Parasuraman; Zeithaml; Berry,
1988), da gestdo publica e das tecnologias emergentes, o estudo propde uma abordagem
interdisciplinar que contribui tanto para a compreensao tedrica quanto para a aplicagdo pratica
em contextos publicos.

Nesse cendrio, destaca-se também a importancia de investigar o papel da comunicacao
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estratégica mediada por IA em ouvidorias, um espago institucional que exige eficiéncia,
agilidade e objetividade na resposta ao cidaddo. A intersec¢do entre inteligéncia artificial e
comunicac¢do organizacional, ainda pouco explorada, oferece um campo fértil para a analise de
como essas ferramentas impactam a percep¢ao de qualidade do servico, a confiabilidade
institucional e o engajamento do usuério (Kumar; Bhattacharyya, 2021).

A relevancia teorica da pesquisa se amplia @ medida que propde o teste, adaptagdo e
desenvolvimento de novos modelos de comunicagao digital voltados a instituigdes publicas que
operam com recursos limitados e alta demanda social. Como observam Cruz et al. (2022), a
inovacdo tecnoldgica no setor publico exige mais do que investimento requer mudancas
estruturais e culturais que favoregam a adogao eficaz de solugdes baseadas em IA. Dessa forma,
a proposta deste trabalho se alinha aos debates contemporineos sobre governanga digital,
inclusdo informacional e democratizagdo do acesso aos servigos publicos.

Ressalta-se que o contexto das ouvidorias € particularmente sensivel, pois envolve o
acolhimento de manifestacdes, expectativas de resposta, situagcdes potencialmente relacionadas
a denuncias e o tratamento de informacdes que podem conter dados pessoais. Nesse sentido, a
Portaria CGU n°® 581/2021 orienta o tratamento das manifesta¢des e reforca a necessidade de
respostas conclusivas e procedimentos formais no ambito das ouvidorias (CGU, 2021),
enquanto a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD (Lei n° 13.709/2018) estabelece
principios e deveres para o tratamento de dados pessoais, exigindo cuidados quanto a
minimizag¢do, seguranca e finalidade das informagdes (BRASIL, 2018). Diante desse cendrio,
a adocdo de solugdes baseadas em IA precisa ser acompanhada por comunicagdo estratégica e
por fronteiras claras entre apoio informacional automatizado e tratamento humano das
manifestagdes, evitando ruidos, frustragdes e riscos institucionais. Além disso, a literatura
aponta que a confian¢a do publico em sistemas conversacionais pode variar conforme o tema e
tende a aumentar quando o propodsito e as limitagdes do chatbot sio comunicados de forma
explicita (Aoki, 2020). Dessa forma, o recorte desta pesquisa justifica-se por analisar a
implementa¢do de um chatbot como canal de primeiro contato em um ambiente no qual
confianga, seguranca, padronizacdo de orientagcdes e conformidade normativa sdo requisitos

centrais do atendimento.
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1.5.2 Relevancia Pratica

Este estudo apresenta significativa relevancia para o Instituto Federal de Educagao,
Ciéncia e Tecnologia do Amazonas (IFAM), ao propor a implementagao de uma chatbot como
ferramenta estratégica voltada ao aprimoramento da resolutividade, celeridade e qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria institucional, atuando como instancia de mediagdo entre
a instituicdo e seus diversos publicos, a Ouvidoria exerce papel essencial na promog¢ao da
transparéncia, no fortalecimento da cidadania e na consolidagdo de uma escuta ativa e
qualificada (IFAM, 2019). A proposta aqui delineada insere-se, portanto, no escopo das
diretrizes contemporaneas da administra¢do publica, que visam a modernizacao, digitalizacao
e humanizacao dos servigos publicos.

Dados da Controladoria-Geral da Unido (CGU) apontam que, no exercicio de 2022, a
Ouvidoria do IFAM apresentou um desempenho geral de 69,23% de atendimento dentro do
prazo legal, considerando os diferentes tipos de manifestacdo. Especificamente, as reclamagdes
tiveram um desempenho inferior, com apenas 52,38% das respostas no prazo, segundo dados
do Sistema e-Ouv e relatérios de monitoramento da CGU. Além disso, o relatorio de avaliagao
da CGU (2023) evidencia fragilidades na clareza e objetividade das respostas, bem como
inconsisténcias na correta classificagao e tratamento das manifestacoes, refletindo limitagoes
nos processos de escuta e resposta institucional. Esses achados reforcam a necessidade de
aprimoramento nos canais de atendimento, especialmente no que se refere a comunicagdo com
o cidadao e a padronizacao das respostas fornecidas.

Tais nimeros evidenciam deficiéncias estruturais na comunica¢do organizacional e
revelam uma lacuna na capacidade de resposta efetiva ao cidadao. Nesse cenario, a adogao de
tecnologias baseadas em inteligéncia artificial, como o chatbot, configura-se como alternativa
concreta e eficiente para enfrentamento desses desafios. Essa tecnologia possibilita a
automatizacao de demandas repetitivas, a padronizacao das respostas, a otimizagao do tempo
de atendimento e a liberacdo de servidores para demandas mais complexas e analiticas
(Davenport; Ronanki, 2018).

Mais do que uma ferramenta técnica, o chatbot proposto esta fundamentado em uma
perspectiva de comunicacdo estratégica planejada (KUNSCH, 2003), capaz de promover
interacOes mais proativas, empaticas e personalizadas com os usuarios. Essa abordagem
contribui diretamente para o fortalecimento da confianga institucional, para a ampliacdo da
percepc¢ao de valor dos servigos prestados e para o aumento da satisfagdo do usuario com o

atendimento publico.
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No contexto brasileiro, estudo de Silva, Almeida e Pereira (2023) sobre as organizagdes
publicas evidencia que a adogdo de IA tem contribuido para o aumento da eficiéncia operacional
e para a detec¢ao mais precisa das demandas da populacdo. Os autores apontam, contudo, que
a personalizagdo do atendimento elemento central de uma comunicagdo estratégica ainda ¢
pouco explorada . Em relagdo ao seu projeto, isso reforca a necessidade de um planejamento
cuidadoso, alinhado a infraestrutura do IFAM, com foco na experiéncia do usudrio e em
processos de escuta ativa orientados por dados.

Porquanto, a proposta dialoga com a agenda da modernizagdo do Estado brasileiro,
ancorando-se nos principios constitucionais da administragdo publica, conforme o art. 37 da
Constituicao Federal, notadamente os principios da eficiéncia, economicidade, publicidade e
transparéncia. A iniciativa também estd alinhada aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da Agenda 2030 da ONU, destacando-se o ODS 9 (industria, inovagdo e
infraestrutura), o ODS 16 (paz, justica e instituicdes eficazes) e 0 ODS 17 (parcerias e meios
de implementago), ao promover a inovagao digital como eixo estruturante de transformacgao
institucional (Organiza¢do Das Nagdes Unidas, 2015).

A relevancia pratica da proposta também reside em seu carater replicavel e escalavel,
sendo possivel sua aplicacdo em outras instituicdes da administragdo publica direta e indireta,
especialmente na Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnologica, cuja
estrutura organizacional e demandas comunicacionais sdo analogas as do IFAM (SILVA;
RODRIGUES; SANTOS, 2023). Ao apresentar um modelo tedrico- pratico de chatbot voltado
as ouvidorias, o estudo oferece uma solucao inovadora, basecada em evidéncias e voltada a
governanga responsiva, contribuindo com um legado organizacional replicavel em outras
esferas governamentais.

Outrossim, a proposta fortalece o controle social e a responsabilizacdo da administrag@o
publica perante a sociedade conceito este discutido na literatura especializada como
accountability publica, associado a obrigacdo de prestacdo de contas, transparéncia e
legitimidade democratica (Maia; Correia; Costa, 2022). Ao sistematizar as interagdes € as
demandas recorrentes registradas durante o teste do prototipo, o chatbot gerou informagdes
uteis para o acompanhamento do atendimento e para a melhoria continua do servigo; contudo,
nesta etapa ndo foi implementado um dashboard gerencial em tempo real. Dessa forma, a
contribuicdo concentrou-se na organizagdo ¢ analise desses registros para subsidiar o
aperfeicoamento do fluxo, a padronizag@o das respostas e a atualizacdo da base informacional,

promovendo uma gestao publica mais estratégica, mais responsiva e mais centrada no cidadao.
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Apesar do avango das discussdes sobre inteligéncia artificial no setor publico, a
literatura cientifica ainda apresenta lacunas significativas no que diz respeito a integragao entre
IA e comunicagdo estratégica no contexto das ouvidorias publicas. A maioria dos estudos
concentra-se em aplicagdes técnicas da IA, como automacdo de processos administrativos ou
andlise de dados, sem considerar os aspectos comunicacionais e relacionais que envolvem a
mediacao institucional com os cidadaos (Gabriel; Kiso, 2020; Savério; Nicolas, 2022). Além
disso, ha escassez de pesquisas empiricas que testem, em ambiente real, modelos de chatbot
voltados para o aprimoramento da escuta qualificada em ouvidorias de institui¢des federais de
ensino. Nesse sentido, esta dissertagdo busca preencher uma lacuna tedrica relevante, ao propor
e avaliar um modelo de chatbot concebido ndo apenas como ferramenta tecnoldgica, mas como
estratégia de comunicagdo publica orientada a satisfacdo do usudrio, contribuindo para o avango

conceitual e metodologico na intersegdo entre [A, gestdo publica e comunicagdo organizacional.

1.6 Delimitacao do estudo

Este estudo esta delimitado ao ambito da Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas
(IFAM), localizada na Reitoria, na Rua Ferreira Pena, n° 1109, Centro, em Manaus/AM. A
pesquisa concentra-se especificamente na andlise e implementagdo de um chatbot como
ferramenta baseada em inteligéncia artificial, com o objetivo de otimizar o atendimento aos
usuarios da ouvidoria, melhorando a comunicac¢do institucional e ampliando a satisfagdo dos
cidaddos com os servicos prestados.

A delimitagdo a sede da Reitoria justifica-se pelo fato de que todas as manifestagdes,
independentemente de sua origem nos diversos campi do IFAM, sdo inicialmente recebidas e
triadas pela Ouvidoria Geral, localizada em Manaus. O ouvidor geral, por meio de acesso
exclusivo ao sistema Fala.BR, realiza a analise preliminar de cada demanda e, a partir disso,
encaminha-as para as unidades responsaveis, quando necessario. Portanto, a centralizacao do
processo na Ouvidoria da Reitoria torna este local o nticleo estratégico mais adequado para a
implementagdo e o teste da solugdo tecnoldgica proposta, viabilizando a avalia¢do direta do
fluxo de comunicagao e das possibilidades de automacao.

Quanto a delimitacdo temporal, a pesquisa foi conduzida até o segundo semestre de
2025, periodo no qual foram realizadas a implementacao, testes e avaliagdo do chatbot, bem
como a coleta e analise de dados para verificar seu impacto na satisfacdo dos usuarios. Essa

delimitagdo temporal possibilita alinhar o estudo ao cronograma do mestrado e garantir a
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conclusdo das etapas propostas dentro do prazo estabelecido.

Ademais, o estudo limita-se a analise de demandas rotineiras e solicitagdes frequentes
dos usuarios da ouvidoria, excluindo demandas complexas que exigem intervengao humana
direta. O foco foi na triagem eficiente de solicitagdes, no fornecimento de informagdes claras e
precisas, e na redu¢do do tempo de resposta, sem abranger questdes que demandem analises
subjetivas ou decisdes estratégicas de alto nivel. A triagem foi compreendida, neste estudo,
como a etapa inicial de acolhimento e encaminhamento das manifestacoes, realizada a partir da
identificacao do tipo de demanda (denuncia, reclamacgao, solicitacao, sugestao ou elogio), da
verificagdo de informagdes minimas necessarias ¢ da orientagdo sobre o canal e o registro
adequado no Fala.BR. No fluxo institucional, apds o registro, a Ouvidoria realiza a analise
preliminar, classifica a manifestagao e define o encaminhamento para as unidades competentes,
acompanhando o cumprimento de prazos ¢ a elaboracao da resposta conclusiva. Assim, o
chatbot apoiou apenas a triagem informacional e a orientac¢do inicial do usuario, enquanto a
avaliagdo de mérito ¢ as decisdes administrativas permaneceram sob responsabilidade dos
servidores.

Por fim, a pesquisa nao abordou a implementagao de chatbots em outros setores do
IFAM ou em outras instituigdes publicas, restringindo-se ao contexto especifico da ouvidoria

do IFAM e as suas necessidades particulares.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Inteligéncia Artificial e Transformacao Digital nos Setores Privado e Publico

A trajetéria da Inteligéncia Artificial (IA) remonta a década de 1950, quando Alan
Turing propds a ideia de maquinas capazes de simular o raciocinio humano, formulando o que
hoje ¢ conhecido como o Teste de Turing (Turing, 1950). Ao longo das décadas seguintes, os
avancos tecnologicos permitiram o desenvolvimento de sistemas computacionais voltados a
resolugdo de problemas especificos, ainda que com limitagdes.

Nas décadas de 1980 e 1990, os sistemas especialistas passaram a ser incorporados aos
ambientes corporativos, auxiliando na tomada de decisdes estruturadas. Esses sistemas, porém,
baseavam-se em regras rigidas e apresentavam dificuldades para lidar com dados nao
estruturados (Russell; Norvig, 2020). O panorama comegou a mudar com a consolidacdao do
Big Data e das técnicas de aprendizado de maquina nos anos 2000, inaugurando uma nova fase
para a [A.

Entende-se por Big Data o conjunto de praticas e tecnologias voltadas ao tratamento e
analise de grandes volumes de dados, produzidos em alta velocidade e em multiplos formatos,
com o objetivo de extrair informacdes e apoiar decisdes (Russell; Norvig, 2020).

Nesse contexto, Brynjolfsson e McAfee (2014) apontam a emergéncia da "segunda era
das maquinas", na qual algoritmos sofisticados passaram a oferecer vantagens competitivas ao
viabilizar analises preditivas e decisdes baseadas em dados massivos. Segundo Chui, Manyika
e Miremadi (2016), empresas que adotaram IA relataram ganhos em eficiéncia, reducdo de
custos e melhoria da qualidade dos servigos. Saura et al. (2021) também evidenciam a aplicacao
da TA em estratégias de marketing, sobretudo em sistemas de CRM, que personalizam a
comunica¢do com consumidores.

Complementarmente, Perifanis e Kitsios (2023) e Kitsios e Kamariotou (2021)
convergem ao destacar a IA como ferramenta estratégica que, para gerar resultados
sustentaveis, exige ndo apenas inovacao continua e adaptabilidade, mas também alinhamento
com o0s objetivos organizacionais. A sinergia entre capacidade tecnologica e estratégia
institucional ¢ essencial para consolidar vantagens competitivas em ambientes empresariais
dinamicos. com os objetivos organizacionais, de modo a assegurar resultados sustentaveis.

Ainda no campo do relacionamento com o consumidor, Poushneh et al. (2024) mostram
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que sistemas de IA baseados em voz, quando integrados a modelos de personalizagdo empatica,
aumentam o engajamento e a lealdade dos clientes. Essa tendéncia reflete a capacidade da IA
em compreender perfis individuais e ajustar suas respostas para melhorar a experiéncia do
usuario.

Transpondo esse cendrio para o setor publico, observa-se que a crescente digitalizagdo
dos servigos também tem impulsionado transformagdes significativas na administragdo publica.
A Inteligéncia Artificial, nesse contexto, desponta como ferramenta estratégica para modernizar
a gestao e melhorar o relacionamento entre governo e cidadao. Morais (2020) ressalta que a
automacao de processos propicia maior eficiéncia administrativa, redu¢ao da burocracia e
aprimoramento da experiéncia do usuario.

Avangando nessa perspectiva, Campos e Figueiredo (2022) destacam que, embora a [A
venha sendo aplicada principalmente na etapa de implementagdo de politicas publicas, seu
amplitude como instrumento de anélise e diagndstico ainda € subexplorado. A integragdo da [A
na gestdo publica poderia ampliar a transparéncia e fortalecer a confianga institucional.

Cardoso et al. (2024) analisam como a IA pode melhorar a eficiéncia e a clareza dos
servicos publicos, destacando ndo apenas a automacao de tarefas administrativas, mas também
a personalizagdo da comunica¢do com os cidaddos por meio de chatbots. Ao mesmo tempo,
alertam para desafios estruturais como a interoperabilidade entre 6rgaos governamentais, que
exige estratégias de comunicag¢do bem definidas e coordenagao inter organizacional eficaz.

Na mesma direcdo, os autores indicam que tecnologias como chatbots ja vém sendo
utilizadas para personalizar a comunicacdo com os cidaddos, reduzindo o tempo de espera,
aumentando a precisao das respostas € promovendo um atendimento mais eficiente.

Vasconcelos e Santos (2024) chamam atengdo para os desafios éticos, legais e
estruturais que ainda limitam a implementacdo da IA em larga escala no setor publico brasileiro.
Ja Silva et al. (2024) argumentam que politicas publicas voltadas a inclusdo digital e equidade
de acesso devem acompanhar o processo de transformacgao digital.

Finalmente, Santos e Almeida (2024) discutem o uso da IA sob o prisma do principio
constitucional da eficiéncia, defendendo sua ado¢do como dever da administragdo publica, desde
que respeitados os principios éticos e legais. Comba et al. (2024, p. 5) sintetizam essa visao ao
afirmar que "a adogdo de tecnologias baseadas em IA facilita que os servigos publicos sejam
prestados de forma mais agil, acessivel e transparente, contribuindo diretamente para a reducao
da burocracia, a otimizagdo de recursos e o fortalecimento da relagdo entre governo e

sociedade".
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Dessa forma, percebe-se que, tanto no setor privado quanto no publico, a IA assume um
papel central na transformacao digital, exigindo planejamento estratégico, infraestrutura
adequada e compromisso com a inclusdo, a ética e a transparéncia. No ambito institucional,
especialmente em canais de escuta como as ouvidorias, sua aplicacdo estratégica pode
contribuir para maior eficiéncia, transparéncia e satisfagdo do cidaddo, fortalecendo a

governanga e a qualidade dos servigos publicos prestados.

2.2 Comunicagao Estratégica no Setor Publico: Desafios, Inovagdes e Aplicagdes

No ambito das organizacdes publicas, a comunica¢do exerce um papel decisivo na
circulacao de informagdes e na constru¢do de um ambiente institucional mais transparente,
colaborativo e orientado a resultados. Em um cenario marcado por transformacdes digitais e pela
crescente exigéncia por servigos mais eficientes, compreender os mecanismos da comunicagao
interna torna-se essencial para o fortalecimento das praticas de gestdo e para o aprimoramento
do relacionamento entre servidores, gestores e cidadaos.

A comunicagdo ¢ amplamente definida como o processo pelo qual individuos
compartilham informacdes, ideias, emogdes e significados por meio de simbolos, sinais e
comportamentos. A comunicacdo organizacional interna ¢ um elemento estratégico
fundamental para o funcionamento eficaz das institui¢cdes, sendo diretamente impactada por
barreiras como falhas na transmissdo da informacao, ruidos nos processos comunicativos e
auséncia de canais estruturados de didlogo. Essas barreiras comprometem a clareza das
mensagens, a confianga dos colaboradores e, consequentemente, os resultados organizacionais
(Teixeira et al., 2021).

A esse respeito, compreende-se a comunicagdo organizacional como um processo
continuo e estratégico de compartilhamento de informagdes que visa alinhar os objetivos
institucionais com as praticas dos servidores e gestores. Esse processo, quando afetado por
barreiras comunicacionais como ruidos, interpretacdes equivocadas ou auséncia de feedback —
, pode comprometer a eficiéncia das atividades e a percepc¢do de transparéncia no servigo

publico (Sousa, 2022).
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Nesse contexto, destaca-se que a comunicagdo tem sido profundamente transformada
pela Inteligéncia Artificial (IA), especialmente na maneira como as instituigdes interagem com
seus publicos. Segundo Shum, He e Li (2018), “os sistemas de IA, como chatbots, estdo cada
vez mais sofisticados, simulando conversas humanas de forma natural e eficiente, o que
melhora a qualidade e a eficiéncia da comunicagdo empresarial”.

Tais sistemas sao alimentados por algoritmos de processamento de linguagem natural
(NLP), que possibilitam uma compreensao mais precisa das consultas dos usuarios e respostas
mais adequadas. Complementarmente, Liu-Thompkins, Okazaki e Li (2022) introduzem o
conceito de empatia artificial como elemento-chave na superagdo da lacuna afetiva entre
interagdes humanas e digitais. Essa capacidade dos sistemas baseados em [A de responder de
maneira emocionalmente inteligente ¢ fundamental para proporcionar experiéncias de
atendimento mais naturais, promovendo maior envolvimento, confianca e satisfagdo por parte
dos usuarios.

Além disso, Drydakis (2021) demonstra como as aplicacdes de m-Integration auxiliadas
por IA promovem a integracdo social e o bem-estar de imigrantes, corroborando a robustez
dessas tecnologias em contextos publicos. De forma semelhante, Caploitte (2023) e Capacity
(2023) destacam que a personalizagdo da comunicagdo com uso de big data e machine learning
favorece a adaptacdo de respostas em tempo real, elevando a qualidade das interacdes e a
eficiéncia dos servigos.

Transpondo esse cenario para a esfera publica, observa-se que a comunicagdo
estratégica desempenha um papel central na garantia da eficiéncia dos servigos € no
engajamento dos cidaddos. Segundo Cristovam e Lagos (2022), a forma como as informacdes
sdo transmitidas impacta diretamente a percepcdo de confiabilidade e qualidade do servigo.
Nessa perspectiva, Nadal, Pedroso e Oliveira (2024) afirmam que a utilizacdo de tecnologias
digitais na comunicagdo governamental contribui para maior transparéncia € interacao com o0s
usudrios, sendo os chatbots tferramentas uteis para facilitar o acesso a informagdo e reduzir o
tempo de resposta.

De maneira convergente, Stiirmer et al. (2019) ressaltam que estratégias eficazes de
comunicagdo publica podem construir confianca e fortalecer a relacdo entre instituicdes e
cidadados. Para o contexto das ouvidorias, ¢ mais pertinente adotar a perspectiva de gestao de
canais por tipo de tarefa do que a nocdo de estratégias omnichannel (associada, em geral, ao
marketing e ao varejo). Evidéncias em servigos publicos indicam que a escolha do canal pelos

usudrios varia conforme a tarefa: interagdes mais simples e informacionais tendem a migrar
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para canais digitais, enquanto demandas mais complexas permanecem associadas a canais
tradicionais, o que reforca a necessidade de estratégias integradas que combinem forgas de cada
canal (Pieterson; Ebbers, 2020).

No caso de tecnologias de autoatendimento baseadas em 1A, como chatbots, a literatura
aponta potencial de melhorar a comunica¢do e reduzir carga de trabalho humano, mas a
experiéncia do usudrio depende de fatores como confianga, clareza e tempo percebido na
interacdo (Chen et al.,, 2021), além de caracteristicas de profissionalismo e linguagem
adequadas ao contexto governamental (Li; Wang, 2024). Assim, a implementagao do chatbot
no site institucional foi posicionada como canal de primeiro contato para orientar demandas
recorrentes, esclarecer procedimentos e direcionar o usuario ao registro adequado, preservando
o atendimento humano para situagdes que exigem apuracdo, analise de mérito e decisdo
administrativa, em consonancia com uma estratégia de canais orientada por tarefas (Pieterson;
Ebbers, 2020).

Ainda nesse sentido, Silva e Pereira (2024) abordam o marketing no setor publico como
ferramenta para aproximar governo e sociedade. Adicionalmente, Dias et al. (2019; 2020) e
Roesler et al. (2023) analisam a transformacao digital como estratégia de cidades inteligentes,
promovendo servigcos mais ageis e eficientes.

Em continuidade, Sousa et al. (2023) e Cruz et al. (2024) enfatizam que a inteligéncia
artificial, quando integrada a governanca digital, contribui para a desburocratizagdo e
personalizacdo do atendimento ao cidaddo. Estudos de Androutsopoulou et al. (2018) e Y fantis
etal. (2020) sugerem que os chatbots podem substituir atendentes humanos em diversas fungdes
administrativas, ampliando o acesso e a eficiéncia.

Dessa forma, a aplicacdo de big data e IA para analise do comportamento dos usuarios
torna possivel politicas publicas mais responsivas. Assim, a comunicacao estratégica no setor
publico deve continuar se renovando para articular novas tecnologias, ampliar a escuta cidada

e fortalecer a legitimidade organizacional.

2.3 Medigao da Satisfagdo do Usudrio no Setor Publico: Abordagens Tradicionais e

Inovagdes Digitais

A satisfacdo do usudrio € um tema amplamente debatido na literatura académica,
especialmente no contexto da prestagao de servigos publicos. O interesse por essa dimensdo tem
raizes historicas e ganhou destaque a partir da década de 1960, quando surgiram as primeiras

pesquisas voltadas a compreensao do comportamento do consumidor (Sisson et al., 2011).
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Inicialmente concentradas no setor privado, essas investigacdes foram, com o tempo, estendidas
ao setor publico, onde a satisfagcdo passou a ser reconhecida como um indicador relevante da
qualidade dos servigos oferecidos.

Um modelo relevante ¢ o Simplificando Vidas (SV), desenvolvido pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), que foca na experiéncia do usuario de servigos
publicos e busca medir a qualidade dos servigos, fornecendo ferramentas para que gestores
aprimorem suas ofertas (Bid, 2016).

Adicionalmente, diversas métricas tém sido utilizadas para mensurar a satisfacdo do
usudrio. Entre as principais, destacam-se: o Net Promoter Score (NPS), que mede a lealdade do
usudario com base na probabilidade de recomendacao do servigo; o Customer Satisfaction Score
(CSAT), que avalia a satisfacdo imediata apds a interacdo com o servigo; € o Customer Effort
Score (CES), que mensura o esfor¢o do usudrio para utilizar o servigo ou resolver um problema

(Kowalski et al., 2017), conforme mostra a figura 4.

Figura 4 — Diagrama do Net Promoter Score (NPS)

Fonte: Bezrodnii (2019)

Essas métricas fornecem subsidios valiosos para a formulacdo de estratégias de
aprimoramento dos servigos publicos. Segundo Kowalski et al. (2017), a aplicagdo dessas
métricas em conjunto com ferramentas de inteligéncia artificial colabora para uma analise mais
precisa e em tempo real da satisfagdo do usuario.

Em continuidade, observa-se que a digitalizacdo dos servigos publicos tem

impulsionado mudangas significativas nas formas de medicao da satisfagdo dos usuarios. De
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acordo com Cristovam e Lagos (2022), plataformas digitais como o Fala.BR promovem maior
transparéncia, acessibilidade e eficiéncia, além de possibilitarem a coleta e andlise de dados em
tempo real.

Nesse sentido, Nadal, Pedroso e Oliveira (2024) afirmam que a medi¢ao continua da
satisfacdo, por meio de modelos e métodos sistematizados, tem sido essencial para o
aprimoramento da administragdo publica. No contexto brasileiro, Morais (2020) reforca que a
mensuracao da satisfagdo passou a ocupar papel central na gestao publica, com destaque para
os sistemas automatizados e feedbacks em tempo real, que fortalecem a interacao entre cidadaos
e instituig¢des.

Ainda nesse contexto, estudos como os de Silva e Lagos (2024) demonstram que a
gestdo da informacgdo ¢ fundamental para a satisfacdo dos usudrios. A implementacdo de
sistemas digitais eficientes contribui para a redu¢do do tempo de resposta e aumento da precisdo
das informacgdes fornecidas. Além disso, estudos empiricos como os de Sisson ef al (2011), no
campo da saude, revelam que a satisfacdo do usuario esta associada a qualidade organizacional
e a capacidade de resposta institucional.

Como exemplo préatico, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) utiliza uma metodologia
estruturada para medir a satisfagdo dos usuarios em relacdo aos servicos das ouvidorias
publicas. Essa avaliacao ¢ realizada por meio da aplica¢do de questionarios disponibilizados ao
final de cada manifestacao registrada na plataforma Fala.BR. Os usuarios sdo convidados a
avaliar itens como clareza da resposta, resolutividade, tempo de resposta e cordialidade do
atendimento. Os dados sdo consolidados em relatorios periddicos, como o Relatorio de
Avaliacdo da Ouvidoria do IFAM (2023), que identificou fragilidades e propds melhorias com
base em evidéncias quantitativas e qualitativas.

De acordo com a CGU (2021), a qualidade do atendimento das ouvidorias deve ser
analisada com base em quatro dimensdes centrais: prazo de atendimento, satisfacdo do usudrio,
tratamento da manifestacdo e resposta conclusiva. O prazo refere-se ao cumprimento do limite
legal de até 30 dias, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa, conforme a Lei n°
13.460/2017 e a Portaria CGU n°® 581/2021. A satisfagdo ¢ aferida por meio da pesquisa no
sistema Fala.BR, refletindo a percepcdo de qualidade e resolutividade. O tratamento adequado
envolve a correta classificacdo da demanda, definicao do assunto e condugao dos tramites. Ja a
resposta conclusiva deve prezar pela clareza, objetividade e linguagem acessivel, garantindo
efetividade na comunicagdo com o cidaddo. Ao adotar esses critérios técnicos e mensuraveis, a
avaliagdo transcende percepgoes subjetivas, fortalecendo praticas mais empaticas, transparentes

e eficientes no atendimento publico, conforme mostra a figura 5.
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Figura 5 — Resultado da pesquisa de satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria do IFAM —2014- 2023

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
— 31,34% @ @ Muna Satslcito
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Satisfagio Média

5.87%

25,37%

TOTAL DE RESPOSTAS 67

Fonte: Controladoria-Geral da Unido (CGU, 2023).

Por fim, no ambito das ouvidorias, observa-se que a aplicagao dessas métricas € modelos
¢ especialmente relevante. A utilizagdo de tecnologias como chatbots pode qualificar o
atendimento, garantindo agilidade, padronizacdo das respostas e maior acessibilidade. Estudos
recentes (Nadal; Pedroso; Oliveira, 2024; Morais, 2020) destacam que a incorporagdo entre 1A
e comunicacao institucional contribui para o fortalecimento da confianga dos usuarios e para o

aprimoramento da gestao responsiva no setor publico.
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3. METODOLOGIA

A metodologia de uma pesquisa cientifica deve ser compreendida como o conjunto
de procedimentos sistematicos e racionais adotados para alcangar os objetivos propostos,
sendo responsavel por conduzir todas as etapas do estudo. De acordo com Gil (2010), o
caminho metodologico ¢ o “conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados
para se atingir o conhecimento” (p. 17), o que implica desde a defini¢do do problema até a
analise e interpretagdo dos dados. Assim, a escolha entre abordagens qualitativas,
quantitativas ou mistas depende diretamente da natureza do objeto investigado e das
perguntas de pesquisa formuladas. Para que os resultados sejam validos e relevantes, cada
etapa deve ser conduzida de forma criteriosa, em consonancia com os objetivos especificos
da investigagdo.

Para assegurar a coeréncia metodoldgica, ¢ fundamental que a pesquisa siga um
percurso légico e estruturado. A Figura 6, a seguir, sintetiza graficamente as etapas do
caminho metodologico adotado neste trabalho, abrangendo a abordagem da pesquisa, seus
objetivos, tipo de investigacdo, bem como as técnicas de coleta e analise dos dados. Essa
representacdo visual contribui para a compreensdo do percurso investigativo, destacando a

consisténcia entre os procedimentos adotados e os resultados esperados.

Figura 6 — Esquema da Estrutura Metodologica da Pesquisa: Abordagem, Objetivo, Tipo, Técnicas de
Coleta e Analise de Dados.

QUANTO A QUANTO A QUANTO 405 QUANTO 405 ‘TECHICAS DE SUJEITOS DA
SATUREZA ABORDACEM OBJETIVOS FROCED. TECNICOS (COLETA DE DADOS PESQUISA

Analics do Contendo

\- Bardin, 311

SeSilv, Almeida ¢« Guindmi (20090,

Fonte: Elaboragao propria.
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3.1 Quanto a Natureza: Pesquisa Aplicada

Esta pesquisa classifica-se como aplicada, pois busca gerar conhecimento voltado
a solugdo de problemas concretos identificados no contexto organizacional da Ouvidoria
do IFAM. O foco estd na utilizagdo pratica dos conhecimentos tedricos para promover
melhorias reais no processo de atendimento ao usuario.

Segundo Gil (2010), a pesquisa aplicada visa contribuir para a resolucao de
problemas especificos por meio da aplicagdo de saberes consolidados, voltando-se a
finalidades praticas e imediatas. Nesse mesmo sentido, Vergara (2011) destaca que esse
tipo de pesquisa esta diretamente ligado a transformacdo da realidade, ao propor
intervengdes com base em referenciais teoricos. Marconi e Lakatos (2017) reforcam que,
embora fundamentada teoricamente, a pesquisa aplicada objetiva resultados concretos, com
impacto direto sobre processos, produtos ou servicos.

No presente estudo, essa natureza se manifesta na proposta de desenvolvimento e
teste de um chatbot baseado em inteligéncia artificial, como instrumento para otimizar a
comunicacdo da Ouvidoria com seus publicos e elevar os niveis de satisfagdo no
atendimento. Assim, a escolha por essa natureza alinha-se ao propdsito central da
investigacao: implementar uma solucao inovadora com perspectiva de aplicagdo imediata

no contexto organizacional.

3.2 Quanto a Abordagem: Pesquisa Qualitativa

A abordagem adotada ¢ qualitativa, pois o foco da investigacdo recai sobre a forma
como os sujeitos percebem, significam e se relacionam com o atendimento institucional,
especialmente diante da introdu¢do de tecnologias inteligentes no processo
comunicacional.

Creswell e Creswell (2021) indicam que a abordagem qualitativa ¢ apropriada
quando se busca explorar fendmenos complexos em seus contextos naturais, permitindo a
compreensdo das experiéncias humanas de forma holistica. Denzin e Lincoln (2006)
acrescentam que esse tipo de abordagem privilegia o ponto de vista dos participantes,
buscando compreender os sentidos que atribuem as suas agdes e vivéncias. Para Godoy
(1995), a abordagem qualitativa propicia captar dimensdes subjetivas como percepcdes de

confianga, clareza, efetividade e satisfacdo elementos fundamentais ao escopo deste estudo.
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Portanto, essa abordagem justifica-se pela intengdo de interpretar as percepcdes e
experiéncias dos usudrios da Ouvidoria do IFAM diante da mediacao tecnoldgica,
respeitando as singularidades desse processo comunicacional e os multiplos sentidos

atribuidos ao uso da inteligéncia artificial no servigo publico.

3.3 Quanto Aos Objetivos: Pesquisa Exploratoria

No que se refere ao objetivo da pesquisa, optou-se por uma abordagem exploratoria,
uma vez que esta visa proporcionar uma compreensdo inicial e aprofundada de um
fenomeno ainda pouco estudado ou com pouca sistematizagdo tedrica, o que se alinha a
natureza deste estudo. De acordo com Vergara (2011), a pesquisa exploratdria ¢ indicada
quando o tema em questdo exige levantamento preliminar de informagdes, sendo
apropriada para delimitar conceitos, identificar varidveis relevantes e formular hipoteses
para investigagdes futuras.

Nesse mesmo sentido, Gil (2010) destaca que a pesquisa exploratéria busca
proporcionar uma maior familiaridade com o problema, sendo especialmente util em
estudos cuja abordagem ¢ predominantemente qualitativa. Assim, ela torna possivel ao
pesquisador uma aproximacdo com o campo de estudo, possibilitando o refinamento do
objeto de investigagdo e o aprofundamento de questdes que emergem durante o processo.

Complementando esse entendimento, Trivifios (1987) argumenta que a pesquisa
exploratdria, ao ndo se limitar a hipoteses previamente definidas, favorece a construgao de
interpretagdes mais abertas, dindmicas e ajustadas a realidade empirica. Isso se mostra
fundamental neste trabalho, uma vez que a implementagao e o teste de um chatbot baseado
em inteligéncia artificial na Ouvidoria do IFAM requer uma compreensao inicial sobre
aspectos comunicacionais, tecnologicos e institucionais ainda pouco sistematizados na
literatura académica.

Dessa forma, a escolha pela natureza exploratdria justifica-se pela necessidade de
desvendar dimensdes complexas e pouco estruturadas do objeto de estudo, contribuindo
para a consolidacdo de bases tedricas e praticas que orientem futuras pesquisas e aplicagoes

institucionais.
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3.4 Quanto Aos Procedimentos Técnicos

Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa se caracteriza como experimental,
pois visa a criacao e teste de um chatbot com inteligéncia artificial, em ambiente controlado,
para analisar seus efeitos sobre o atendimento da Ouvidoria do IFAM. Conforme Gil (2010), a
pesquisa experimental envolve a manipulacao de uma variavel independente neste caso, o uso
da chatbot para avaliar seus impactos sobre variaveis dependentes, como satisfagdo do usudrio,
clareza das respostas e eficiéncia no tempo de atendimento.

O chatbot foi integrado a Web para o envio e recebimento de mensagens. O chatbot
seguiu um roteiro de atendimento definido previamente, capaz de reconhecer e responder a
diferentes tipos de manifestacdes por meio de linguagem natural. As respostas foram geradas
com base em instru¢des programadas e aprendizado supervisionado.

Durante a fase de testes, foram monitoradas variaveis como tempo de resposta, clareza
das informag¢des, reconhecimento adequado das demandas e encaminhamento de casos
complexos para atendimento humano. Ao final das interagdes, foi aplicado um questionério
para coleta da percepgao dos usuarios.

Para definir o que foi tratado como demanda passivel de automatizacdo, adotaram-se
trés critérios: (i) recorréncia elevada no atendimento (duvidas repetidas); (ii) possibilidade de
resposta padronizada e baseada em informacgdes publicas e normativas; e (ii1) auséncia de
necessidade de andlise individualizada do caso ou acesso a dados pessoais sensiveis. Assim,
foram priorizadas, por exemplo, orientagdes sobre prazos e canais, diferencas entre tipos de
manifestagdo e instrugdes iniciais para registro no Fala.BR; e excluidas do escopo automatizado
demandas que exigem apuracao, juizo de mérito ou providéncias administrativas especificas,
como denuncias com elementos individualizados, pedidos de providéncia e casos que
demandem andlise documental.

A criagdo e o funcionamento do chatbot observaram o art. 23 da Lei n® 13.709/2018
(Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD). A alimentacao de dados e as interagdes
seguiram critérios compativeis com os principios da finalidade, necessidade, adequagdo,
seguranca e transparéncia. Os dados coletados nao foram identificaveis, nem utilizados fora dos

objetivos da pesquisa ou compartilhados com terceiros.
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3.4.1 Estudo de caso

Além de ser classificada como aplicada, esta pesquisa adota a estratégia metodologica
do estudo de caso. Esta escolha se justifica pela necessidade de compreender em profundidade
as dinamicas e especificidades do funcionamento da Ouvidoria do IFAM, especialmente no que
se refere as praticas de atendimento ao usudrio e as possibilidades de aprimoramento a partir do
uso de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial.

De acordo com Stake (1995), o estudo de caso ¢ uma abordagem apropriada quando se
busca investigar um fendémeno dentro de seu contexto real, especialmente quando os

limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos. Assim, ao estudar
a implementagdo de um chatbot na Ouvidoria, pretende-se analisar nao apenas os efeitos da
tecnologia, mas também as interagdes institucionais e as percepgdes dos diversos sujeitos
envolvidos.

Yin (2014) complementa essa perspectiva ao afirmar que o estudo de caso ¢
adequado quando se deseja responder a questdes do tipo "como" e "por que", sendo
indicado para investigacdes contemporaneas em que o pesquisador tem pouco controle sobre
os eventos. No caso em questao, busca-se compreender como a [A pode ser integrada a realidade
da Ouvidoria e por que essa estratégia pode melhorar a experiéncia dos usudrios. Trivifios
(1987), por sua vez, destaca que o estudo de caso possibilita uma abordagem intensiva,
com coleta de dados multiplos e andlise detalhada, favorecendo o aprofundamento da realidade
estudada. Através dessa técnica, foi possivel captar nuances, contradicdes € percepcdes que
outras metodologias talvez ndo permitissem evidenciar com

a mesma profundidade.

Portanto, a ado¢do do estudo de caso neste trabalho contribui para a obtencao de uma
visdo compreensiva e contextualizada da realidade institucional, favorecendo a andlise critica e

a formulacao de proposicdes aplicaveis a outros contextos semelhantes.

3.4.2 Pesquisa Documental

A pesquisa documental foi utilizada como técnica de apoio para a analise de fontes
institucionais relevantes ao objeto de estudo. Essa técnica busca compreender o contexto
organizacional, normativo e historico no qual a Ouvidoria do IFAM esta inserida, fornecendo

subsidios importantes para a interpretacao dos dados coletados em campo.
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Segundo Cellard (2008), a analise documental possibilita captar elementos estruturais e
contextuais que ajudam a situar o fendmeno investigado. Vergara (2011) afirma que
documentos institucionais sdo fontes ricas de dados qualitativos e quantitativos, uteis para
identificar padroes de funcionamento e praticas organizacionais. Sa-Silva, Almeida e Guindani
(2009) complementam que os documentos revelam valores, normas e dindmicas internas das
institui¢cdes, sendo especialmente relevantes em estudos de caso.

Os documentos analisados foram obtidos por meio de acesso publico aos portais
institucionais do IFAM e da Controladoria-Geral da Unido (CGU), abrangendo:

# Relatorio Anual da Ouvidoria do IFAM, disponivel no site institucional;

+ Relatorio de Avaliagdo da Ouvidoria do IFAM, elaborado pela CGU e acessivel no
portal oficial do 6rgdo.

+ Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) do IFAM, disponivel no site do IFAM.

#+ Regimento Interno do IFAM, documento que estabelece a estrutura e o
funcionamento da institui¢do, também disponivel em seu portal oficial;

+ Painéis da CGU, com indicadores sobre o desempenho das ouvidorias € os graus de
satisfacao dos usuarios, a partir da plataforma Fala.BR.

Esses documentos foram analisados com o objetivo de mapear os fluxos de
comunicagdo, identificar demandas recorrentes, avaliar a estrutura normativa vigente e
conhecer os niveis de satisfacdo dos usuarios nos atendimentos prestados pela Ouvidoria.

Os achados serviram de base comparativa para a etapa experimental com o chatbot,
contribuindo para a identificacdo de lacunas e validagao das melhorias propostas com o uso de

inteligéncia artificial.

3.4.3 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica consiste na revisao sistematica de publicacdes cientificas,
livros e artigos académicos que abordem os temas relacionados a inteligéncia artificial,
ouvidorias publicas, comunicagdo organizacional e satisfagdo do usudrio. Segundo Lakatos e
Marconi (2003), a pesquisa bibliografica proporciona uma compreensdo do estado da arte sobre
determinado fenomeno, permitindo ao pesquisador construir um referencial tedrico consistente.
Gil (2010) reforga que essa técnica ¢ fundamental para a fundamentagdo conceitual do estudo,
contribuindo para a delimitacdo do problema e defini¢ao dos objetivos. Além disso, Boaventura
(2004) destaca a importancia da selecdo criteriosa das fontes, que devem ser relevantes e

atualizadas.
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As buscas foram realizadas nas bases de dados Scopus, Web of Science, SciELO,
Google Scholar e Portal de Periddicos da CAPES, utilizando combinagdes de palavras- chave
em portugués e inglés, tais como: inteligéncia artificial, chatbot, ouvidoria, comunicagao
publica, marketing de servicos, user satisfaction, service quality e public sector. O recorte
temporal priorizou publicagdes dos ultimos dez anos, sem prejuizo da inclusdo de obras
classicas consideradas relevantes para a consolidag¢do tedrica do estudo. Como critérios de
inclusdo, foram considerados artigos cientificos, livros € documentos institucionais diretamente
relacionados ao objeto da pesquisa, com acesso ao texto completo e publicados em periddicos
ou editoras reconhecidas. Foram excluidos trabalhos duplicados, publicagdes sem aderéncia
tematica e materiais sem rigor cientifico ou metodolégico evidente.

Ap0s a etapa de busca e seleg@o, os trabalhos foram organizados e analisados quanto a
aderéncia ao problema de pesquisa, aos objetivos do estudo e as categorias analiticas propostas,
contribuindo para a estruturagdo do referencial tedrico e para o delineamento das etapas
metodoldgicas subsequentes. Os resultados dessa etapa subsidiaram, ainda, a realizacdo da

pesquisa cenciométrica apresentada no item seguinte.

3.4.4 Pesquisa Cenciométrica

O conceito de cenciometria refere-se ao estudo quantitativo da ciéncia, tecnologia e
inovagao, utilizando dados bibliométricos para medir a produgao cientifica, identificar padrdes
de colaboragdo, tendéncias de pesquisa e o impacto das publicagdes. De acordo com o artigo
de VANZ, et al (2023), as ferramentas cenciométricas permitem classificar documentos
cientificos e analisar redes de coautoria, destacando a relevancia crescente da
internacionalizagdo e da interdisciplinaridade no conhecimento cientifico

Nesse sentido, a cenciometria mede a produgdo académica, e revela padrdes de
colaboragdo entre pesquisadores e instituigdes, destacando as interagdes que impulsionam a
inovagao cientifica. Apiola et al. (2023) enfatizam que essa analise € essencial para mapear a
evolucdo de temas emergentes, especialmente em dreas interdisciplinares, onde o avango
tecnologico e a inovacdo sdo continuos, permitindo que os pesquisadores acompanhem a
difusdo de novas ideias e tecnologias, oferecendo uma compreensao mais profunda do impacto

dessas inovagoes na ciéncia e na sociedade.
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Neste contexto, a pesquisa foi conduzida utilizando a base de dados Web of Science Core
Collection, uma das plataformas mais reconhecidas e amplamente utilizadas para a pesquisa
académica. Aescolha dessa base de dados se justifica pela sua abrangéncia e qualidade dos
registros, abrangendo uma vasta gama de disciplinas e areas de estudo.

A analise abrangeu publicacdes desde 1997 até 2024, um periodo de 27 anos. A escolha
desse intervalo de tempo serviu para verificar a relacdo das palavras Inteligéncia Artificial,
Marketing de Servigos e Comunicagado, desde o surgimento dessas tecnologias até o seu estado
atual de desenvolvimento.

Para critérios de selecdo foram utilizados palavras chaves como “Artificial
Intelligence”, e “Communication”, todos os campos, permitindo a captura de um amplo
espectro de estudos que abordam a interse¢ao dessas areas.

A coleta de dados foi realizada através da aplicag@o dos filtros na interface da Web of
Science incluindo apenas Artigos e Artigos de Revisdo. Um total de 377 resultados foram
obtidos apds a aplicacdo dos critérios de refinamento. Esses resultados foram entao
exportadospara analise, que envolveu a contabiliza¢do do niimero de publicagdes por ano,
identificacao das areas de pesquisa mais recorrentes, € analise geografica de 25 paises que mais
contribuiramcom publicagdes na area.

Os dados coletados foram analisados utilizando técnicas de andlise cenciométrica.
Estaanalise permitiu a quantificacdo e avaliacdo das publicagdes académicas com base em
diferentesmétricas, como a distribuicao temporal das publicagdes, as principais areas de estudo,
e a contribuicdo por pais.

A andlise de dados iniciou-se com a identificacao das contribui¢des das diferentes areas
de pesquisa na produgdo académica relacionada ao Marketing de Servicos, Inteligéncia
Artificial, e Comunicacdo, conforme registrado na plataforma ISI Web of Knowledge (Web of
Science), conforme grafico 1 abaixo. As areas de Ciéncia da Computacao (Computer Science)
e Economia de Negocios (Business Economics) destacam-se com o maior nimero de
publicacdes, o que estd alinhado com a observagdo de Brynjolfsson e McAfee (2014), que
sublinham como a A tem sido crucial para a inovagdo nas industrias, automatizando processos
e melhorando a tomada de decisdes em escala.

As areas de Telecomunicagdes (Telecommunications) e Comunicacao
(Communication) também apresentam um numero significativo de publicagdes, corroborando
os achados de Shum, He, e Li (2018) sobre a importancia da [A em simular conversas humanas

e melhorar a eficiéncia da comunicagdo empresarial através de chatbots. Essas areas refletem a
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crescente interdependéncia entre IA e infraestrutura de comunicacdo digital, essencial para a
personalizacdo de interagdes com os clientes.

Engenharia Elétrica (Engineering Electrical) e Ciéncia da Informacao (Information
Science) também mostram contribui¢des notaveis, sugerindo um interesse continuo da IA para
otimizagdo de processos e gestdo da informacdo. Perifanis e Kitsios (2023) indicam que a
personalizacdo e a automagao inteligente permitidas pela IA sdo elementos centrais na criacao
de vantagens competitivas, o que ¢ refletido na produgdo académica dessas areas.

Este grafico ilustra a natureza interdisciplinar da pesquisa em IA aplicada ao marketing
de servigos. A concentragdo em areas como ciéncia da computacio e economia sugere que essas
disciplinas sdo as mais exploradas para a implementagao pratica e tedrica da IA em marketing.
Ao mesmo tempo, o envolvimento de areas como telecomunicagdes € comunicagdo destaca a
necessidade de suporte tecnoldgico e estratégias de comunicagdo eficazes na implementacao

dessas tecnologias.

Grafico 1 — Contribuig¢des por area do conhecimento na producdo académica sobre A e
Comunicacao
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Fonte: Elaborado pelo autor com base na Web of Science.

O grafico 2 reflete a evolucao da pesquisa em IA aplicada ao marketing de servigos e
comunicagdo, mostrando como o campo passou de um interesse relativamente marginal para
um foco central na pesquisa académica contempordnea. A aceleracdo na producdo de
publicagdes a partir de 2018 demonstra o impacto das novas tecnologias de IA e a importancia
crescente dessas ferramentas no mercado global. Perifanis e Kitsios (2023) destacam que essa

mudanca reflete a maturagao das tecnologias de IA, permitindo uma personalizagao mais eficaz
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e um engajamento mais profundo com os clientes, o que se alinha com o aumento de
publicacdes observado.

Nos primeiros anos da analise, de 1997 a 2015, o nimero de publicagdes foi
consistentemente baixo, com poucos artigos sendo publicados anualmente. Isso reflete o estagio
inicial da integracdo da Inteligéncia Artificial nas estratégias de marketing e comunicagdo, que
ainda estavam em desenvolvimento ou experimentagdo. A partir de 2018, observa-se um
aumento acentuado no nimero de publicagdes, indicando um crescimento exponencial no
interesse e na producao académica relacionada ao tema. Esse crescimento coincide com o
avanco das tecnologias de IA e sua crescente aplicagdo em diferentes setores, incluindo o de
marketing de servicos. Kitsios ¢ Kamariotou (2021) destacam que a adog¢do dessas tecnologias
¢ crucial para que as empresas permanegam competitivas em um mercado dindmico.

Os anos de 2021 e 2024 destacam-se como os periodos de maior producdo académica,
com mais de 40 publicacdes por ano. Isso sugere que a pesquisa em IA, marketing e
comunica¢do atingiu um nivel de maturidade, com muitas novas descobertas, inovagdes e

aplicagodes sendo exploradas e discutidas na literatura.

Grafico 2 — Periodo anual da producdo académica sobre Marketing de Servigos, IA e Comunicagio.
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Fonte: Resultado da Pesquisa - Plataforma de pesquisa ISI Web of Knowledge (Web of Science)

Ja o gréfico 3 apresenta os paises que mais investiram em producao académica na area.
O grafico mostra a distribuicdo geografica das publicagdes sobre Inteligéncia Artificial,
Marketing de Servicos e Comunica¢do ao longo dos anos, destacando os paises que mais
contribuiram para a producao académica. Os Estados Unidos dominam a produgdo académica
neste campo, com mais de 45 publicacdes no periodo pesquisado. Chui, Manyika e Miremadi
(2016) argumentam que essa lideranca pode ser atribuida ao forte investimento dos EUA em

inovacao tecnologica.
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Com cerca de 25 publicagdes, a Inglaterra € o segundo maior contribuinte, o que
evidencia seu papel como um hub de pesquisa em IA e marketing, apoiado por institui¢des
académicas e empresas de tecnologia avancada. A China e India tém uma produgdo
significativa, refletindo o rapido crescimento de suas capacidades em tecnologia e ciéncia, bem
como um interesse crescente relacdo de IA e marketing. Westerman et al. (2014) apontam
que paises como China e India tém investido em transformagao digital, o que contribui para o
aumento de suas capacidades tecnologicas e cientificas, refletido em uma crescente produgao
académica e interesse na relagdo entre IA e marketing.

A Coreia do Sul e Espanha tém contribui¢des consideraveis, mostrando uma forte
presenga na pesquisa académica, beneficiando-se de politicas de inovacao e investimentos em
novas tecnologias. No contexto global, paises europeus como Franca, Alemanha, e Grécia
também tém uma producgdo académica expressiva, destacando a diversidade e a colaboragao
internacional em pesquisa nesse campo. O Brasil, com suas 10 publicagdes, destaca-se como
um lider regional na América Latina, mostrando um crescimento no interesse e na capacidade

de pesquisa em IA aplicada ao marketing de servicos.

Grafico 3 — Paises que mais investiram em producdo académica sobre Marketing de Servigos, IA e
Comunicacao

Fonte: Resultado da Pesquisa - Plataforma de pesquisa ISI Web of Knowledge (Web of Science)

Ao analisar os artigos mais citados relacionados ao uso da inteligéncia artificial,
Marketing de Servigos; Comunicac¢ao, a tabela 1 abaixo apresenta um panorama dos artigos mais
relevantes dos ultimos anos. Dentre os destaques, o trabalho de Drydakis (2021) sobre o uso de
aplicativos moveis para facilitar a articulagdo social de imigrantes ¢ notavel, acumulando 214

citagdes. Da mesma forma, Chu et al. (2024) destacam-se com uma revisdo abrangente das
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dire¢des futuras no uso de inteligéncia artificial, realidade aumentada e midias sociais, com 176
citagdes.

Esses estudos indicam a crescente relevancia da inteligéncia artificial na personalizagao
de servicos e na transformacao das interagdes entre empresas € consumidores. Autores como
Mende et al. (2024), com 114 citagdes, exploram a comunicacdo personalizada e seu
papel na inclusdo de consumidores estigmatizados, demonstrando a capacidade da tecnologia

para promover experiéncias mais inclusivas e empaticas.

Tabela 1 — Artigos mais citados que publicaram sobre Inteligéncia Artificial; Marketing de Servigos;

Comunicagdo

ANO DA

NUMERO AUTORES TITULO DO ARTIGO PUBLICACAO

CITACOES

Mobile applications aiming to facilitate immigrants' societal integration and overall level of
1 Drydakis, N integration, health and mental health. Does artificial intelligence enhance outcomes? 2021 214
Atificial intelligence, virtual and augmented reality, social media, online reviews, and
Chu, SC; Yim, MYC; Mundel, |  influencers: a review of how service businesses use promotional devices and future

2 J research directions 2024 176
Saura, JR; Ribeiro-Soriano, D Setting B2B digital marketing in artificial intelligence-based CRMs: A review and

3 Palacios-Marqués, D directions for future research 2021 144
Liv-Thompkins, Y; Okazaki, S;| Artificial empathy in marketing interactions: Bridging the human-AI gap in affective and

4 Li, HR social customer experience 2022 133

Understanding interactive user behavior in smart media content service: An integration of

5 Gao, B; Huang, L TAM and smart service belief factors 2019 128
Poushneh, A; Vasquez-Parraga, | The effect of empathetic response and consumers' narcissism in voice-based artificial

6 A; Gearhart, RS intelligence 2024 116

Acceptance of artificial intelligence devices in banking services: moderation role of
7 Cintamiir, IG technology anxiety and risk aversion 2024 115

Mende, M; Scott, ML; Ubal,
VO; Hassler, CMK; Harmeling, | Personalized Communication as a Platform for Service Inclusion? Initial Insights Into
8 CM; Palmatier, RW Interpersonal and Al-Based Personalization for Stigmatized Consumers 2024 114
Wang, ZY; Dong, CJ; Qian, J;

Duan, CQ; Sheng, B; Wang, | Structural topic modeling-based systematic review for service robots' fault diagnosis:

9 YH content, popularity and regional differences 2024 108
Complement or substitute? A study of the impact of artificial intelligence on consumers'
10 Mou, YP; Gong, YX; Ding, ZH resistance 2024 107

Barile, S; Bassano, C;
Piciocchi, P; Saviano, M;

11 Spohrer, JC Empowering value co-creation in the digital age 2024 103
Moravec, V; Hynek, N; Everyday artificial intelligence unveiled: Societal awareness of technological
12 Gavurova, B; Kubak, M transformation 2024 96

Filieri, R; D'Amico, E;
Destefanis, A; Paolucci, E; | Artificial intelligence (AI) for tourism: an European-based study on successful Al tourism

13 Raguseo, E start-ups 2021 86
Kamran, Q; Topp, S; Henseler,| Towards the Co-evolution of Food Experience Search Spaces Based on the Design

14 J Weltanschauung Model in Food Marketing 2021 85

15 Hameed, S; Nigam, A Exploring India's Generation Z perspective on Al enabled internet banking services 2023 84

Fonte: Elaborada pelos autores a partir dos resultados da pesquisa
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O mapa conceitual apresentado na figura 7 abaixo ilustra as interconexdes entre termos
relacionados a Inteligéncia Artificial, Marketing de Servicos e Comunicagdo. Inteligéncia
Artificial (Artificial Intelligence) € o termo central, refletindo seu papel dominante e integrador
no campo. A JA estd amplamente ligada a Comunicagdo e¢ ao Comportamento dos
Consumidores, sugerindo que uma grande parte das pesquisas estd focada em como a IA pode
melhorar a comunicagdo com os consumidores e personalizar as interagdes com base em dados
comportamentais, conforme discutido por Shum, He, e Li (2018).

Outro conjunto de termos que se destaca ¢ Experiéncia do Cliente (Customer
Experience) e Engajamento (Engagement), ambos intrinsecamente vinculados ao uso da
Inteligéncia Artificial. Esses termos sublinham a importancia da IA na criagdo de experiéncias
personalizadas para os clientes, bem como na promog¢ao de um engajamento mais significativo
e duradouro entre as marcas e seus consumidores, como destacado por Gao e Liu (2023).

Big Data e Tomada de Decisao (Decision-Making) emergem como conceitos principais,
refletindo o papel da IA na analise de grandes volumes de dados, o que possibilita as empresas
tomarem decisdes mais embasadas e estratégicas. Perifanis e Kitsios (2023) apontam que a
personalizacdo e a automagao inteligente permitidas pela A sdo elementos centrais na criagcao
de vantagens competitivas.

Além disso, os termos Adog¢ao de Tecnologia (Adoption) e Marketing destacam-se pela
sua inter-relacdo, indicando que as pesquisas estdo investigando como as organizagdes estao
incorporando a IA em suas estratégias de marketing, utilizando essas tecnologias emergentes
para aprimorar o desempenho e aumentar a eficicia organizacional, um ponto corroborado por
Kitsios e Kamariotou (2021). Tecnologia ¢ Redes de Comunicacdo também sdo temas
recorrentes, indicando um foco na infraestrutura necessaria para suportar a implementagdo da
IA em diversas plataformas de comunicacdo.Termos como Performance e Robots apontam para
a automacao e melhoria de processos como areas- chave onde a IA est4 sendo aplicada, com o
objetivo de otimizar o desempenho organizacional, conforme observado por Chui, Manyika e
Miremadi (2016).

Os clusters coloridos no mapa representam grupos de termos que compartilham uma
forte relacdo entre si. As cores ajudam a visualizar as dreas de maior densidade de pesquisa: o
vermelho esta relacionado a comunicacdo e consumidores, destacando o impacto da IA na
interacao direta com os usuarios; o verde esta focado na ado¢do de tecnologia, marketing e big
data, refletindo a infraestrutura e estratégias envolvidas; ja o azul concentra-se na experiéncia
do cliente, engajamento e gestdo, enfatizando o uso da IA para melhorar a experiéncia e

fidelidade dos clientes.
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Figura 7 — Mapa dos Clusters formados pelas palavras-chave associadas aos 344 artigos pesquisados

commupication
cons@mers
adaoption
customerigxperience
techglogy
markgtin
AN big@eta . T
aruﬁual%elllgence
3 : engagement
ol edi
sodafiigls decisioggmaking management
busipess SEmce
performance
robots

Fonte: Elaborada pelos autores a partir dos resultados da pesquisa

A seguir, o mapa apresentado na figura 8 utiliza uma escala de cores para representar a
evolucdo temporal das interconexdes entre os termos relacionados a Inteligéncia Artificial (IA)
e suas aplicagdes no Marketing de Servigos e Comunicagdo, cobrindo o periodo de 2022 a 2024.
Esse tipo de visualizag¢do viabilizou a identificagdo ndo apenas as relagdes conceituais, mas
também como essas relagdes evoluiram ao longo do tempo.

Assim como nos mapas anteriores, "Inteligéncia Artificial" (Artificial Intelligence)
permanece como o termo central e integrador, o que estd em consonancia com as observagoes
de Perifanis e Kitsios (2023) sobre o papel central da IA na transformagdo dos processos
empresariais € da comunicacdo. A cor mais escura indica que este termo ja era altamente
relevante em 2022 e continua sendo uma area de foco até 2024, refletindo a continua

importancia da [A na pesquisa académica e pratica.
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Observa-se que termos como "Customer Experience" (Experiéncia do Cliente) e
"Engagement” (Engajamento) se destacam com cores mais claras, indicando um aumento de
interesse e relevancia em publicacdes recentes (2023-2024). Isso sugere uma crescente
preocupacao em como a IA pode melhorar o engajamento e a experiéncia do cliente, aspectos
fundamentais para o sucesso das estratégias de marketing, como discutido por Gao e Liu
(2023), que destacam a personalizagdo e a eficiéncia proporcionadas pela IA em interagdes com
clientes.

Em "Comunicagao" (Communication) e¢ "Consumidores" (Consumers), observa-se uma
evolucdo ao longo do tempo, embora com um tom intermediario, o que sugere que a pesquisa
sobre o impacto da IA na comunicagdo e no comportamento do consumidor ja vinha ganhando
destaque desde meados de 2022 e continua relevante. Essa evolugdo ¢ consistente com as
observagoes de Adam et al. (2021) observam que chatbots antropomoOrficos nao s6 melhoram a
comunicagdo entre empresas ¢ consumidores, mas também influenciam a disposicdo dos
consumidores a pagar mais por produtos personalizados, corroborando o papel da IA em
aprimorar a experiéncia do cliente.

AN

Os termos "Gestdo" (Management) e "Servico" (Service) com cores tendendo ao
amarelo, indicam areas emergentes de interesse, possivelmente relacionadas a vinculacao de [A
em processos de gestdo e prestagdo de servicos. Kitsios e Kamariotou (2021) reforcam a
importancia da transformacao digital nas organizacdes, o que inclui a adog¢do de IA em
processos gerenciais € operacionais.

Novamente, termos como "Adog¢ao de Tecnologia" (Adoption), "Big Data" e "Tomada
de Decisao" (Decision-Making) estdo presentes com cores indicando um interesse continuo
desde 2022, apontando que a pesquisa nesses dominios ja estava bem estabelecida e continua a
ser desenvolvida. Perifanis e Kitsios (2023) destacam que o uso de IA para processar grandes
volumes de dados e apoiar a tomada de decisdes estratégicas ¢ uma area de pesquisa
intensamente explorada, o que ¢ confirmado pelos resultados do mapa conceitual.

Tecnologia (Technology) e Performance estdo entre os termos com cores mais escuras,
indicando uma base solida de pesquisa j& estabelecida antes de 2022, possivelmente como
fundacdes para os desenvolvimentos subsequentes observados nos outros termos. Isso esta
alinhado com o que Chui, Manyika e Miremadi (2016) apontaram sobre a importancia da [A e

das tecnologias de informagdo no aprimoramento do desempenho organizacional.
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Figura 8 — Evolug@o Temporal das Interconexdes Conceituais em Inteligéncia Artificial
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Fonte: Elaborada pelos autores a partir dos resultados da pesquisa

J4 no mapa conceitual a seguir, figura 9, ¢ utilizado uma escala de cores para representar
a densidade de termos relacionados a Inteligéncia Artificial em diferentes areas do Marketing de
Servigos ¢ Comunicacao. As cores variam do verde ao amarelo, indicando areas de menor a
maior concentragao de interconexdes conceituais.

No centro do mapa, "Artificial Intelligence" (Inteligéncia Artificial) aparece como o
termo de maior densidade, rodeado por "Technology" (Tecnologia). O amarelo brilhante em
torno desses termos indica uma altissima concentragdo de pesquisa e interconexoes, refletindo
o papel central da IA e da tecnologia em inovagdes e aplicagdes em marketing e comunicagao,
conforme discutido por Perifanis e Kitsios (2023).

Préximo ao centro, vemos termos como "Decision-Making" (Tomada de Decisao) e
"Big Data", sugerindo que o uso de IA para processar grandes volumes de dados e apoiar a
tomada de decisOes estratégicas ¢ uma area de pesquisa intensamente explorada, como

observado por Kitsios e Kamariotou (2021).
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No lado direito do mapa, "Customer Experience" (Experiéncia do Cliente) e
"Engagement” (Engajamento) sdo utilizados para as estratégias de marketing modernas, onde a
IA ¢ aplicada para melhorar a personalizacdo e o engajamento do cliente, como apontado por
Gao e Liu (2023). No canto superior direito, "Communication" (Comunicac¢ao) e "Consumers"
(Consumidores) sao representados com uma densidade alta, o que sublinha a importancia da IA
em moldar as intera¢des € comunicagdes com os consumidores.

No lado esquerdo do mapa, os termos "Adoption" (Adog¢do de Tecnologia) e
"Marketing" estdo associados com uma densidade moderada, indicando o foco na
implementag¢do de novas tecnologias e sua integracdo com estratégias de marketing. Termos
como "Social Media", "Business", "Robots", ¢ "Performance" aparecem nas areas periféricas
com uma densidade menor. Isso pode indicar que, embora esses topicos sejam relevantes, eles

tém sido menos centrais nas pesquisas mais recentes em comparagao com os termos centrais.

Figura 9 — Mapa de Densidade Conceitual IA, Marketing de Servigos e Comunicagdo

Fonte: Elaborada pelos autores a partir dos resultados da pesquisa

Por fim, a interconex@o entre marketing de servigos, comunicagdo e inteligéncia
artificial oferece insights valiosos para as empresas ajustarem suas estratégias de marketing. A
IA subsidia uma personalizagcdo avancada no marketing de servicos, possibilitando a andlise de
dados para criar campanhas de comunicagdo mais eficazes e direcionadas as necessidades

especificas de cada cliente. Ao integrar a IA com estratégias de marketing de servigos e
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comunicagdo, as empresas conseguem ndo apenas melhorar a satisfagdo e fidelizacdo dos
clientes, mas também obter uma compreensdo mais profunda dos comportamentos e
preferéncias do publico, ajustando suas ofertas de forma mais alinhada as expectativas do

mercado.

3.5 Coleta De Dados

Para alcancar os objetivos propostos nesta pesquisa, optou-se por utilizar multiplas
técnicas de coleta de dados que se complementam e possibilitam uma analise abrangente e
aprofundada do objeto de estudo. As técnicas selecionadas pesquisa bibliografica, pesquisa
documental, entrevista semiestruturada e observagdo participante sdao coerentes com a

abordagem qualitativa e com o delineamento de estudo de caso.

3.5.10bservacao Participante

A observagao participante foi realizada durante interagdes presenciais e virtuais entre a
equipe da Ouvidoria e os usuarios do servigo, com o objetivo de compreender as praticas
comunicacionais, as rotinas de atendimento e as possiveis lacunas na experiéncia do usuario.
Essa técnica possibilitou ao pesquisador acompanhar, de forma sistematica, o cotidiano do
setor, observando os fluxos de comunicacdo e as dindmicas institucionais envolvidas no
atendimento.

De acordo com Michel (2009), a observacdo participante autoriza ao pesquisador
vivenciar o cotidiano dos sujeitos e interpretar os fendmenos a partir de uma perspectiva imersa
no contexto investigado. Flick (2009) ressalta que essa técnica favorece a compreensdo da
logica interna dos contextos sociais, constituindo-se em um recurso relevante para pesquisas de
abordagem qualitativa. Complementarmente, Creswell (2017) destaca que a observagao direta,
associada a participacao ativa do pesquisador, contribui para a triangulacao dos dados e para o
fortalecimento da validade dos resultados da pesquisa.

No presente estudo, os registros oriundos da observagdo participante foram utilizados
de forma complementar as demais técnicas de coleta de dados, especialmente o questionario
estruturado e o grupo focal, subsidiando a andlise dos resultados e a interpretagdao das

percepgoes dos usudrios e servidores acerca do atendimento da Ouvidoria e do uso do chatbot.



59

3.5.2 Entrevistas

As entrevistas semiestruturadas foram utilizadas como técnica de coleta de dados com
0 objetivo de aprofundar a compreensdao sobre as percepgdes, experiéncias € expectativas
relacionadas ao atendimento prestado pela Ouvidoria do IFAM, especialmente no contexto da
introducao de tecnologias como o chatbot.

A amostra foi composta por dois grupos principais de participantes:

1. Usuarios da Ouvidoria que ja registraram manifestacdes por meio do sistema
Fala.BR ou outro meio de recebimento de manifestagdes pela Ouvidoria do IFAM e que
aceitaram participar da pesquisa, por meio de uma enquete.

2. Servidores que atuam ou atuaram na Ouvidoria do IFAM ou que mantém vinculo
direto com os processos de atendimento e comunicacdo organizacional nos campi ou na
Reitoria.

O recrutamento foi realizado de forma intencional, com base em critérios de relevancia
para os objetivos da pesquisa (amostragem por tipicidade). Os usudrios foram identificados por
meio de enquete e os servidores que atuam ou atuaram na ouvidoria foram contatados via e-mail
funcional ou presencialmente; todos tendo assinado o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE).

O desenvolvimento da coleta ocorreu em duas fases:

Fase 1: Envio do convite e do TCLE aos participantes, explicando os objetivos da
pesquisa, a garantia de sigilo e a possibilidade de desisténcia a qualquer momento.

Fase 2: Realizagao das entrevistas de forma presencial ou virtual (via Google Meet ou
WhatsApp), com duracdo média de 30 minutos cada. As entrevistas foram gravadas com
autorizacao dos participantes e posteriormente transcritas para analise de contetdo.

Segundo Duarte (2004), a entrevista semiestruturada flexibiliza a condugdo do dialogo,
sem perder o foco nos temas centrais do estudo. Minayo (2012) afirma que essa técnica ¢ eficaz
para captar os significados atribuidos pelos sujeitos aos fendmenos vivenciados. Bogdan e
Biklen (1994) também destacam a importancia da escuta ativa e da interacdo empatica como
fatores que favorecem a produgdo de conhecimento contextualizado. A utilizacdo das
entrevistas permitiu identificar aspectos subjetivos do atendimento, sugestdes de melhoria e
percepgdes sobre o uso de tecnologias inteligentes, contribuindo diretamente para a avaliagao

e o refinamento da proposta experimental do chatbot.
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3.5.3 Instrumento da Coleta de dados

A utilizagdo de entrevistas como método de coleta de dados ¢ essencial para obter visoes
aprofundadas e contextualizadas sobre as percep¢des dos usudrios e servidores a respeito do
atendimento prestado pela Ouvidoria. De acordo com Duarte (2004) e Yin (2015; 2016), a
entrevista ¢ uma ferramenta valiosa no campo dos métodos qualitativos, permitindo que o
pesquisador explore interpretagdes subjetivas, experiéncias e opinides de maneira rica e
detalhada. Ainda segundo Duarte (2004), a entrevista ¢ especialmente 1til quando se deseja
acessar informac¢des que ndo sdo facilmente captadas por meio de observacdo direta ou
questionarios estruturados.

Neste estudo, que investiga a percepc¢do institucional sobre o uso de inteligéncia
artificial por meio da implementagdo de um chatbot na Ouvidoria do Instituto Federal do
Amazonas (IFAM), o método da entrevista semiestruturada mostrou-se particularmente
apropriado. Ele possibilita a coleta de dados exploratorios, oferecendo ao entrevistado liberdade
para desenvolver suas respostas, a0 mesmo tempo em que garante direcionamento para os
objetivos da pesquisa.

As entrevistas foram conduzidas a partir de um roteiro previamente estruturado,
dividido em blocos tematicos que asseguram uniformidade na coleta, a0 mesmo tempo em que
favorece comparagdes entre os entrevistados. O roteiro foi aplicado individualmente e
organizado em quatro partes principais:

Parte I — Identificacdo do Perfil do Entrevistado: Coleta dados demograficos e
institucionais basicos, como vinculo com o IFAM, tempo de experiéncia e area de atuagdo,
essenciais para contextualizar as percepgoes.

Parte II — Questdes Filtro sobre a Ouvidoria: Explora o nivel de familiaridade dos
participantes com os servi¢os da Ouvidoria do IFAM, sua experiéncia com o atendimento atual
e o grau de envolvimento institucional com as demandas recebidas. Esta etapa da entrevista foi
estruturada com base nos referenciais propostos por autores e instituicdes que tratam da
qualidade no atendimento publico e da escuta ativa organizacional. Fundamenta- se,
principalmente, nas diretrizes da ENAP (2023), voltadas a transformacao digital e a
centralidade do cidaddao nos servicos publicos, bem como nas orientagdes metodoldgicas da
Controladoria-Geral da Unido (CGU, 2023) e do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande
do Norte (2024) sobre a atuagdo das ouvidorias como canais estratégicos de comunicagao.

Também foram utilizados como referéncia o Manual de Ouvidorias Publicas da ENAP e o Guia
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de Atendimento ao Cidaddo (BRASIL, 2024), os quais orientam sobre clareza na linguagem,
acolhimento das manifesta¢des e padronizacdo dos processos. Assim, as questdes dessa parte
visam investigar o grau de familiaridade dos participantes com os servigos da Ouvidoria do
IFAM, sua experiéncia com o atendimento atual e o envolvimento institucional com as
manifestagoes recebidas.

Parte III — Questdes Especificas: Foca em aspectos relacionados a eficiéncia, clareza,
acolhimento e resolutividade do atendimento atual da Ouvidoria, além de investigar a percepgao
sobre inovagdo, uso de tecnologia e possiveis melhorias no servigo. Parte IV — Questdes
Estratégicas e Sugestdes para o Chatbot: Aborda questdes voltadas a implementagcdo de um
chatbot, avaliando sua aceitagdo, riscos percebidos e beneficios esperados, bem como sugestoes

praticas para sua aplicagdo e vinculagdo aos servigos da Ouvidoria, conforme quadro 2.
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Quadro 2 — Instrumento de Pesquisa (Entrevista Semiestruturada)

OBJETIVO GERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Mapear os fluxos de
comunicacdo, os canais de
entrada e os principais tipos de
manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria do [IFAM.

2. Compreender as percepcoes
de usuarios e servidores sobre 0
atendimento da Ouvidoria do
IFAM.

3. Identificar demandas
recorrentes e de  baixa
complexidade passiveis de
automagdo no atendimento da
Ouvidoria do [IFAM.

4. Desenvolver e implementar
um prototipo de chatbot
baseado em  inteligéncia
artificial, integrado ao site
institucional da Ouvidoria.

5. Testar o protétipo de chatbot
em ambiente controlado e
avaliar clareza, utilidade e
potencial impacto na satisfacao
dos usuarios.

6. Construir e apresentar um
framework  analitico  que
sintetize os resultados da
pesquisa.

ROTEIRO DA ENTREVISTA

Analisar como a implementacdo de um chatbot com base em inteligéncia
artificial, aliado a uma comunicagdo estratégica, pode contribuir para a
melhoria do atendimento e o aumento da satisfacdo dos usuarios da
Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM).

DESCRICAO

Descrever os fluxos de comunicacdo, os canais utilizados e os
tipos de manifestacdes, com base em analise documental,
relatorios institucionais e observagao participante.

Examinar a percepcao dos participantes quanto a qualidade do
atendimento, clareza da comunicagdo, prazos e satisfagdo, a
partir de entrevistas e grupo focal.

Mapear demandas frequentes que possam ser automatizadas no
primeiro atendimento, considerando dados documentais e
evidéncias empiricas.

Construir um protédtipo de chatbot para automatizagdo de
demandas recorrentes e orientacao inicial do usuario, alinhado
aos fluxos e a comunicagao estratégica da Ouvidoria.

Realizar teste-piloto por meio de grupo focal com servidores e
usuarios, registrando percep¢des, limites e oportunidades de
melhoria.

Organizar e sintetizar os achados empiricos em um framework
analitico, integrando categorias da analise de conteudo e analise
lexical, para orientar recomendagoes.



Parte I — Identificando o Entrevistado

PERGUNTA DESCRICAO
1. Vocé é: (Servidor do IFAM,
Estudante do I[FAM, Terceirizado, Identificar o petfil do participante e seu vinculo institucional com o [FAM.

Comunidade externa)

2. Com que frequéncia vocé ja utilizou ' Identificar o nivel de experiéncia prévia do participante com os servigos da
a Ouvidoria do IFAM? Ouvidoria.

Parte II - Questdes Sobre a Ouvidoria ¢ o Uso de Chatbot

PERGUNTA DESCRICAO

1. Vocé ja utilizou os servigos da

Ouvidoria do [IFAM? Se sim, com qual | Identificar o nivel de experiéncia prévia do usuario com a Ouvidoria.
frequéncia?

2. Apos registrar a manifestagdo, vocé
conseguiu compreender claramente o
fluxo de tratamento (analise,
encaminhamento e resposta)?

Avaliar a clareza dos procedimentos e da comunicacio institucional.

3. Durante o atendimento da

Ouvidoria, vocé teve dificuldade em

compreender informagdes Identificar lacunas de comunicagéo e pontos criticos no atendimento.
relacionadas a prazos, procedimentos

ou linguagem utilizada?

4. Vocé conhece ou ja utilizou

alguma ferramenta de Verificar o grau de familiaridade do usudrio com tecnologias de automagao.
atendimento automatizado, como
um chatbot?

5. Se a Ouvidoria do IFAM
disponibilizasse um chatbot
institucional, vocé utilizaria esse
recurso?

Avaliar a aceitacdo e a inteng@o de uso do chatbot pelos usuarios.

6. Que tipos de informagdes vocé
considera adequadas para serem

respondidas automaticamente por um
chatbot da Ouvidoria?

Identificar demandas passiveis de automagao no atendimento institucional.
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Parte I1I — Questdes Especificas
PERGUNTAS DIMENSAO TEORICA

1. Qual foi o tipo de manifestagdo
registrada pelo usuario junto a
Ouvidoria do IFAM e por qual canal
institucional ela foi realizada?

Transformacdo Digital no Setor Publico / Experiéncia do Usuario

2. O usudrio compreendeu claramente
o fluxo de tratamento da manifestagdo | Governanga Publica / Transparéncia
ap0s o registro junto a Ouvidoria?

3. Houve dificuldades na compreensdo

informagdes relac . . . .
dein qnnaqoes © a;lonadas ‘P ngos, Avaliagdo de Politicas Publicas / Indicadores de Desempenho
procedimentos ou linguagem utilizada

no atendimento da Ouvidoria?

4. O usuario possui familiaridade
prévia com ferramentas de

. . Ouvidoria Digital / Inteligéncia Artificial no Setor Pablico
atendimento automatizado, como

chatbots?

5. O usuario demonstra
intengdo de utilizar um
chatbot institucional da Boas Préticas em Ouvidorias / Comunicagdo Multicanal
Ouvidoria do IFAM para
esclarecimento de duvidas ou
manifestagdes iniciais?

6. Quais tipos de demandas os
usudrios consideram mais adequadas

para atendimento automatizado por
meio de chatbot?

Inteligéneia Artificial Aplicada / Atendimento Automatizado

7. O usuario identifica limitagdes ou
necessidades de apoio humano no
atendimento automatizado da
Ouvidoria?

8. O chatbot é percebido
como uma ferramenta

Governanga Digital / Limites da Automagdo

. Comunicago Institucional / Tecnologia para Integrado
capaz de facilitar o

primeiro contato e a
comunicacdo

inicial coma Ouvidoria do [FAM?

9. Como os usudrios avaliam a clareza
da comunicagdo, o tempo de resposta e

A . Participagdo Cidadd / Ouvidoria Inovadora
a satisfagdo geral com o atendimento

da Ouvidoria do [FAM?

10. Na percepgdo dos usudrios, 0 uso

de tecnologias como inteligéncia

artificial pode contribuir para tornar a | Inclusdo Digital / Transformagdo Digital no Setor Piblico
Ouvidoria mais acessivel, eficiente e

satisfatoria?

REFERENCIA

ENAP (2023); Brasil (2024)

CGU (2023)

TCE-RN (2024)

Silva; Rodrigues; Santos (2023)

Ouvidoria do DF (2024)

ENAP (2023)

Brasil (2024)

ONU (2015)

Silva; Rodrigues; Santos (2023)

ONU (2015); ENAP (2023)
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Parte IV— Questdes Especificas Complementares

- . A OBJETIVOS
PERGUNTA DIMENSAO TEORICA REFERENCIA ESPECIFICOS
11. Vocé considera que o uso
de um chatbot pode facilitaro _ .. . -
Participagdo Social / Acesso Digital ENAP (2023); ONU (2015) 4

acesso de diferentes publicos
do IFAM a Ouvidoria?

12. Para quais finalidades o
chatbot Cidadania Digital ENAP (2023) 4
poderia contribuir para ampliar o uso

da Ouvidoria?

13. Vocé acredita que a comunicagao

da Ouvidoria pode ser fortalecida com Comunicagio Publica Digital Kunsch (2003); Bryson (2009) 4
o uso de tecnologias digitais?)

14. O chatbot poderia facilitar

o0 primeiro contato do usuario Governanga Digital CGU (2023) 4
coma

Ouvidoria?

15. Como o uso de tecnologias pode

impactar a satisfagéo ¢ a confianga do Confianga Publica Oliveira (2019) 2

usudrio no atendimento da Ouvidoria?

16. Vocé considera que a automagao

de informagdes iniciais pode melhorar Escuta Ativa Mediada por Tecnologia Ledingham & Bruning (2000) 3
a experiéncia do usuario?

Fonte: Elaborado pelo autor

As entrevistas foram realizadas no segundo semestre de 2025, de forma presencial e por
videoconferéncia. Todos os participantes foram convidados a assinar o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), assegurando o anonimato, a ética e a
confidencialidade dos dados fornecidos.

A andlise das informacgdes coletadas seguiu um processo rigoroso de transcri¢do e
categorizacdo dos conteudos, com base na técnica de andlise de contetido tematica,
conforme proposto por Duarte (2014). Esse método facilita a identificagdo de padrdes de
discurso, ideias recorrentes e insights relevantes para os objetivos do estudo. A abordagem
adotada valoriza a riqueza interpretativa dos dados qualitativos e possibilita compreender os
significados atribuidos pelos participantes as experiéncias de atendimento na Ouvidoria. Além
disso, foi empregada a técnica de triangulagdo dos dados, como sugerido por

Yin (2014), utilizando multiplas fontes de informacdo (entrevistas, documentos
institucionais, relatdrios e fluxos de atendimento) para fortalecer a robustez e a validade dos
achados da pesquisa.

As entrevistas contribuiram para uma compreensao aprofundada sobre os desafios,
limitacdes e possibilidades de inovagdo no atendimento da Ouvidoria do IFAM. Os resultados

obtidos serviram de base para a proposi¢ao de melhorias fundamentadas na escuta qualificada
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tanto dos servidores da ouvidoria quanto dos usuarios, e na transformacao digital do servigo,
alinhando-se a constru¢do de uma gestdo publica mais eficiente, responsiva e orientada ao

cidadao.

3.5.4 Grupo Focal como um teste qualitativo do chatbot

Além das entrevistas semiestruturadas, foi utilizado o grupo focal como técnica
complementar de coleta de dados qualitativos, especialmente na etapa de teste piloto do chatbot
desenvolvido para a Ouvidoria do IFAM. O grupo focal configura-se como uma modalidade de
entrevista em grupo, planejada de forma sistematica, cujo objetivo é explorar percepgdes,
opinides e experiéncias dos participantes a partir da interagdo coletiva em torno de um tema
especifico (MORGAN, 1997; FARINHA; PEDROSA, 2017).

A técnica foi aplicada a dois perfis distintos de participantes. O primeiro grupo foi
composto por servidores que atuam diretamente na Ouvidoria do IFAM, selecionados em
funcdo de seu conhecimento organizacional acerca dos fluxos, normas e procedimentos
administrativos que orientam o funcionamento do setor. O segundo grupo foi formado por
usuarios da Ouvidoria, considerados exclusivamente na condi¢ao de destinatarios do servigo,
sem vinculo funcional com a unidade. Essa composicdo permitiu contemplar, de forma
complementar, a perspectiva institucional do atendimento e a experiéncia do usuario no uso do
servigo publico.

Os grupos foram compostos por quatro a seis participantes, selecionados por
amostragem intencional, considerando a experiéncia prévia com a Ouvidoria do IFAM e, no
caso dos usuarios, a interacdo recente com os servigos prestados. Conforme apontam Silva e
Sama (2021), esse tipo de amostragem mostra-se adequado em pesquisas qualitativas que
buscam aprofundar a compreensdo de fendmenos especificos a partir de sujeitos que possuem
vivéncia direta com o objeto investigado.

As sessdes do grupo focal tiveram duracdo média de 40 minutos e foram realizadas de
forma presencial e virtual, por meio da plataforma Google Meet. Os encontros foram
conduzidos pelo pesquisador, com base em um roteiro tematico previamente estruturado. Todas
as falas foram registradas em audio, mediante autorizacdo expressa dos participantes,
formalizada por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), em

conformidade com os principios éticos estabelecidos pela Resolugdo CNS n° 466/2012.
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O roteiro do grupo focal foi elaborado com base no referencial tedrico sobre
atendimento automatizado, comunicagao publica e uso de tecnologias digitais no setor publico.
As questdes abordaram aspectos relacionados a facilidade da chatbot, clareza das respostas,
adequagdo da linguagem institucional e percepcao de sua eficacia como apoio ao atendimento
inicial da Ouvidoria. Foram utilizadas perguntas predominantemente estruturadas, com espago
para comentarios e observagdes dos participantes, de modo a favorecer o dialogo e a reflexao

coletiva, conforme orientam Morgan (1997) e Krueger e Casey (2015).

3.6 Selecao dos Sujeitos da Pesquisa

Os sujeitos da pesquisa foram definidos com base na necessidade de compreender a
experiéncia dos diferentes atores envolvidos nos processos de atendimento e gestdo da
Ouvidoria do IFAM. Dessa forma, optou-se por incluir trés grupos centrais:

1. Usuarios da Ouvidoria do IFAM: cidaddos que acessaram os servicos da
Ouvidoria entre 2023 e 2024, por meio da plataforma Fala.BR ou atendimento presencial. Este
grupo foi selecionado por conveniéncia e representatividade da diversidade de manifestacoes.
foram entrevistados 6 usuarios, identificados com os coédigos US-01 a US-06.

2. Servidores da Ouvidoria do IFAM: profissionais diretamente envolvidos na
triagem, processamento e resposta as manifestagoes. foram selecionados 6 servidores por meio
de amostragem intencional, com base em sua atuacdo direta nos fluxos internos da Ouvidoria.

foram identificados como SV-01 a SV-04, conforme a tabela 2.

Tabela 2 — Sujeitos da Pesquisa

Segmento Coadigo Subcédigos
Usuarios da Ouvidoria US US-01 a US-06
Servidores da Ouvidoria SV SV-01 aSV-04

Fonte: Elaborado pelo autor

A selecdao dos participantes seguiu os principios de representatividade e saturagdo
tedrica (Yin, 2015), garantindo uma diversidade de perspectivas e experiéncias em relagdo aos
servicos prestados pela Ouvidoria. A utilizacdao de codigos alfanuméricos preserva o sigilo dos

entrevistados e facilita a organiza¢ao dos dados durante o processo de analise.
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Essas entrevistas permitiram identificar lacunas, oportunidades de inovacdo e a
receptividade a implementacao de solugdes baseadas em inteligéncia artificial, especialmente o
chatbot proposto, oferecendo subsidios concretos para o aprimoramento da comunicagdo

organizacional.

3.7 Analise dos Dados

A analise dos dados desta pesquisa teve como objetivo examinar, de forma sistematica,
as informacgdes produzidas a partir das trés técnicas de coleta adotadas observagao participante,
entrevistas semiestruturadas e grupo focal —, buscando identificar padrdes, recorréncias e
sentidos atribuidos pelos participantes as praticas de atendimento da Ouvidoria do IFAM e ao
uso do o chatbot como ferramenta de apoio a comunicagao institucional.

A opcdo por multiplas técnicas analiticas esta alinhada aos estudos em comunicagio
publica e organizacional, que defendem a compreensdo da experiéncia do usudrio a partir da
articulacdo entre praticas institucionais observadas, percepgdes individuais e sentidos
construidos coletivamente (Kunsch, 2003; Ledingham; Bruning, 2000).

Para o tratamento dos dados qualitativos, adotou-se a analise de conteudo, em sua
vertente tematica e descritiva, conforme proposta por Bardin (2016), entendida como um
procedimento sistematico voltado a organizacgdo, codificacdo, categorizacao e interpretacao dos
discursos produzidos no contexto institucional. A aplica¢do dessa técnica permitiu agrupar os
dados em categorias analiticas relacionadas as praticas comunicacionais, a percep¢ao do
atendimento ¢ ao uso de tecnologias digitais no aprimoramento dos servigos publicos, em
consonancia com a literatura sobre inovagado e gestao publica (Bryson, 2009; Silva; Rodrigues;
Santos, 2023).

A seguir, descrevem-se os procedimentos analiticos adotados para cada técnica de

coleta, respeitando a mesma ordem apresentada na metodologia.
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3.7.1 Analise dos dados da Observagao Participante

Os dados oriundos da observacao participante foram analisados a partir dos registros
sistematizados em diario de campo e notas descritivas, produzidas durante o acompanhamento
das rotinas de atendimento e dos fluxos de comunicagao da Ouvidoria do IFAM. Inicialmente,
os registros foram organizados cronologicamente ¢ submetidos a uma leitura flutuante, com o
objetivo de familiarizagdo com o material empirico.

Em seguida, procedeu-se a identificacdo de unidades de sentido relacionadas a aspectos
como: tipos recorrentes de demandas, fluxos de encaminhamento, pontos de gargalo, ruidos
comunicacionais, tempos de resposta e praticas institucionais que impactam a experiéncia do
usuario. Essas unidades foram agrupadas em categorias analiticas, permitindo a compreensao
das dindmicas organizacionais observadas e sua relacdo com a qualidade do atendimento
prestado.

A analise da observagdo participante possibilitou captar elementos do cotidiano
institucional que nem sempre emergem de forma explicita nos discursos dos participantes,
contribuindo para uma compreensao mais ampla dos processos comunicacionais € operacionais

da Ouvidoria.

3.7.2 Analise dos dados das Entrevistas

As entrevistas semiestruturadas foram analisadas por meio da transcri¢do integral dos
registros, seguida de conferéncia e anonimizagao dos participantes. O material textual resultante
foi submetido a leitura flutuante e, posteriormente, a codificacdo tematica, conforme os
procedimentos da andlise de contetido propostos por Bardin (2016).

A categorizagdo priorizou a identificacdo das percepgdes individuais dos participantes
acerca do atendimento da Ouvidoria, da clareza das informagdes prestadas, da resolutividade
das demandas e das expectativas em relagdo ao uso de solucdes baseadas em inteligéncia
artificial. As categorias emergentes foram construidas de forma indutiva, a partir do proprio
corpus empirico, € posteriormente articuladas aos objetivos especificos da pesquisa e ao
referencial tedrico.

Esse procedimento permitiu compreender como 0s sujeitos percebem o servigo
ofertado, bem como identificar convergéncias e divergéncias nas avaliagdes individuais sobre

o papel do chatbot como ferramenta de apoio & comunicagao organizacional.
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3.7.3 Analise dos dados do Grupo Focal

A analise dos dados provenientes do grupo focal fundamenta-se na compreensao das
percepgoes, avaliacdes e significados construidos coletivamente a partir da interacao entre os
participantes. O grupo focal parte do pressuposto de que as opinides dos sujeitos sdo
socialmente construidas e influenciadas pelo didlogo, pela troca de experiéncias e pela validacao
mutua de percepgdes em um contexto grupal (Morgan, 1997; Krueger; Casey, 2015).

Os registros do grupo focal foram transcritos e submetidos a analise tematica, com
identificacdo de consensos, divergéncias e argumentos recorrentes relacionados a experiéncia
de atendimento da Ouvidoria e ao uso de chatbot. Quando pertinente, procedeu-se também a
analise lexical do corpus textual, com o objetivo de identificar termos recorrentes e nucleos de
sentido, reforcando a interpretacdo dos dados qualitativos.

No campo da comunicagdo publica, essa abordagem mostra-se adequada para
analisar a percep¢ao de inovagdes institucionais, compreendendo como 0s usuarios constroem
coletivamente avaliagdes sobre novos instrumentos de atendimento e comunicagdo (Kunsch,

2003).

3.7.4 Analise lexical

A andlise lexical foi utilizada como procedimento complementar a andlise de
contetido, com o objetivo de identificar palavras e expressdes recorrentes nas transcrigoes das
entrevistas e do grupo focal, bem como mapear nucleos de sentido associados ao chatbot e a
experiéncia do usudrio. O corpus foi preparado a partir das transcri¢des integrais, seguido de
leitura flutuante, levantamento de recorréncias e organizacdo dos termos por proximidade
semantica. Em seguida, os termos foram agrupados em nucleos lexicais e categorias tematicas,
considerando o contexto de ocorréncia, e os resultados foram triangulados com as demais

evidéncias empiricas (Bardin, 2016).
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3.7.5 Triangulacao dos dados

Considerando que os dados desta pesquisa foram produzidos a partir de diferentes
técnicas de coleta observagao participante, entrevistas semiestruturadas e grupo focal tornou-
se necessario articular essas fontes de forma integrada, de modo a fortalecer a consisténcia
analitica e a validade dos resultados obtidos. Nesse sentido, a triangulacao dos dados foi adotada
como estratégia metodoldgica central, permitindo a analise conjunta e complementar das
evidéncias empiricas.

Conforme destaca Bryson (2009), o uso de multiplas fontes possibilita confrontar
praticas institucionais observadas, percepgoes individuais e avaliagdes coletivas, contribuindo
para interpretacdes mais consistentes no campo da gestdo publica. Essa abordagem propicia ir
além de leituras isoladas dos dados, favorecendo uma compreensdo mais aprofundada dos
fendmenos analisados.

Para reforgar a robustez interpretativa, além da triangulagdo, os dados das entrevistas e
do grupo focal foram integralmente transcritos, conferidos e anonimizados, e submetidos a
leitura flutuante e a codificagdo temdtica. No grupo focal, foram identificados consensos,
divergéncias e argumentos recorrentes; quando pertinente, realizou-se analise lexical do corpus
como procedimento complementar. Esses procedimentos contribuiram para sustentar as
conclusdes com base em evidéncias convergentes e reduzir vieses de interpretacao.

No ambito da comunicagdo institucional, a triangulacdo dialoga diretamente com as
contribui¢cdes de Kunsch (2003), ao reconhecer que a andlise dos processos comunicacionais
deve integrar tanto os fluxos organizacionais quanto as percepgdes dos publicos atendidos.
Assim, os achados oriundos da observacdo participante permitiram compreender o
funcionamento cotidiano da Ouvidoria; as entrevistas revelaram percepgdes individuais sobre
o atendimento; e o grupo focal possibilitou a construgao coletiva de sentidos acerca do uso do

chatbot e de suas contribuigdes para a comunicagado institucional
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Resultados da Pesquisa Documental

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa documental, realizada a partir de
relatorios e normativas institucionais da Ouvidoria do IFAM e de painéis da CGU, com o
proposito de caracterizar os fluxos de comunicagdo, os canais de entrada e os tipos de
manifestagdes mais recorrentes. Esses achados subsidiam o diagndstico e a defini¢do do escopo
informacional do chatbot.

Foram analisados, entre outros: (i) Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do [IFAM
(CGU); (i1) painéis da CGU (Fala.BR/LAI) com indicadores de prazo e satisfacdo; (iii)
relatorios e informacdes publicados no portal do IFAM; (iv) normativos aplicaveis (Lei n°
13.460/2017, Portaria CGU n° 581/2021 e documentos correlatos).

A leitura desses documentos permitiu identificar pontos de atrito no primeiro contato
do usuério (duvidas sobre prazos, canais e procedimentos) e orientar a constru¢ao de respostas

padronizadas e acessiveis no chatbot.

4.1.1 Mapeamento dos fluxos de comunicacao e tratamento das manifestagcoes

A documentacdo analisada evidencia um fluxo de tratamento relativamente
padronizado, com etapas formais de registro, triagem, encaminhamento interno e resposta
conclusiva ao cidaddo. De forma sintética, o fluxo observado pode ser descrito como:

1) Registro da manifestacao (principalmente via Fala.BR e, em casos especificos, por
e-mail institucional); 2) Triagem e classificacdo (tipo de manifestacdo, assunto, unidade
competente e verificagdo de completude); 3) Encaminhamento & unidade responsavel para
apuragado/resposta; 4) Consolidacdo da resposta pela Ouvidoria e devolutiva ao usudrio; 5)
Encerramento e oferta de pesquisa de satisfagdao no sistema.

Os documentos reforgam a centralidade do cumprimento de prazos legais e da
clareza/objetividade da resposta conclusiva, dimensdes associadas a satisfacdo do usudrio.
Nesse contexto, o chatbot foi concebido para atuar no primeiro contato, orientando o usuario
sobre o tipo de manifestacdo, o canal adequado e as informagdes necessarias para reduzir

retrabalho e aumentar a previsibilidade do atendimento.
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4.1.2 Tipos de manifestacdes e canais de entrada

Os registros e normativos consultados indicam que a Ouvidoria recebe manifestacdes
em diferentes categorias e por multiplos canais. Para fins de mapeamento, consideraram-se as
seguintes categorias € canais:

Tipos de manifestacdio (Lei n° 13.460/2017): solicitagdo, reclamacdo, dentncia,
sugestdo, elogio e pedido de simplificagdao. Canais de entrada: Plataforma Fala.BR (principal),
e-mail institucional e atendimento presencial/telefone (quando disponivel). Adicionalmente, o
acesso pelo site institucional, via chatbot, foi considerado como canal de orientagdo inicial e
direcionamento ao canal formal adequado.

Esse mapeamento orientou a priorizagdo das intengdes e respostas do chatbot,
concentrando-o nas duvidas mais frequentes (prazos, canais, diferengas entre tipos de
manifestagdo e orientagdes iniciais) e preservando o atendimento humano para casos que

demandam analise individualizada.

4.2 Resultados da Observacao Participante

A observacao participante foi utilizada como estratégia complementar de investigagao
qualitativa, permitindo-me acompanhar de forma direta as interagdes dos participantes com o
chatbot em fase de teste, bem como registrar percepcdes, reagdes € comentarios espontaneos
manifestados ao longo do processo. Minha atuagdo ocorreu como pesquisadora envolvida no
ambiente de teste, mediando as interacdes e observando como servidores da Ouvidoria e
usudrios se relacionaram com a ferramenta proposta, especialmente no que se refere a
compreensdo das respostas, a utilidade percebida e as expectativas em relagdo ao uso do chatbot

no contexto organizacional do IFAM.
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4.2.1 Observagado participante — Servidores da Ouvidoria

Durante a interacdo com o grupo formado por servidores que atuam diretamente na
Ouvidoria do IFAM, observei que a participacdo foi marcada por uma postura
predominantemente avaliativa e propositiva. Os servidores demonstraram compreender que o
chatbot se encontrava em fase experimental e passaram a interagir com a ferramenta com o
objetivo de identificar possibilidades de melhoria, limitagdes operacionais ¢ adequacdes
necessarias a realidade do setor.

Chamou-me a ateng¢do o fato de que os servidores rapidamente relacionaram o chatbot
as demandas recorrentes da Ouvidoria, especialmente aquelas vinculadas a drea de ensino,
processos administrativos disciplinares, diplomas e orientagdes iniciais sobre o uso da
plataforma Fala.BR. Houve consenso de que a ferramenta poderia contribuir para reduzir
duvidas repetitivas e otimizar o tempo da equipe, desde que fosse alimentada com informagdes
institucionais atualizadas e alinhadas aos fluxos internos.

Outro aspecto observado foi a preocupacdo dos servidores com a gestdo e governanca
do chatbot. Durante a discussdo, destacaram a importancia de que a administragdo da
ferramenta permanecesse sob responsabilidade da propria Ouvidoria, permitindo ajustes
continuos, corre¢do de respostas inadequadas e atualizacdo de conteudos desatualizados. A
possibilidade de uma base de respostas padronizadas foi vista como positiva, desde que
suficiente para atender a maioria das demandas sem a necessidade de encaminhamento ao
atendimento humano.

Também observel uma postura cautelosa em relacdo a integragdo com o WhatsApp,
especialmente no que diz respeito as implicacdes da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).
Os servidores manifestaram preocupagdo com a exigéncia de nimero telefonico e com a
possivel resisténcia dos usudrios quanto a privacidade, avaliando como mais adequada, no
momento, a integracao direta do chatbot ao site institucional da Ouvidoria.

Neste grupo, percebi que os servidores enxergam o chatbot como uma ferramenta de
apoio, e ndo como substituto do atendimento humano, reconhecendo capacidade de adaptagao
para automatizar orientagdes iniciais e demandas de menor complexidade, ao mesmo tempo em

que destacam a necessidade de aprimoramento continuo da ferramenta.
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4.2.2 Observagao participante — Usuarios da Ouvidoria

Na observagao do grupo composto por usuarios da Ouvidoria, notei que a interacao com
o chatbot foi marcada por uma postura mais exploratéria e experiencial. Os participantes
concentraram-se principalmente na clareza das respostas, na rapidez do retorno e na utilidade
pratica da ferramenta para esclarecer duvidas iniciais sobre procedimentos, canais de
atendimento e tipos de manifestacao.

Durante as interagdes, observei que os usuarios demonstraram aceitagdo positiva da
proposta do chatbot para oferecer direcionamento a cidaddos que ainda ndo conhecem
adequadamente os fluxos da Ouvidoria ou a utilizacdio da plataforma Fala.BR. Muitos
destacaram que a ferramenta poderia facilitar o acesso a informagdo e reduzir a sensagao de
desorientagao inicial ao buscar atendimento institucional.

Ao mesmo tempo, ficou evidente que os usuarios percebem limitagdes na capacidade
do o chatbot para responder questdes muito especificas ou personalizadas, o que reforca a
compreensdo de que a ferramenta deve atuar como apoio inicial, direcionando o cidadao para
os canais adequados quando necessario. Sugestdes recorrentes incluiram a inser¢do de links
diretos, acesso a legislagdes, documentos institucionais e orientagdes mais objetivas.

Outro ponto observado foi a expectativa dos usuarios em relagdo a confiabilidade das
informacdes fornecidas pelo chatbot. Sempre que a resposta apresentava carater genérico ou
indicava auséncia de dados suficientes, alguns participantes manifestaram a necessidade de
maior robustez na base de conhecimento, o que refor¢a a importancia da atualizacdo constante
do contetido.

Neste contexto, observei que os usudrios demonstraram disposi¢do para utilizar o
chatbot como ferramenta de esclarecimento inicial, desde que suas respostas sejam claras,
atualizadas e alinhadas as praticas institucionais da Ouvidoria.

De modo geral, a observagao participante permitiu-me identificar diferencas relevantes
entre os dois grupos analisados. Enquanto os servidores da Ouvidoria adotaram uma postura
mais técnica, voltada a viabilidade operacional, a gestdo da ferramenta e a automacdo de
demandas recorrentes, os usudrios concentraram suas percep¢des na experiéncia de uso, na
clareza das informagdes e na utilidade pratica do chatbot no acesso inicial ao servigo.

Essas observacgdes contribuiram para compreender como a chatbot € percebido a partir
de diferentes posi¢des no processo de atendimento organizacional, fornecendo subsidios
importantes para a analise dos resultados e para a proposi¢cao de melhorias na comunicagao e

no atendimento da Ouvidoria do IFAM.
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4.3 Resultados das Entrevistas

Os resultados apresentados nesta secao decorrem da andlise integrada de entrevistas
estruturadas aplicadas a usuarios da Ouvidoria do IFAM, bem como de entrevistas orais
realizadas com servidores que atuam diretamente no setor, durante o teste piloto do chatbot
institucional. As interagdes orais tiveram carater avaliativo e propositivo, permitindo observar
percepgoes, sugestoes e limitagcdes identificadas na experiéncia pratica de uso da ferramenta,
complementando os dados obtidos por meio dos questionarios estruturados. Essa estratégia
possibilitou uma analise qualitativa mais aprofundada, alinhada a légica de triangulagdo de
dados (Creswell, 2014).

De modo geral, as entrevistas evidenciam ampla aceitagdo do uso de chatbots com
tecnologia de inteligéncia artificial como chatbot da Ouvidoria do IFAM. Os participantes
reconhecem o chatbot como um recurso capaz de otimizar o acesso a informagdo e reduzir
duvidas iniciais recorrentes.

Essa percepgao ¢ expressa na fala de um dos usuarios entrevistados: “Eu acho que pode
melhorar sim, ajudar, contribuir, porque é uma tendéncia do mercado. Independente de ser uma
institui¢do publica ou uma empresa, todo mundo esta utilizando esse tipo de tecnologia” (US-
01).

Além disso, outro participante ressalta a complementaridade entre tecnologia e
atendimento humano: “Eu gosto do chat e gosto também da intera¢do humana. Acho que os
dois podem caminhar juntos” (US-02).

Esses achados dialogam com Wirtz et al. (2018), que defendem o uso de tecnologias
baseadas em inteligéncia artificial como instrumentos complementares ao atendimento
humano, ampliando a eficiéncia sem suprimir a dimensao relacional do servigo.

No entanto, no que se refere a clareza das respostas fornecidas pelo chatbot durante o
teste piloto, os discursos revelam percepcoes distintas. Parte dos participantes avaliou as
respostas como claras e compreensiveis, enquanto outros apontaram limitagdes relacionadas a
generalidade das informagdes e a auséncia de links ou documentos de apoio.

Essa ambivaléncia ¢ evidenciada nos seguintes trechos: “As respostas foram boas em
alguns pontos, mas em outros achei genéricas. Ele poderia trazer uma lista mais clara do tipo
de informacgdo que pode fornecer, com links” (US-03).

“Achei fraco inicialmente. Precisa de aprimoramento, mais conteudos, links,

legislacoes” (US-05).
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Essas falas indicam que a efetividade do chatbot esta diretamente associada a qualidade
e a atualizacdo de sua base de conhecimento, conforme apontam Bitner, Ostrom e Morgan
(2008) ao discutirem a percepcao de qualidade em servigos mediados por tecnologia.

Apesar dessas limitagdes, observou-se consenso quanto a inten¢ao de uso do chatbot
como ferramenta de apoio inicial. O chatbot ¢ percebido predominantemente como um
instrumento orientador, voltada a direcionar o usuario ao canal ou procedimento adequado.

Essa percep¢ao pode ser observada no relato a seguir: “O chatbot nao ¢ a Ouvidoria,
mas ele pode conduzir o cidadao até a informacao correta e economizar tempo” (US-04).

Tal entendimento refor¢a a concepcao do chatbot como mecanismo de primeiro contato,
alinhado a literatura sobre tecnologias de apoio a experiéncia do usuario em servicos (Gremler;
Gwinner; Brown, 2001).

Sob a perspectiva dos servidores, as entrevistas orais realizadas com servidores da
Ouvidoria evidenciaram contribui¢des praticas relevantes para o aprimoramento do chatbot. Os
participantes sugeriram a inclusdo de links diretos, documentos normativos, legislagdes e
respostas padronizadas para demandas recorrentes.

Um dos servidores destacou:“Mapear as duvidas mais frequentes que chegam a
Ouvidoria e alimentar o chatbot com essas informacgdes. O ganho maior € o uso do tempo” (SV-
01).

Outro participante reforcou a importdncia da atualizacdo continua da base de
dados:“Manter as informagdes gerais bem atualizadas. Para questdes muito personalizadas, o
chatbot tem limitagdes, mas para o geral funciona bem” (SV-03).

Esses achados corroboram Davenport € Ronanki (2018), que apontam a governanca da
informacao como fator critico para o sucesso de solugdes baseadas em inteligéncia artificial.

Por fim, durante as entrevistas orais, também emergiram preocupacgdes relacionadas a
protecdo de dados pessoais, especialmente quanto a possibilidade de integragao do chatbot com
aplicativos externos. Os servidores destacaram que a exigéncia de dados pessoais pode gerar
resisténcia por parte dos usuarios, indicando que a integra¢do direta do chatbot ao site
institucional da Ouvidoria seria, no momento, a alternativa mais adequada. Essa preocupagao
estd alinhada as diretrizes da Lei Geral de Protecio de Dados (LGPD), enfatizando a
necessidade de solucdes tecnologicas que conciliem inovagao, eficiéncia e seguranga juridica

(Brasil, 2018).
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4.4 Resultados do Grupo Focal

Observou-se que o grupo focal foi composto por dois perfis analiticos distintos. O
primeiro grupo foi formado por servidores que atuam diretamente na Ouvidoria do Instituto
Federal do Amazonas (IFAM), os quais, em razdo de sua experiéncia institucional, possuem
conhecimento prévio dos fluxos, normas e procedimentos administrativos que orientam o
funcionamento do servigo. O segundo grupo foi constituido por usuarios da Ouvidoria, sem
vinculo direto com a atuacao no setor, cuja avaliagdo se fundamenta predominantemente na
experiéncia de uso do servigo e na percepcao do atendimento recebido.

Essa distingdo analitica possibilitou uma compreensdo mais ampla do fendomeno
investigado, ao articular, de um lado, a vis@o técnica e institucional dos servidores da Ouvidoria
e, de outro, a percep¢ao dos usuarios enquanto destinatarios do servigo publico. Enquanto os
servidores tendem a avaliar o atendimento a partir da légica interna de funcionamento e das
limitagdes operacionais do setor, os usudrios concentram sua analise nos aspectos relacionados
a clareza da comunicagdo, ao tempo de resposta e a resolutividade das manifestagoes.

Achado semelhante ¢ discutido por Lindgren e Jansson (2021), em estudo realizado na
Suécia, no qual os autores apontam que a analise combinada de diferentes perfis de participantes
especialmente aqueles com e sem familiaridade institucional contribui para uma avaliagdo mais
consistente dos servicos publicos, permitindo identificar, de forma mais precisa, falhas de
comunicac¢do, assimetrias informacionais e oportunidades de melhoria na prestagao do servico.

O uso de questionario estruturado, organizado em blocos tematicos relacionados a
experiéncia, dificuldades, intengdo de uso e satisfagdo, contribui para uma compreensao
sistematica do fendmeno investigado. De acordo com Flick (2020), em pesquisa metodologica
desenvolvida na Alemanha, a organiza¢do dos instrumentos de coleta em eixos tematicos
favorece a consisténcia analitica e possibilita relacdes mais claras entre as percepgdes dos
participantes e os objetivos da pesquisa. Nesse sentido, a estrutura adotada neste estudo favorece
uma leitura integrada e coerente dos dados obtidos.

A sistematizac¢do das informagdes no Quadro 3 mostra de forma objetiva aspectos como
frequéncia de uso da Ouvidoria, tipo de manifestagao e canais utilizados, oferecendo subsidios
importantes para a analise interpretativa. Estudos realizados no contexto brasileiro, como o de
da Silva, Santos e Reinhard (2020), ao analisarem ouvidorias publicas federais, apontam que
usuarios recorrentes e com experiéncia prévia tendem a apresentar avaliagdes mais consistentes
sobre o funcionamento do servico, sobretudo quando ja utilizaram diferentes canais de

atendimento. Assim, o perfil dos participantes deste grupo focal reforca a robustez dos dados
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analisados e a consisténcia das interpreta¢des construidas a partir desses resultados.

Quadro 3— Perfil dos participantes e experiéncia prévia com a Ouvidoria

Variavel Categoria Frequéncia

Vinculo institucional e Servidores do IFAM com 100%

perfil experiéncia prévia como usuarios da Ouvidoria

Frequéncia de uso da Mais de 3 vezes 50%
Ouvidoria
2 a 3 vezes 33,3%
Tipo de manifestacao* Solicitacio 83,3%
Denuncia 33,3%
Canal utilizado Plataforma Fala.BR 50%
E-mail institucional 50%

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Ja a caracterizagdo do perfil dos participantes e de sua experiéncia prévia com a
Ouvidoria do IFAM encontra-se sistematizada no Quadro 4, a qual sintetiza as principais
variaveis analisadas no grupo focal.

Conforme apresentado no Quadro 4, 100% dos participantes eram servidores do IFAM,
indicando que o grupo focal foi composto por sujeitos que, além de usudrios da Ouvidoria,
detém conhecimento prévio sobre os fluxos administrativos e os procedimentos institucionais, o
que confere maior qualificacdo as percepcoes analisadas.

No que se refere a frequéncia de utilizagdo da Ouvidoria, observou-se que 50% dos
participantes utilizaram o servigo mais de trés vezes, enquanto 33,3% relataram uso entre duas
e trés vezes, ratificando uma relagdo recorrente com o canal e experiéncia acumulada ao longo
do tempo.

Quanto ao tipo de manifestacao registrada, destacaram-se as solicitacdes (83,3%) e as
dentncias (33,3%), demonstrando que a Ouvidoria ¢ predominantemente acionada para
esclarecimento de informagdes, encaminhamentos administrativos e comunicagdao de
irregularidades.

Em relagdo aos canais utilizados, verificou-se equilibrio entre a Plataforma Fala.BR ¢ o
e-mail institucional, ambos mencionados por 50% dos participantes, indicando que esses meios

ainda concentram o maior volume de intera¢cdes com a Ouvidoria.
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Apesar da familiaridade com o servico, os dados evidenciam uma limitagdo relevante:
66,7% dos participantes afirmaram ndo compreender claramente o fluxo de tratamento das
manifestagdes, envolvendo as etapas de analise, encaminhamento e resposta. Esse achado,
também sistematizado no Quadro 4, revela uma lacuna comunicacional significativa no
atendimento da Ouvidoria e reforca a necessidade de instrumentos que promovam maior
clareza, transparéncia e orientacdo ao usudrio, como o uso de tecnologias de automacio e

chatbots institucionais.

Quadro 4 — Perfil dos participantes e experiéncia prévia com a Ouvidoria do IFAM

Variavel Categoria Frequéncia
Vinculo institucional Servidor do IFAM 100%
Frequéncia de uso da Ouvidoria  Mais de 3 vezes 50%

2 a3 vezes 33,3%
Tipo de manifestaciao Solicitagao 83,3%

Denuncia 33,3%
Canal utilizado Plataforma Fala.BR 50%

E-mail institucional 50%
Compreensao do fluxo da Nao compreende 66,7%
demanda claramente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A partir da andlise do perfil dos participantes e de sua experiéncia prévia com a
Ouvidoria do IFAM, foi possivel aprofundar a investiga¢ao acerca das dificuldades recorrentes
enfrentadas no atendimento institucional. Os dados evidenciam que os principais entraves
percebidos pelos participantes estdo associados a compreensao dos prazos de resposta (66,7%)
e aos procedimentos adotados pela Ouvidoria (66,7%), o que indica a presenca de fragilidades
comunicacionais no processo de atendimento, sobretudo no que se refere a clareza,

previsibilidade e transparéncia das etapas envolvidas.
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Essa dificuldade de compreensdo do fluxo institucional repercute diretamente na
experiéncia do usuario, uma vez que 83,3% dos participantes relataram a necessidade de buscar
informacdes adicionais em outros canais para compreender o andamento de suas manifestagoes.
Tal achado sugere que o atendimento atual, embora formalmente estruturado, ndo assegura, de
forma consistente, uma comunicacio acessivel e orientado. Quando indagados sobre quais
informagdes poderiam ser respondidas de forma automatizada, sem a necessidade de
atendimento humano direto, os participantes apontaram majoritariamente o fluxo de tratamento
das manifestacdes (83,3%), seguido dos prazos legais (66,7%) e das informagdes gerais sobre
a Ouvidoria (66,7%). Esses resultados indicam que grande parte das demandas recebidas possui
carater essencialmente informacional e repetitivo, ndo exigindo, em um primeiro momento,
analise individualizada ou interven¢ao humana especializada (Quadro 5).

Nesse contexto, os achados desta etapa dialogam diretamente com o objetivo especifico
da pesquisa voltado a identificagdo de demandas passiveis de automagdo. Evidencia-se que a
implementagdo de uma chatbot pode atuar como ferramenta estratégica de triagem, orientagao
inicial e esclarecimento de duividas recorrentes, contribuindo para a redugdo da sobrecarga do
atendimento humano, para a otimizagao dos fluxos de comunicagdo e para o fortalecimento da

eficiéncia comunicacional da Ouvidoria do IFAM.
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Quadro 5 — Dificuldades recorrentes e demandas passiveis de automacdo na Ouvidoria do IFAM

Dimensao analisada Categoria Frequéncia
(%)
Dificuldades no atendimento Compreensao dos prazos de resposta 66,7
Procedimentos adotados pela 66,7
Ouvidoria
Tipos de manifestagdo 16,7
Nao apresentou dificuldades 16,7
Busca por outros canais Necessidade de buscar informagdes 83,3
adicionais
Nao buscou outros canais 16,7
Demandas passiveis de Fluxo de tratamento das manifestagdes 83,3
automacao
Prazos legais 66,7
Informacdes gerais sobre a Ouvidoria 66,7
Orientagdes iniciais sobre dentincias 33,3

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

No que se refere a avaliagao geral do atendimento da Ouvidoria do IFAM, os resultados
indicam um cenario de satisfagdo moderada, marcado por percepcdes heterogéneas entre os
participantes. Metade dos respondentes (50%) declarou-se satisfeita com o servigo prestado,
enquanto 33,3% posicionaram-se de forma indiferente, o que sugere que, embora o atendimento
cumpra parcialmente sua funcdo institucional, ainda ndo gera, de forma consistente, uma
experiéncia plenamente satisfatoria para todos os usuarios.

Essa percepcao intermedidria reflete-se também na avaliagao da clareza da comunicagado
institucional. Apenas 50% dos participantes classificaram a comunica¢ao como muito clara, ao
passo que 33,3% a consideraram regular, explicitando que parcela significativa dos usuarios
encontra dificuldades na compreensdo das informagdes fornecidas. Tal achado reforga a
existéncia de fragilidades comunicacionais que impactam diretamente a experiéncia do usudrio

e sua percepcao quanto a efetividade do atendimento.
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Quando questionados acerca do potencial impacto do uso de tecnologias baseadas em

inteligéncia artificial na satisfacdo do usudrio, a maioria dos participantes (83,3%) afirmou que

a IA pode melhorar a satisfacdo de forma parcial. Esse resultado revela uma postura positiva,

porém cautelosa, em relagdo a adogao dessas tecnologias no contexto organizacional, indicando

abertura a inovag¢ao, desde que sua implementagado esteja associada a estratégias que assegurem

clareza, confiabilidade das informagdes e alinhamento as expectativas dos usudarios, conforme

mostra o Quadro 6.

Quadro 6 — Avaliacdo do atendimento da Ouvidoria e percepcao sobre o uso de inteligéncia artificial

Questiao analisada  Resultado predominante

Percentual (%)

Anadlise interpretativa

Usuarios satisfeitos

Satisfagdo geral com o
atendimento

50%

Indica que o servigo atende
parcialmente as expectativas,
mas ndo alcanga satisfagao
plena de forma homogénea
entre 0s usuarios.

Usuarios indiferentes

33,30%

Sugere auséncia de vinculo
positivo com o atendimento,
apontando para uma
experiéncia funcional, porém
pouco engajadora.

Comunicag¢ao considerada
muito clara

Clareza da comunicagao

institucional

50%

Demonstra que parte dos
usudrios compreende
adequadamente as informacdes
fornecidas pela Ouvidoria.

Comunicag¢do considerada
regular

33,30%

Evidencia fragilidades
comunicacionais que podem
impactar a compreensdo dos
fluxos e procedimentos
institucionais.

Satisfagdo do usudrio IA melhora parcialmente a
satisfacdo

83,30%

Revela abertura a adogao de
tecnologias baseadas em IA,
porém acompanhada de
cautela quanto a
confiabilidade, clareza e
adequagdo institucional.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Os achados desta pesquisa evidenciam que a experiéncia prévia e o vinculo institucional
dos participantes ndo foram suficientes para garantir uma compreensdo clara dos fluxos e
procedimentos da Ouvidoria, o que refor¢a a centralidade da comunicacdo como elemento
estruturante da qualidade do atendimento. Estudos internacionais, como o de Lindgren e Jansson
(2021), realizado na Suécia, apontam que usudrios recorrentes ¢ com maior familiaridade
institucional tendem a ser mais criticos em relagdo a clareza dos servigos publicos digitais,
identificando com maior facilidade lacunas informacionais e falhas nos processos de
comunicagao.

A recorréncia no uso da Ouvidoria, observada entre os participantes, dialoga com os
achados de Pereira, Macadar e Luciano (2021), em estudo conduzido no Brasil, no qual os
autores destacam que usuarios frequentes de servigos publicos desenvolvem expectativas mais
elevadas quanto a previsibilidade dos prazos e a transparéncia dos procedimentos. Nesse
sentido, a dificuldade relatada pelos participantes em compreender o andamento de suas
manifestagdes evidencia um descompasso entre a estrutura formal do atendimento ¢ a
experiéncia efetivamente percebida pelo usuario.

O predominio de solicitagdes como principal tipo de manifestacdo também encontra
respaldo na literatura. da Silva, Santos e Reinhard (2020), ao analisarem ouvidorias publicas
federais brasileiras, identificaram que grande parte das demandas esta relacionada a busca por
informagdes e orientagdes administrativas, o que reforca o carater informacional desses
servicos. Esse aspecto torna ainda mais relevante a adogdo de mecanismos apta a oferecer
respostas claras, padronizadas e acessiveis logo no primeiro contato.

A coexisténcia de diferentes canais de atendimento, como Fala.BR e e-mail
institucional, embora amplie as possibilidades de acesso, pode contribuir para a fragmentacao
da comunicacdo quando ndo acompanhada de estratégias integradas de orienta¢do ao usudrio.
Gil-Garcia, Dawes e Pardo (2020), em pesquisa desenvolvida nos Estados Unidos, destacam
que a multicanalidade em servicos publicos exige instrumentos complementares de apoio a
navegacao do usudrio, sob pena de aumentar a incerteza sobre o percurso das demandas.

Nesse contexto, os resultados obtidos nesta pesquisa reforcam a pertinéncia da
implementa¢do de um chatbot institucional como ferramenta de apoio a Ouvidoria. A
identificacao de demandas passiveis de automagdo especialmente aquelas relacionadas a fluxos,
prazos e informagdes gerais indica que o chatbot pode atuar de forma estratégica na orientacao
inicial dos usuarios, reduzindo a sobrecarga do atendimento humano e promovendo maior

clareza comunicacional. Contudo, conforme apontado por Lourenco (2020), em estudo
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realizado em Portugal, a efetividade de solugdes digitais no setor publico depende de sua
integracao aos processos institucionais e de seu alinhamento as expectativas dos usuarios, o que

refor¢a a necessidade de uma implementacao planejada e transparente.

4.5 Resultados do teste-piloto do chatbot da Ouvidoria do [IFAM

O teste piloto do chatbot da Ouvidoria do IFAM foi realizado em ambiente controlado,
com a participagdo de servidores e usuarios convidados, possibilitando a observagao direta da
interagdo entre o usuario e a ferramenta desenvolvida. Os registros visuais do teste,
apresentados por meio de capturas de tela (Figuras 10 a 11), evidenciam o funcionamento do
chatbot em situagdes reais de uso, contemplando desde a apresentacao inicial da ferramenta até
a resposta a demandas institucionais e temas sensiveis, como informacdes sobre legislacao

relacionada a assédio e orientagdes administrativas.

Figura 10 — Teste do chatbot com servidores

(B®) ouviBot, Assistente virtual da ouvidoria OUVIDORTA TFAM

Bom dia, preciso de ajuda.

0la! Sou o agente virtual da Ouvidoria do IFAM. Vocé pode conversar comigo
sobre os seguintes assuntos: Assédio » informagoes sobre assédio moral e
sexual, fluxos de denincia e protegdo. Sobre a Ouvidoria » estrutura, fluxos,
tipos de manifestacdes e formas de contato. Assuntos académicos + cursos,
ingresso, cotas e vida estudantil no IFAM. Sobre qual desses temas vocé
gostaria de falar?

As reunides no campus acontecem e geralmente existe uma lista de frequencia
ou ata, correto?

Sim, as reunioes realizadas no campus geralmente incluem uma lista de
frequéncia ou uma ata para registrar os participantes e os assuntos
discutidos. Esses documentos sao importantes para garantir a transparéncia e
o acompanhamento das atividades. Deseja mais algum esclarecimento sobre este
ou outro assunto? Caso contrario, digite ‘Encerrar’ para finalizar o
atendimento.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).



Figura 11 -Teste do chatbot com usuarios

Lei sobre assédios

A legislacdo sobre assédio
no contexto do Instituto
Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do
Amazonas (IFAM) aborda
tanto o assédio moral
quanto o assédio sexual,

enfatizando suas
defini¢des, naturezas e

() ...e-semibiographical-giselle.ngrok-free.dev (T

014! Eu sou a ouviBot, seu assistente
virtual da Ouvidoria. Como posso
ajudar hoje?

Quero fazer uma denilncia

014! Para realizar uma dendncia, vocé
pode entrar em contato diretamente
com nossa Ouvidoria do IFAM por meio
do e-mail ouvidoria@ifam.edu.br ou
pelo portal. Por favor, descreva a
situacdo detalhadamente, incluindo
locais, datas e pessoas envolvidas,
se possivel. A Ouvidoria garante
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sigilo e pode investigar o caso
internamente. Deseja mais algum
esclarecimento sobre este ou outro
assunto? Caso contrario, digite
‘Encerrar’ para finalizar o
atendimento.

implicacdes legais:
Assédio Sexual: E definido
como qualquer conduta de
conotacao sexual (fisica
ou verbal) que seja

indeseiada e imnnsta A

Enviar

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Os resultados indicam que o chatbot cumpre o papel proposto de automatizar demandas
recorrentes € de baixa complexidade, funcionando como um canal complementar ao
atendimento tradicional da Ouvidoria. Tal constatacdo reforga o potencial da ferramenta para
ampliar o acesso a informagao, otimizar o tempo de resposta percebido pelo usudrio e melhorar
a experiéncia inicial de atendimento.

Os achados do teste piloto corroboram a literatura que destaca a importancia do uso de
tecnologias digitais na modernizacdo dos servigos publicos e no fortalecimento da experiéncia
do usudrio. De acordo com a ENAP (2023), a transformagdo digital no setor publico deve
priorizar solucdes que promovam acessibilidade, eficiéncia e clareza na comunicagdo com o
cidadao, aspectos observados nas interagdes realizadas com o chatbot da Ouvidoria do IFAM.

A capacidade do chatbot de responder a demandas frequentes e conduzir os usudrios
sobre procedimentos institucionais estd alinhada as boas praticas de ouvidorias digitais, que
defendem o uso de ferramentas automatizadas como suporte ao atendimento inicial, sem

prejuizo da escuta qualificada e da atuagao humana nos casos mais complexos (CGU, 2023).
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Nesse sentido, os resultados indicam que a ferramenta atua como elemento facilitador
da comunicac¢do, contribuindo para a organizagdo dos fluxos de atendimento e para a reducao
da sobrecarga operacional da Ouvidoria.

Além disso, a interagdo do o chatbot em temas sensiveis, como informacdes sobre
assédio, reforca a relevancia da tecnologia como instrumento de orientagdo inicial e de
promocao do acesso a informag¢ao. Conforme destacam Silva, Rodrigues e Santos (2023), o uso
de inteligéncia artificial em ouvidorias publicas pode aumentar a confianga do usuario ao
oferecer respostas padronizadas, claras e baseadas em normativos institucionais, desde que haja
supervisao humana e encaminhamento adequado quando necessario.

Sob a perspectiva da comunicagao publica, os resultados dialogam com Kunsch (2003),
ao evidenciar que a adogdo de tecnologias digitais pode fortalecer a comunicagdo institucional,
tornando-a mais integrada, transparente e acessivel. Do mesmo modo, Bryson (2009) ressalta
que praticas comunicacionais coerentes e alinhadas aos valores organizacionais contribuem
para a construcao de confianga por parte da comunidade, aspecto potencialmente ampliado pelo
uso de ferramentas como o chatbot.

Assim, o teste piloto demonstra que o chatbot da Ouvidoria do IFAM apresenta
resultados positivos quanto a usabilidade, clareza das respostas e apoio ao atendimento inicial,
atendendo ao objetivo especifico de testar a ferramenta em ambiente controlado e avaliar a
percepcao sobre seu uso. Os achados indicam que a tecnologia possui potencial para contribuir
com a melhoria da qualidade do atendimento e com o aumento da satisfagdo dos usudrios, desde
que integrada aos fluxos institucionais existentes e utilizada como complemento ao atendimento

humano.

4.6 Construcdo do Framework de Analise

No contexto da andlise qualitativa, frameworks analiticos constituem instrumentos de
organizacdo e interpretacdo dos dados empiricos, permitindo a sintese estruturada das
categorias, sentidos e relagdoes emergentes dos discursos analisados (Miles; Huberman; Saldafia,
2014). Nesta pesquisa, o framework analitico foi construido principalmente a partir dos dados
oriundos do grupo focal, sendo posteriormente complementado por evidéncias da andlise lexical
(apresentada na secdo 4.7), com o objetivo de sistematizar os principais achados empiricos e
explicitar as dimensdes analiticas centrais relacionadas a experiéncia dos usudrios da Ouvidoria
do IFAM e a percepcao sobre o uso de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial. O

framework apresentado ndo se configura como um modelo tedrico prévio, mas como uma
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construcado interpretativa derivada do material empirico.

O framework analitico organiza os achados empiricos em cinco grandes tematicas
interpretativas: (i) perfil do usuario da Ouvidoria; (i1) lacunas de comunicagdo institucional;
(ii1) percepgoes sobre o atendimento; (iv) expectativas em relagdo ao chatbot; e (v) potenciais
contribui¢des da inteligéncia artificial para a Ouvidoria. Cada uma dessas tematicas representa
uma dimensdo analitica recorrente nos discursos dos participantes e desdobra-se em
subdimensdes que explicitam os principais sentidos, percepgdes € experiéncias relatadas no
grupo focal, permitindo uma compreensao integrada dos resultados obtidos.

A andlise dos discursos evidenciou que o perfil dos usudrios da Ouvidoria do IFAM ¢
marcado pelo conhecimento parcial dos canais institucionais disponiveis, especialmente no que
se refere a plataforma Fala.BR. Observou-se, ainda, um uso predominantemente reativo do
servigo, acionado, em geral, diante de problemas ou conflitos especificos, € ndo como canal
continuo de didlogo institucional. Destaca-se também o acimulo da condi¢@o usuério-servidor,
o que confere aos participantes uma percepcao hibrida, influenciada tanto pela vivéncia como
demandantes quanto pelo conhecimento interno dos fluxos administrativos da instituicao.

As lacunas de comunicag¢do institucional emergem como uma das principais dimensdes
analiticas do framework. Os participantes relataram dificuldades relacionadas a orientagdao
inicial sobre os procedimentos da Ouvidoria, bem como desconhecimento acerca dos fluxos e
competéncias do servico. Soma-se a isso a percep¢ao de uma linguagem excessivamente
burocréatica, considerada pouco acessivel, especialmente para usudrios externos a institui¢ao, o
que pode comprometer a efetividade da comunicagdo e a compreensdo das respostas fornecidas.

No que se refere a percepcao do atendimento, os discursos revelam uma avaliagdo
positiva do acolhimento humano oferecido pela Ouvidoria, reconhecido como um diferencial
importante do servigo. Contudo, essa percepgao favoravel convive com criticas relacionadas a
morosidade no retorno das manifestagdes e a falta de clareza em algumas respostas, apontadas
como fatores que impactam negativamente a experiéncia do usudrio e sua satisfacdo com o
servico prestado.

As expectativas dos participantes em rela¢do ao chatbot concentram-se, sobretudo, no
desejo por respostas imediatas e orientagdes iniciais mais claras. O chatbot é percebido como
uma ferramenta complementar ao atendimento humano, € ndo como seu substituto, sendo
atribuido a ele um papel predominantemente orientador e informativo. Os usuarios demonstram
expectativa de que a tecnologia contribua para reduzir dividas recorrentes e agilizar o acesso

as informagdes basicas da Ouvidoria.
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A partir dos relatos, identifica-se a percep¢do de que a inteligéncia artificial pode
contribuir para o aprimoramento da comunicag¢ao institucional da Ouvidoria, especialmente no
que se refere a padronizagao de informacgdes, a ampliagdo do acesso e a reducao de demandas
repetitivas. Os participantes associam o uso da IA ao aumento da eficiéncia do atendimento e a
melhoria da experiéncia do usudrio, desde que integrada de forma estratégica e alinhada aos

processos ja existentes (Figura 12).

Figura 12 — Framework Analitico dos Resultados da Pesquisa

R, 2] ] b gl

QOConhecimento ORespostas QOPadronizagao
parcial dos ODificuldade QO Acolhimento imediatas das <
canais de orientacio humano informagdes

inicial positivo

QUso
complementar
ao humano

QUso reativo do

OAgilidade no
servigo

OMorosidade no atendimento

retorno

ODesconhecime
nto do Fala.BR

QUsuario com
vinculo
institucional

QOMelhoria da
experiéncia do
usuario

QFun¢ao
QFalta de orientadora
clareza nas

respostas

OLinguagem
excessivament
e burocratica

Perfil do Usuario da Ouvidoria
Lacunas de Comunicacdo Institucional
Percepcdes sobre o Atendimento
Expectativas em Relagiio ao Chatbot
Contribuigdes da IA para a Ouvidoria

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

4.7 Analise Lexical e Nucleo de Palavras

Conforme descrito na secdo metodologica, a andlise lexical consiste em um
procedimento voltado a identificagdo de padrdes de linguagem, termos recorrentes e nucleos
semanticos presentes nos discursos, sendo empregada, nesta pesquisa, como estratégia
complementar a anélise qualitativa.

Nesta pesquisa, essa técnica foi aplicada as transcri¢des das entrevistas realizadas com
usuarios da Ouvidoria do IFAM que participaram do teste piloto do chatbot com tecnologia de
Inteligéncia Artificial, buscando evidenciar como esses usuarios percebem, avaliam e projetam
expectativas em relagdo ao uso da ferramenta no atendimento institucional.

O procedimento adotado envolveu, inicialmente, a leitura flutuante das transcrigdes,
seguida da identifica¢do de palavras e expressoes recorrentes. Mais do que a simples contagem
de frequéncia, a anélise considerou o contexto semantico em que os termos foram empregados,

permitindo compreender os sentidos atribuidos pelos entrevistados ao chatbot e ao seu papel no
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funcionamento da Ouvidoria. Essa abordagem possibilitou agrupar os discursos em nucleos
lexicais representativos de dimensdes centrais da experiéncia dos usudrios, em consonancia
com os objetivos especificos da pesquisa.

De modo geral, os discursos analisados revelam um vocabulario fortemente associado
as ideias de melhoria do atendimento, orientacdo inicial, agilidade, acesso a informacao e
clareza, a0 mesmo tempo em que aparecem termos que expressam limites e a necessidade de
aprimoramento da ferramenta. Esse conjunto lexical indica uma percepcao predominantemente
positiva em relagdo a capacidade do chatbot, embora acompanhada de avaliagdes criticas e
realistas quanto as suas capacidades atuais.

Entre as palavras e expressdes mais recorrentes destacam-se termos como “ajuda”,
“contribui”, “orientar”, “informacdes”, “duvidas”, “links”, “claro”, “genérico”, “aprimorar” e
“base de dados”. Essas ocorréncias evidenciam que os entrevistados compreendem o chatbot,
sobretudo, como um instrumento de apoio inicial, voltado a media¢ao do acesso a informagao
e ao direcionamento dos usudrios dentro dos fluxos e canais da Ouvidoria.

A partir da sistematizagdo dessas recorréncias, foi possivel identificar quatro nucleos
lexicais centrais. O primeiro refere-se ao nucleo da utilidade e contribui¢do institucional,
expresso por termos como ‘“ajudar”, “contribuir”, “positivo” e “tendéncia”. Esse nucleo revela
que os usuarios reconhecem o chatbot como uma inovagdo alinhada as transformacgdes
tecnologicas contemporaneas, percebendo sua aplicabilidade tanto no setor privado quanto na
administragao publica.

O segundo nucleo identificado corresponde ao nticleo da orientacdo e do acesso a
informacao, marcado por palavras como “orientar”, “informag¢des”, “direcionamento”, “links”
e “Fala.BR”. Esse conjunto lexical indica que o principal valor atribuido ao chatbot reside em
sua capacidade de informar o usudrio, reduzir incertezas iniciais e facilitar o acesso aos canais
institucionais adequados, especialmente nos primeiros contatos com a Ouvidoria.

O terceiro nucleo diz respeito ao nucleo da clareza e das limitagdes da ferramenta,
evidenciado por termos como “genérico”, ‘“fraco”, “pontual”’, “especifico” e “ndo
responde”. Esse nucleo expressa uma percepgado critica dos entrevistados, que reconhecem as
limitagdes do chatbot diante de demandas mais complexas ou altamente personalizadas,
destacando a compreensao de que a ferramenta nao substitui o atendimento humano, mas atua
de forma complementar.

Por fim, identificou-se o ntcleo do aprimoramento continuo, associado a expressoes

como “aprimorar”, “alimentar”, “base de dados”, “atualizar” e “gradualmente”. Esse nticleo

reflete a expectativa de evolugdo progressiva do chatbot, condicionada ao enriquecimento de
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sua base informacional e & incorporagdo das demandas recorrentes da Ouvidoria ao longo do
tempo.

A partir da andlise lexical apresentada, procedeu-se a organizagdao desses nucleos de
palavras em nucleos tematicos, conforme a técnica de analise de conteudo tematica. Essa etapa
permitiu transformar as recorréncias lexicais em categorias analiticas interpretativas,
possibilitando uma compreensdo mais estruturada dos sentidos atribuidos pelos usuarios ao
chatbot da Ouvidoria do IFAM. O processo de categorizacdo considerou a convergéncia
semantica entre palavras, expressdes e trechos discursivos, bem como sua aderéncia aos
objetivos da pesquisa, resultando na consolidacdo de quatro categorias analiticas centrais

relacionadas a percep¢do, a utilidade e as limitagdes do uso da Inteligéncia Artificial no

atendimento institucional (Quadro 7).

Quadro 7 — Nucleos lexicais, categorias tematicas e sentidos interpretativos

Nucleo lexical Palavras/expressoes Categoria Sentido interpretativo
predominante  recorrentes tematica
Utilidade e ajudar, favorecer, positivo, Percepgio O chatbot ¢é percebido
contribui¢do tendéncia, tecnologia de valor como inovacdo util e
institucional alinhada  as  praticas
contemporaneas da
Apoio a administracdo publica
Orientacdo e  orientar, informagoes, orientagao A ferramenta ¢
informacao duvidas, links,  dousudrio  compreendida como meio
direcionamento, Fala.BR de facilitar o acesso a
informacdo e aos canais
Limitagdes  corretos
Clareza e  genérico, fraco, especifico, operacionai Reconhecimento de que o
limitagdes pontual, ndo responde s do chatbot chatbot nao substitui o
Evolucdo ¢ atendimento humano em
maturidade  demandas complexas
Aprimoramen  aprimorar, alimentar, base da Expectativa de melhoria
to continuo de  dados, atualizar, ferramenta  progressiva condicionada

gradualmente

ao enriquecimento da base

informacional

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Os nucleos lexicais identificados nesta pesquisa, associados as ideias de utilidade,
orientagdo, clareza, limitagdes e necessidade de aprimoramento continuo, convergem com o0s
achados de estudos internacionais recentes sobre o uso de chatbots em servigos publicos. Em
pesquisa realizada na Alemanha, Wirtz, Weyerer e Geyer (2022) observaram que usudrios
tendem a perceber chatbots institucionais principalmente como ferramentas de apoio

informacional e orienta¢do inicial, reconhecendo sua aptidao para agilizar o atendimento, mas
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também apontando limitagdes frente a demandas complexas. Resultado semelhante foi
identificado por Lindgren e Jansson (2021), em estudo conduzido na Suécia, no qual os autores
destacam que a aceitagdo de solucdes baseadas em inteligéncia artificial estd fortemente
relacionada a clareza das respostas e a capacidade da ferramenta de direcionar adequadamente
o usuario dentro dos fluxos institucionais.

No contexto brasileiro, os achados deste estudo também confirmam as evidéncias
apresentadas por Pereira, Macadar e Luciano (2021), que demonstraram que a maior parte das
interacdes entre cidadaos e orgdos publicos digitais envolve duvidas recorrentes, orientagdes
iniciais e busca por informagdes padronizadas, o que refor¢a a adequagdo do uso de chatbots
para esse tipo de demanda.

Assim, a andlise lexical evidencia que a percep¢ao dos usudrios da Ouvidoria do IFAM
esta alinhada as tendéncias identificadas na literatura, reconhecendo o chatbot como
instrumento util para orientacdo e acesso a informagdo, a0 mesmo tempo em que sinaliza a
necessidade de evolucao continua da ferramenta e de sua atuagao complementar ao atendimento

humano.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Desta forma, conclui-se com esta dissertagdo que a Ouvidoria do IFAM enfrenta
desafios estruturais relacionados a eficiéncia do atendimento e, sobretudo, a qualidade
comunicacional das respostas, elementos que impactam diretamente a satisfagdo do usuario e a
percepgao de legitimidade do servigo publico. Os dados institucionais analisados evidenciam
esse cenario ao indicar, no recorte observado, desempenho preocupante no tempo médio de
resposta e na satisfacdo, bem como dificuldades associadas a clareza das devolutivas fornecidas
ao cidaddo, acentuando a existéncia de ruidos comunicacionais e de incertezas no primeiro
contato com a Ouvidoria.

Dessa forma, o objetivo geral desta dissertacdo Analisar como a implementacdo de um
chatbot com base em inteligéncia artificial, aliado a uma comunicag¢do estratégica, pode
contribuir para a melhoria do atendimento e o aumento da satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria
do Instituto Federal do Amazonas (IFAM). foi atendido ao longo do desenvolvimento da
pesquisa, por meio da analise documental, das entrevistas, do grupo focal e da observacao
participante durante o teste-piloto do chatbot.

Em sintese, o principal resultado deste estudo foi a proposi¢ao de um modelo replicavel
de implantagdo de chatbot em ouvidorias publicas, materializado (i) no diagnostico
organizacional e informacional da Ouvidoria do IFAM, (ii) no desenvolvimento de uma prova
de conceito funcional integrada ao site institucional e (iii) na sistematizagdo de um framework
analitico, com recomendac¢des para implantagdo e monitoramento.

Em uma frase, o que mudou na Ouvidoria com o PTT foi a disponibiliza¢do de um canal
institucional de primeiro contato, capaz de orientar o usudrio com respostas padronizadas e
reduzir davidas recorrentes, preservando o atendimento humano para situagdes que exigem
analise individualizada.

Quanto ao objetivo especifico 1, de mapear os fluxos de comunicagdo, os canais de
entrada e os principais tipos de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do IFAM, este foi
atendido principalmente na secao “4.1 Resultados da Pesquisa Documental”, complementado
pela observacao participante. O exame dos documentos institucionais permitiu identificar tipos
de manifestacdes recorrentes, canais utilizados e fluxos de tratamento, oferecendo um

diagnostico do funcionamento da Ouvidoria e de suas demandas comunicacionais.
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Ressalta-se que a robustez dos resultados e das conclusdes desta pesquisa foi ampliada
pela triangulagdo dos dados (Yin, 2014), articulando evidéncias provenientes da analise
documental e dos indicadores institucionais, da observagao participante, das entrevistas e do
grupo focal. Essa convergéncia de fontes, em consonancia com abordagens no campo da gestao
publica e da comunicagdo institucional (Bryson, 2009; Kunsch, 2003), permitiu confirmar
padrdes recorrentes, reduzir vieses de interpretacao e sustentar as categorias analiticas com base
em multiplas evidéncias, analisadas por meio de procedimentos de analise de conteudo (Bardin,
2016).

No que se refere ao objetivo especifico 2, de compreender as percepcdes de usuarios e
servidores sobre o atendimento da Ouvidoria do IFAM e sobre oportunidades de melhoria
comunicacional e de satisfa¢do, este foi atendido por meio das entrevistas e do grupo focal,
articulados a anadlise de dados avaliativos institucionais. As evidéncias reunidas permitiram
analisar tempo de resposta percebido, clareza das informacgdes e satisfagdo com o atendimento,
destacando fragilidades e oportunidades de aprimoramento (Brasil. Controladoria-Geral da
Unido, [s.d.]).

Em relacdo ao objetivo especifico 3, de identificar demandas recorrentes e de baixa
complexidade passiveis de automacao, este foi atendido a partir da triangulacdo entre dados
documentais, entrevistas, grupo focal e observagado participante. Foram reconhecidas demandas
repetitivas como orientagdes sobre prazos, canais, tipos de manifestagdo e encaminhamentos
iniciais que subsidiaram a defini¢do das funcionalidades prioritarias do protétipo desenvolvido.

Quanto ao objetivo especifico 4, de desenvolver e implementar um prototipo de chatbot
baseado em inteligéncia artificial, integrado ao site institucional da Ouvidoria e orientado a
comunicagdo estratégica, este foi atendido por meio da concepcdo e implementacdo do
prototipo funcional. A ferramenta foi estruturada com base nos fluxos institucionais e nas
demandas identificadas, priorizando linguagem clara, orientagcdo ao usudario e apoio ao primeiro
atendimento.

Ressalta-se que o prototipo foi deliberadamente delimitado como canal de apoio
informacional e de orientacdo inicial (primeiro contato), com fronteira explicita em relagdo a
resolucao de manifestagdes. Demandas de baixa complexidade, como esclarecimento de prazos,
canais de entrada, tipos de manifestacao e instrugdes de registro, foram tratadas como passiveis
de atendimento automatizado; por outro lado, solicitagdes que exigem apuracdo, andlise de
mérito, coleta de evidéncias ou tratamento individualizado devem ser encaminhadas ao

atendimento humano. Essa delimitacdo evita expectativas irreais de substitui¢do integral da
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Ouvidoria e orienta o usuario sobre o que o chatbot faz e o que nao faz.

A avaliagdo realizada no teste-piloto concentrou-se na clareza, utilidade e intencao de
uso; contudo, os achados se conectam prospectivamente a indicadores processuais a serem
mensurados em implantagao real, como tempo médio de resposta, taxa de resolu¢ao no primeiro
contato, reducdo de retrabalho por reclassificacdo ou encaminhamento indevido e satisfagdo do
usuario.

Quanto ao objetivo especifico 5, de testar o protdtipo de chatbot em ambiente controlado
e avaliar clareza, utilidade e potencial impacto na satisfagdo dos usuarios, este foi atendido por
meio do teste-piloto e da aplica¢do do grupo focal com servidores e usudrios. A intera¢cdo com
a ferramenta permitiu avaliar usabilidade, adequacao das respostas ¢ pontos de melhoria.

Por fim, o objetivo especifico 6, de construir e apresentar um framework analitico que
sintetize os resultados da pesquisa, foi atendido na se¢do “4.6 Constru¢do do Framework de
Andlise”, apoiada pelos achados da se¢do “4.7 Analise Lexical e Nucleo de Palavras”,

consolidando categorias e relagdes interpretativas para orientar recomendacgdes a Ouvidoria.

5.1 Aplicabilidade e Replicabilidade da pesquisa

A presente pesquisa apresenta aplicabilidade direta no contexto da Ouvidoria do
Instituto Federal do Amazonas (IFAM), na medida em que o Produto Técnico- Tecnoldgico foi
concebido a partir de um diagnostico institucional baseado em evidéncias documentais e
empiricas, considerando os fluxos de atendimento, a recorréncia de demandas informacionais
e as percepcoes de usuarios e servidores. Nesse sentido, o chatbot ndo € apresentado como uma
solucdo genérica de automagdo, mas como um instrumento de apoio ao atendimento orientado
por necessidades concretas observadas no servigo, com foco na qualificagdo do primeiro
contato com o cidaddo e na melhoria da comunicagao institucional.

Do ponto de vista operacional, a aplicabilidade do chatbot se manifesta, principalmente,
na etapa inicial do atendimento, em que se concentram duvidas recorrentes e solicitacdes de
baixa complexidade, como orientagdes sobre tipos de manifestacdes, prazos legais,
procedimentos iniciais e canais adequados. Ao centralizar esse conjunto de informagdes em
uma interface conversacional, a solugdo tende a reduzir ambiguidades informacionais e a
padronizar as respostas prestadas, promovendo maior previsibilidade no atendimento e
contribuindo para diminuir retrabalho associado a davidas repetitivas. Como consequéncia,
parte da carga operacional inicial pode ser reorganizada, permitindo que a equipe da Ouvidoria

direcione esfor¢os para demandas que exigem analise individualizada, interpretacao normativa
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e encaminhamentos administrativos especificos.

Sob a perspectiva da comunicagdo estratégica, a aplicabilidade do produto também se
justifica por sua capacidade de reforgar a coeréncia institucional na prestacdo de informagdes
ao publico. Em ouvidorias publicas, a qualidade do atendimento estd fortemente associada a
clareza das orientacdes fornecidas, a consisténcia das respostas e a facilidade de acesso aos
canais formais. Nesse contexto, o chatbot atua como um mediador informacional que organiza
o fluxo de comunicagdo, reduz ruidos e contribui para a experiéncia do usuario, sem substituir
o papel institucional da Ouvidoria como instancia de escuta, mediagdo e resposta.

Além disso, a aplicacdo do chatbot no IFAM ¢ favorecida pela possibilidade de
integracdo ao ambiente digital institucional, o que amplia o acesso ao atendimento ¢ oferece
suporte continuo ao usudrio, inclusive fora do horario de funcionamento, mantendo o
atendimento humano como referéncia para situagdes que demandem aprofundamento. Essa
caracteristica fortalece a funcionalidade do produto em cendrios de alta demanda, diversidade
de perfis de usuarios e necessidade de orientacdo rapida, condi¢des frequentemente observadas
em institui¢des publicas com multiplos campi e publicos heterogéneos.

No que se refere a replicabilidade, destaca-se que o modelo proposto ndo se restringe a
realidade especifica do IFAM, pois foi construido com base em uma metodologia que pode ser
transferida para diferentes contextos institucionais. O processo adotado diagnostico com base
em documentos e indicadores, escuta qualificada de usuérios e servidores, identificacdo de
demandas recorrentes ¢ desenvolvimento de um chatbot alinhado a comunicagao institucional
configura um roteiro metodologico aplicavel a outras ouvidorias publicas e setores de
atendimento ao cidadao. Assim, mais do que replicar o mesmo conteudo, a replicabilidade esta
na possibilidade de reproduzir o método e adaptar a base de conhecimento as especificidades
locais.

A replicacdo do produto em outras institui¢des ¢ favorecida, ainda, pelo carater modular
do desenvolvimento: categorias informacionais, fluxos de interagdo e linguagem institucional
podem ser ajustados conforme normativas internas, canais oficiais e procedimentos
administrativos de cada organizacdo. Em termos préticos, a adaptacdo tende a envolver (i)
atualiza¢do da base documental e informacional; (ii) revisdo dos fluxos e do escopo de atuacao
do agente; e (iii) validagao institucional por servidores responsaveis pelo servigo.

Por fim, ¢ importante registrar que a replicabilidade, embora elevada em termos
metodologicos e estruturais, pressupde condi¢des minimas de governanga informacional e de
manuten¢do do conteudo. Para que o chatbot permaneca util ao longo do tempo, € necessario

estabelecer rotinas de atualizacdo (mudancas normativas, prazos, procedimentos e canais),
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critérios de validagdo das respostas € mecanismos de encaminhamento ao atendimento humano
quando a demanda extrapolar o escopo do atendimento automatizado. Assim, a pesquisa entrega
ndo apenas um produto aplicavel, mas também um referencial de implementagao e adaptacao
que pode apoiar outras instituicdes publicas interessadas em modernizar o atendimento e

qualificar a comunicagdo com o cidadao.

5.2 Potencial de inovagdo e impacto da pesquisa

O potencial de inovagdo desta pesquisa reside, primeiramente, na forma como a
inteligéncia artificial ¢ articulada a comunicagdo estratégica no contexto da ouvidoria publica.
Em vez de tratar o chatbot como mera solugdo de automacgao, o estudo o posiciona como um
recurso comunicacional orientado a qualificagdo do atendimento, isto €, um instrumento capaz
de organizar o fluxo informacional, reduzir ambiguidades e apoiar a tomada de decisdo do
usuario no momento inicial de interacdo com a Ouvidoria. Essa perspectiva ¢ inovadora porque
desloca o centro do debate do “uso da tecnologia” para a “qualidade do processo
comunicacional mediado por tecnologia”, enfatizando clareza, padronizagdo de informagdes e
adequacao institucional das respostas.

Nesse sentido, a inovacao manifesta-se também no modo como o produto foi concebido
e fundamentado. A constru¢do do chatbot foi precedida por diagndstico institucional e por
escuta qualificada de usuarios e servidores, o que permitiu definir seu escopo a partir de
evidéncias e ndo apenas de suposicdes técnicas. Assim, o chatbot ndo responde de forma
genérica, mas estrutura suas orientacdoes com base em categorias informacionais associadas aos
servicos efetivamente prestados pela Ouvidoria, como tipos de manifestagdes, prazos legais,
procedimentos iniciais e canais adequados. Ao operar dentro de limites institucionais definidos,
o produto refor¢a o compromisso com confiabilidade informacional e com a coeréncia das
orientagdes repassadas ao cidadao.

A inovacao também se expressa na organizagdo pratica do atendimento ao estabelecer
0 chatbot como canal de primeiro contato, com funcdo de triagem informacional e
direcionamento. Esse desenho reorganiza o fluxo inicial do servigo, ao concentrar demandas
recorrentes e¢ de baixa complexidade em um atendimento automatizado padronizado,
preservando o atendimento humano para situacdes que exigem andlise individualizada,
interpretacdo normativa ou providéncias administrativas especificas. Dessa forma, a tecnologia
ndo ¢ apresentada como substituta da Ouvidoria, mas como instrumento que reordena rotinas,

amplia a previsibilidade do atendimento e fortalece a comunica¢do publica, o que ¢
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particularmente relevante em ambientes institucionais com volume significativo de demandas
e publicos heterogéneos.

Quanto ao impacto da pesquisa, ele se manifesta de forma integrada nos ambitos
institucional, social e académico. No plano institucional, o chatbot tende a impactar diretamente
a eficiéncia do atendimento, especialmente ao reduzir davidas repetitivas, diminuir retrabalho
e otimizar o tempo destinado ao esclarecimento de questdes recorrentes. Ao padronizar
orientagdes e disponibiliza-las em um ponto unico e acessivel, a solugdo contribui para mitigar
ruidos comunicacionais e ampliar a consisténcia das informagdes prestadas ao publico,
favorecendo maior estabilidade nos fluxos de atendimento. Além disso, ao apoiar o primeiro
contato com o cidaddo, o chatbot pode contribuir para reduzir encaminhamentos equivocados
e melhorar a qualidade do registro das manifestagdes, o que repercute na organizagdo interna
do servigo e na capacidade de resposta da Ouvidoria.

No ambito social, o impacto relaciona-se a ampliagdo do acesso a informagdo e a
melhoria da experiéncia do usuario. Ao facilitar o entendimento sobre os canais adequados, os
prazos e os procedimentos iniciais, o chatbot tende a promover maior autonomia do cidadao na
interagdo com a Ouvidoria, reduzindo barreiras informacionais que podem dificultar o exercicio
do direito de manifestacdo. Em termos de percepcao do servico, a disponibilidade continua de
orientagdo inicial e a clareza das respostas contribuem para uma experiéncia mais fluida, com
menor nivel de frustragdo e maior compreensao sobre o funcionamento institucional, fatores
associados a satisfacao do usuario.

No plano académico, a pesquisa contribui ao ampliar a discussdao sobre inteligéncia
artificial no setor publico sob uma perspectiva que integra tecnologia, comunicagado
institucional e gestdo de servigos. Ao evidenciar que a adogdo de chatbots deve ser
compreendida para além da automacdo, considerando aspectos como padronizagdo
informacional, transparéncia, mediagdo institucional e experiéncia do usudrio, o estudo oferece
um enfoque aplicado ainda pouco explorado de maneira articulada na literatura. Além disso, ao
vincular o desenvolvimento do produto a evidéncias empiricas e a critérios de avaliacao tipicos
do mestrado profissional, a pesquisa refor¢a a contribuicdo metodoldgica ao demonstrar um
caminho replicavel para concepcdo de solugdes digitais em contextos publicos, unindo
diagnostico, desenvolvimento e validagdo.

Por fim, destaca-se que o impacto potencial do produto pode ser ampliado a medida que
a solu¢do seja incorporada como parte de estratégias institucionais mais amplas de
transformagdo digital e modernizacdo do atendimento. Nesse cendrio, o chatbot pode servir

como referéncia para outros setores de atendimento do IFAM e para outras instituigdes publicas
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que enfrentam desafios semelhantes, contribuindo para racionalizacdo de recursos,
fortalecimento da comunica¢do com o cidaddao e aprimoramento continuo da qualidade do

servico publico.

5.3 Implicagoes e limitagdes da pesquisa

As implicagdes desta pesquisa indicam que a incorporagdo de chatbots em ouvidorias
publicas demanda planejamento, validagdo institucional e atualizagdo continua da base
informacional, sob risco de padronizagdo inadequada, ruidos comunicacionais e perda de
aderéncia aos fluxos formais do servico. Além disso, a efetividade do atendimento
automatizado depende da integracdo com processos organizacionais e da defini¢do clara de
limites entre atendimento automatizado e atendimento humano.

Nesse sentido, a pesquisa evidencia que a efetividade do uso de inteligéncia artificial no
atendimento publico ndo decorre exclusivamente do nivel de sofisticagdo tecnologica
empregado, mas, sobretudo, da forma como essa tecnologia ¢ integrada aos processos
organizacionais existentes. A adogdo do chatbot como canal de primeiro contato demonstra que
solucdes baseadas em IA tendem a produzir melhores resultados quando articuladas a
comunicacdo estratégica, a defini¢do clara de papéis entre atendimento automatizado e
atendimento humano e a consideragdo das percepgdes e necessidades informacionais dos
usuarios. Assim, as implicagdes do estudo reforcam a importancia de uma abordagem planejada
e institucionalmente validada para a incorporagdo de tecnologias digitais no setor publico,
evitando usos meramente instrumentais ou dissociados das praticas administrativas.

Além disso, a pesquisa sugere implicagdes relevantes para a gestdo das ouvidorias, ao
indicar que chatbots podem apoiar a racionalizagdo do trabalho dos servidores, ao concentrar
demandas recorrentes e de baixa complexidade em um atendimento padronizado. Esse rearranjo
do fluxo inicial de atendimento tende a liberar recursos humanos para atividades que exigem
analise qualitativa, mediagdo institucional e tomada de decisdo, fortalecendo o papel estratégico
da Ouvidoria como instancia de escuta e resposta ao cidaddo. Desse modo, a adocao de chatbots
pode ser compreendida como parte de um processo mais amplo de modernizacdo da gestdo

publica e de qualificagdo dos servigos de atendimento.
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Todavia, essas implicagdes devem ser analisadas a luz das limitagdes inerentes ao
escopo e ao desenho metodologico da pesquisa. Uma das principais limitagdes refere-se ao fato
de que o chatbot foi testado em ambiente controlado e com um nimero restrito de participantes,
o que limita a extrapolagdo dos resultados para cenarios de uso em larga escala ou em contextos
institucionais distintos. O comportamento dos usudrios, a intensidade das interacdes e a
diversidade das demandas podem apresentar variagdes significativas quando o chatbot ¢
disponibilizado de forma continua e aberta ao publico em geral.

Outra limitagdo relevante diz respeito a auséncia de avaliagdo do chatbot em uso
prolongado e integrado aos sistemas oficiais da Ouvidoria, como plataformas de registro e
acompanhamento de manifestagdes. A ndo integracdao plena com esses sistemas impede uma
analise mais aprofundada sobre impactos de longo prazo, como alteracdes nos tempos de
resposta, efeitos sobre indicadores institucionais de desempenho e mudangas sustentadas na
satisfacdo dos usuarios. Ademais, aspectos relacionados a aceitagdo organizacional, a adaptagao
dos servidores ao uso da ferramenta e a manuten¢do continua da base informacional nao
puderam ser plenamente observados no escopo desta pesquisa. Dessa forma, as implicagdes
apresentadas devem ser compreendidas como indicativas do potencial da solugdao proposta, e
ndo como conclusdes definitivas sobre sua eficacia em todos os contextos de aplicagdo. As
limitagdes identificadas reforcam a necessidade de cautela na generalizagdo dos resultados e
apontam para a importancia de estudos complementares que aprofundem a analise do uso de
chatbots em ouvidorias publicas, especialmente em situagdes de implantacdo efetiva, uso

continuo e integrac¢do plena aos sistemas institucionais.

5.4 Recomendagdes para futuras pesquisas

Considerando os resultados alcancados e as limitagdes identificadas ao longo desta
pesquisa, recomenda-se que investigacdes futuras ampliem o periodo de testagem do chatbot
em ambiente real de atendimento, possibilitando a analise de seus efeitos a médio e longo prazo
sobre a satisfacao dos usuarios, a eficiéncia dos fluxos de atendimento e a dinamica de trabalho
da Ouvidoria. A realizagdo de estudos em contexto operacional efetivo pode contribuir para
uma compreensao mais aprofundada do desempenho da ferramenta, de sua aceitagdo pelos

diferentes perfis de usudrios e de seu impacto continuo nos processos institucionais.
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Como agenda de continuidade, recomenda-se um desenho minimo de avaliagdo em
ambiente real por 8 a 12 semanas, com monitoramento de: volume de atendimentos iniciados
pelo chatbot, tempo médio até a orientagdo inicial, taxa de redirecionamento ao atendimento
humano, taxa de retorno por informacao insuficiente e satisfacdo do usudrio. Sempre que
possivel, recomenda-se uma comparagdo antes/depois (periodos equivalentes) e a analise de
diferencas entre atendimentos com e sem chatbot, observando transparéncia ao usuario,
supervisao humana e consentimento quando aplicavel.

Adicionalmente, sugere-se que pesquisas posteriores explorem a integragdo do chatbot
aos sistemas institucionais oficiais da Ouvidoria, avaliando de que forma essa articulagdo pode
ampliar a efetividade do atendimento e a gestdo das informacgdes. Estudos comparativos entre
diferentes instituicdes publicas que adotem solugdes baseadas em inteligéncia artificial também
se mostram relevantes, ao permitir a identificacdo de boas praticas, desafios comuns e fatores
contextuais que influenciam a implementagdo dessas tecnologias.

Ao avancar para a integra¢do plena com sistemas de registro e acompanhamento da
Ouvidoria, recomenda-se explicitar e avaliar as mudangas organizacionais esperadas
(redistribuicdo de tarefas entre servidores, reconfiguragdo de fluxos, necessidade de
treinamento continuo e atualizagdao da base informacional), bem como os riscos associados
(resisténcias internas, sobrecarga de curadoria, redefinicdo de papéis e expectativas dos
usuarios).

Por fim, recomenda-se o aprofundamento da analise sobre a percep¢ao dos servidores
quanto ao uso de chatbots no atendimento ao cidaddo, considerando aspectos relacionados a
reorganizacdo do trabalho, a aceitacdo institucional e a mediagdo entre atendimento
automatizado e humano. Da mesma forma, pesquisas futuras podem avangar na discussdo de
dimensdes éticas, de governanga de dados e de transparéncia, elementos centrais para a adogao
responsavel, sustentavel e socialmente legitimada da inteligéncia artificial no setor publico.

Por fim, recomenda-se consolidar um roteiro de implantagdo € monitoramento que
descreva etapas, responsaveis, indicadores e rotinas de governanga do produto, reforcando o

carater profissional e aplicado da pesquisa.
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6. PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO (PTT)

CHATBOT INTELIGENTE COMO ESTRATEGIA DE APOIO AO ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DO AMAZONAS (IFAM)

Resumo: Diante dos desafios relacionados a fragmenta¢ao do atendimento, a recorréncia de
demandas informacionais e a necessidade de ampliagdo do acesso a informag¢ao na Ouvidoria
do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), este Produto Técnico-Tecnologico propde o
desenvolvimento de um chatbot inteligente como estratégia de apoio ao atendimento
institucional. O produto foi concebido a partir do diagnostico dos fluxos de comunicagdo e das
principais demandas identificadas na Ouvidoria, considerando aspectos normativos,
comunicacionais € operacionais do servico publico. O desenvolvimento do chatbot
fundamentou-se na integragdo entre inteligéncia artificial e comunicagdo estratégica,
priorizando a automatizacao de demandas recorrentes, a orientagdo inicial dos usuarios e o
direcionamento adequado aos canais institucionais formais. A solugdo foi estruturada para atuar
de forma complementar ao atendimento humano, oferecendo respostas padronizadas, claras e
alinhadas aos fluxos institucionais, especialmente no que se refere aos tipos de manifestacdes,
prazos legais, procedimentos e canais de atendimento da Ouvidoria. Na versao efetivamente
desenvolvida na pesquisa, o prototipo foi implementado em ambiente web institucional, com
arquitetura baseada em Agente Web, Node.js, n8n, OpenAl e banco vetorial Qdrant, e testado
em ambiente controlado com servidores e usuarios da Ouvidoria. Como resultado, o produto
apresenta uma solugao aplicada com capacidade de utilizagdao imediata no contexto institucional
do IFAM, contribuindo para a otimizagao do atendimento, a redugdo de ruidos comunicacionais
e o aprimoramento da experiéncia do usudrio. Adicionalmente, o chatbot demonstra potencial
de adaptagdo e replicabilidade em outras ouvidorias publicas com caracteristicas semelhantes,
respeitadas as especificidades normativas e organizacionais de cada institui¢ao, configurando-
se como um instrumento de apoio a modernizacao dos servigcos publicos e ao fortalecimento da
comunicagao institucional.

Palavras-chave: Chatbot; Inteligéncia Artificial; Ouvidoria Publica; Comunicagao Estratégica;
Satisfacdo do Usuario.

6.1 Contexto e/ou organizagdo e/ou setor da proposta de intervengao

A Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM) constitui-se como um espaco
institucional estratégico para a mediacao entre a administragdao publica e a sociedade, sendo
responsavel pelo recebimento, tratamento e encaminhamento de manifestacdes como
solicitacdes, reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes. Esse papel exige ndo apenas
conformidade normativa, mas também eficiéncia comunicacional, clareza procedimental e
capacidade de resposta as demandas informacionais dos usuarios (Wirtz; Weyerer; Geyer,
2020).

Nos ultimos anos, observa-se um aumento significativo na procura pelos servigos da

Ouvidoria, acompanhado pela diversidade de perfis dos usuarios e pela complexidade dos
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fluxos internos de atendimento. Esse cendrio tem evidenciado desafios relacionados ao primeiro
contato com o cidaddo, etapa em que se concentram duvidas recorrentes sobre tipos de
manifestagdes, prazos legais, canais adequados e procedimentos iniciais. A auséncia de
mecanismos estruturados de orientagdo nesse momento tende a gerar retrabalho, ampliar o
tempo de resposta e impactar negativamente a percep¢do dos usudrios quanto a qualidade do
atendimento (Bavaresco et al., 2020; Folstad; Brandtzaeg, 2020).

Diante dessas limitagdes, torna-se necessaria a adogdo de solugdes que fortalecam a
comunicagao institucional e apoiem os processos operacionais da Ouvidoria. Nesse contexto, a
incorporag¢ao de um chatbot inteligente apresenta-se como uma alternativa compativel com as
demandas contempordneas da administragdo publica, ao possibilitar a automatizacdo de
demandas recorrentes, a padronizagdo das informacdes prestadas e a ampliagao do acesso a
informacao de forma continua e controlada (Adamopoulou; Moussiades, 2020; Wirtz; Weyerer;
Geyer, 2020).

Assim, o Produto Técnico-Tecnologico desenvolvido nesta pesquisa insere-se em um
contexto institucional que demanda inovacdo orientada a eficiéncia e a qualificacdo do
atendimento publico. O chatbot proposto ndo tem como finalidade substituir o atendimento
humano, mas atuar de forma complementar, apoiando a Ouvidoria do IFAM na organizacao do
fluxo informacional, na melhoria da experiéncia do usuario e no fortalecimento da comunicagao

publica como instrumento estratégico de gestao.

6.2 Publico-alvo da proposta

O chatbot foi concebido para atender prioritariamente ao publico usudrio da Ouvidoria
composto por servidores, estudantes e cidaddos externos a instituicdo que buscam informagoes
ou desejam registrar manifestagdes. De forma complementar, sua utilizagdo impacta também o
publico interno, especialmente os servidores da Ouvidoria, na medida em que contribui para a
organiza¢do do fluxo de atendimento e para a distribui¢do mais equilibrada das demandas entre

atendimento automatizado e atendimento humano.
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6.3 Descrigdo da situacdo-problema

O desenvolvimento deste Produto Técnico-Tecnologico teve como finalidade analisar e
materializar, em uma solucdo aplicada, o uso da inteligéncia artificial aliada a comunicagao
estratégica como instrumento de apoio ao atendimento da Ouvidoria do Instituto Federal do
Amazonas (IFAM). A partir de um diagnostico institucional fundamentado em dados
documentais, evidéncias empiricas e escuta qualificada de usudrios e servidores, foi possivel
identificar fragilidades comunicacionais concentradas, sobretudo, no atendimento inicial,
relacionadas a recorréncia de duvidas, a padronizacdo das informacdes e a sobrecarga de
demandas de baixa complexidade.

Nesse contexto, o produto foi concebido como resposta técnica e organizacional a um
problema concreto da pratica institucional. Sua concep¢do nao se limitou a adogdo de uma
tecnologia digital, mas esteve orientada por uma logica de comunicacdo institucional
estruturada, alinhada aos fluxos formais da Ouvidoria e as normativas que regem o atendimento
publico. Dessa forma, o produto desenvolvido concretiza o objetivo geral da pesquisa ao
demonstrar que a inteligéncia artificial, quando integrada a comunicagdo estratégica, pode
apoiar a melhoria do atendimento e contribuir para a satisfacdo dos usudrios, sem substituir a
media¢ao humana.

A lacuna que este estudo buscou enfrentar foi compreender que a implantacdo de um
chatbot na Ouvidoria ndo € apenas uma decisdo tecnolodgica, mas um processo organizacional
que depende diretamente de comunicagdo estratégica para gerar adesdo e efetividade. Os
resultados mostram que a comunicagao estratégica ¢ um fator critico de sucesso porque alinha
expectativas internas e externas, define com clareza o papel do chatbot no fluxo de atendimento,
reduz resisténcias, orienta servidores e usudrios sobre o uso adequado do canal e fortalece a
confianca no servigo. Sem esse alinhamento, a ferramenta pode ser percebida como barreira,

gerar retrabalho e baixa utilizagdo, mesmo estando tecnicamente disponivel.
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6.4 Objetivos da proposta de intervengao

6.4.1 Objetivo geral

Analisar como a implementacdo de um chatbot com base em inteligéncia artificial,
aliado a uma comunicacdo estratégica, pode contribuir para a melhoria do atendimento e o

aumento da satisfacao dos usuarios da Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM).

6.4.2 Objetivos Especificos

1. Mapear os fluxos de comunicagdo, os canais de entrada e os principais tipos de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do IFAM, com base em andlise documental e
observagao participante;

2. Compreender as percepcdes de usudrios e servidores sobre o atendimento da
Ouvidoria do IFAM e sobre oportunidades de melhoria comunicacional e de satisfacdo, por
meio de entrevistas e grupo focal;

3. Identificar demandas recorrentes e de baixa complexidade passiveis de automagao no
atendimento da Ouvidoria do IFAM, a partir da triangulagdo entre dados documentais e
empiricos;

4. Desenvolver e implementar um prototipo de chatbot baseado em inteligéncia
artificial, integrado ao site institucional da Ouvidoria, orientado a automatizacao de demandas
recorrentes € a comunicacao estratégica;

5. Testar o protdtipo de chatbot em ambiente controlado, por meio de grupo focal com
servidores e usuarios, e avaliar clareza, utilidade e potencial impacto na satisfacao dos usuarios;

6. Construir e apresentar, ao final do estudo, um framework analitico que sintetize os

resultados da pesquisa e direcione recomendacdes para a Ouvidoria do IFAM.

6.5 Diagnostico e andlise da situagdo-problema

O diagnostico que fundamentou o desenvolvimento deste Produto Técnico-Tecnologico
foi construido a partir da analise integrada de diferentes fontes empiricas e institucionais,
incluindo relatdrios de gestdo da Ouvidoria do IFAM, painéis avaliativos da Controladoria-
Geral da Unido (CGU), entrevistas com usudrios, grupo focal com servidores e usudrios da
Ouvidoria, bem como observacao participante realizada ao longo do processo de pesquisa. Essa

estratégia permitiu compreender de forma abrangente as dindmicas do atendimento e os
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principais pontos criticos relacionados a comunicag¢ao institucional.

A analise dos dados documentais evidenciou a recorréncia de manifestacdes associadas
a duvidas sobre prazos, tipos de manifestagdes, canais adequados de atendimento e
procedimentos iniciais. Essas demandas, em sua maioria repetitivas e de baixa complexidade,
impactam diretamente o fluxo de atendimento da Ouvidoria, contribuindo para o aumento do
tempo de resposta e para a sobrecarga da equipe responsavel. Os indicadores disponiveis nos
painéis da CGU também apontaram desafios relacionados a satisfacao dos usuarios, refor¢cando
a necessidade de aprimoramento dos processos informacionais € comunicacionais (Pereira;
Janssen, 2021).

As informagdes coletadas por meio das entrevistas e do grupo focal corroboraram esse
cenario ao revelar dificuldades recorrentes dos usudrios em compreender o funcionamento da
Ouvidoria e em identificar corretamente os procedimentos e canais adequados para o registro
de suas manifestacdes. Do ponto de vista dos servidores, destacou-se a percepc¢ao de acimulo
de demandas iniciais que poderiam ser mitigadas por mecanismos de orientagdo automatizada
e padronizagao das respostas institucionais.

Diante desse conjunto de evidéncias, o diagndstico demonstrou a pertinéncia do
desenvolvimento de um chatbot inteligente como estratégia de apoio ao atendimento da
Ouvidoria do IFAM. O Produto Técnico-Tecnoldgico proposto responde, assim, a uma
necessidade institucional concreta, fundamentada em dados empiricos e alinhada aos objetivos
da pesquisa, ao buscar qualificar a comunicag¢do institucional, otimizar o fluxo de atendimento
e contribuir para a melhoria da satisfacdo dos usuarios.

O produto desenvolvido apresenta alto impacto no contexto institucional da Ouvidoria
do IFAM ao introduzir uma solugao tecnoldgica aplicada voltada a qualificacdo do atendimento
e da comunicagdo institucional. O chatbot atua diretamente sobre fragilidades previamente
identificadas no diagnostico, especialmente aquelas relacionadas a recorréncia de duvidas, a
sobrecarga do atendimento inicial e a necessidade de padronizagao das informagdes prestadas

a0s usuarios.

6.6 Proposta de intervencao

O desenvolvimento do Produto Técnico-Tecnoldgico consistiu na concepgao,
estruturagdo, implementacdo e validagao de um chatbot inteligente projetado para atuar como
canal de primeiro contato da Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM).

Diferentemente da versao anterior mais sintética, esta proposta apresenta nao apenas as etapas
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da intervengdo, mas também as evidéncias do protétipo j4 desenvolvido, a sintese do
funcionamento da solucdo e os elementos que podem ser apresentados aos diretores do

campus/polo como demonstracao objetiva do que foi efetivamente executado na pesquisa.

6.6.1 Sintese do produto efetivamente desenvolvido

Na etapa aplicada da pesquisa, o protétipo do chatbot foi efetivamente desenvolvido e
testado em ambiente controlado. A versao consolidada do produto foi implementada em
ambiente web institucional, por meio de um Agente Web (interface de chat), em substituigdo a
logica inicial de uso de plataforma terceirizada. Essa redefinicdo técnica permitiu maior
controle institucional sobre o fluxo de dados, aderéncia a Lei Geral de Prote¢ao de Dados
Pessoais (LGPD) e alinhamento com a necessidade de governanca do atendimento publico.

Do ponto de vista arquitetural, o protétipo articula diferentes componentes tecnologicos:
Agente Web para a interacdo com o usuario; Webhook HTML e comunicagdo RESTful como
porta de entrada das requisicdes; backend em Node.js/JavaScript para tratamento e pré-
processamento; n8n para orquestragdo dos fluxos; OpenAl para geragdo de respostas e
embeddings; Qdrant como banco vetorial; e arquitetura baseada em Recuperacdo Aumentada
por Geragdo (RAG) para assegurar que as respostas sejam ancoradas em conteudos
institucionais previamente validados (Lewis et al., 2020; Niu et al., 2024).

No ambito funcional, o chatbot foi configurado para responder a duvidas recorrentes
sobre tipos de manifestacdes, prazos legais, canais adequados de atendimento, procedimentos
iniciais e orientagdes gerais sobre o funcionamento da Ouvidoria. O produto foi estruturado
para deixar explicitos seus limites de atuacdo, orientando o usuario aos canais institucionais
formais sempre que a demanda exigir tratamento humano, anélise de mérito ou registro oficial
da manifestacao.

Em termos de protecdo de dados, a logica do prototipo adota o principio da
minimizagdo: o chatbot ndo solicita dados pessoais para a orientacao inicial do usuario e,
quando houver necessidade de registro formal, realiza apenas o encaminhamento aos canais
oficiais. O fluxo também contempla pré-processamento, limpeza textual e anonimizacdo de
registros para finalidades estritas de melhoria do servico, reforcando uma intervengao
compativel com exigéncias normativas e reputacionais do setor publico (Veale; Borgesius,

2021).
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6.6.2 Evidéncias do prototipo desenvolvido

Para fins de apresentacao institucional aos gestores, recomenda-se que este topico retina
0s principais registros visuais do produto ja desenvolvido. Na pesquisa, tais evidéncias
demonstraram o funcionamento do chatbot em situagdes reais de uso, desde a tela inicial de
interacdo até a resposta a demandas informacionais recorrentes e temas sensiveis, como
orientagdes administrativas e dividas relacionadas a assédio. A insercdo desses registros neste
capitulo fortalece o carater aplicado do PTT, pois demonstra, de maneira concreta, que a
proposta ja ultrapassou a fase exclusivamente conceitual e alcangou estadgio de prototipagem

funcional, conforme mostra as figuras 1, 2, 3, 4.

Figura 1 — Interface inicial do chatbot da Ouvidoria do IFAM no Agente Web

\#8) OuviBot, Assistente virtual da ouvidoria OUVIDORIA TP

Bom dia, preciso de ajuda.

0la! Sou o agente virtual da Ouvidoria do IFAM. Vocé pode conversar comigo
sobre 0s seguintes assuntos: Assédio + informagoes sobre assédio moral e
sexual, fluxos de denincia e protegdo. Sobre a Ouvidoria + estrutura, fluxos,
tipos de manifestacoes e formas de contato. Assuntos académicos + cursos,
ingresso, cotas e vida estudantil no IFAM, Sobre qual desses temas voce
gostaria de falar?

As reunides no campus acontecem e geralmente existe uma lista de frequencia
ou ata, correto?

Sim, as reunioes realizadas no campus geralmente incluem uma lista de
frequéncia ou uma ata para registrar os participantes e os assuntos
discutidos, Esses documentos sdo importantes para garantir a transparéncia e
0 acompanhamento das atividades. Deseja mais algum esclarecimento sobre este
ou outro assunto? Caso contrario, digite ‘Encerrar’ para finalizar o
atendimento.

Fonte: elaborado pelo autor (2025).
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Figura 2 — Fluxo do atendimento automatizado do chatbot da Ouvidoria do IFAM

202,

QOConhecimento
parcial dos
canais
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QODesconhecime
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Figura 3 — Teste do chatbot com servidores da Ouvidoria do IFAM
e —————————————————————————————————————————————

Lei sobre assédios

A legislacao sobre assédio
no contexto do Instituto
Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do
Amazonas (IFAM) aborda
tanto o assédio moral
gquanto o assédio sexual,

enfatizando suas
defini¢des, naturezas e

implicacdes legais:
E definido

Assédio Sexual:
como qualquer conduta de
conotagao sexual (fisica

ou verbal) que seja

indeseiada e

Fonte: elaborado pelo autor (2025).

imnosta A
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Figura 4 — Teste do chatbot com usuérios da Ouvidoria do IFAM

(s} ..e-semibiographical-giselle.ngrok-free.dev (T

0la! Eu sou a ouviBot, seu assistente
virtual da Ouvidoria. Como posso
ajudar hoje?

Quero fazer uma denlncia

0la! Para realizar uma denlncia, vocé
pode entrar em contato diretamente
com nossa Ouvidoria do IFAM por meio
do e-mail ouvidoria@ifam.edu.br ou
pelo portal. Por favor, descreva a
situacao detalhadamente, incluindo
locais, datas e pessoas envolvidas,
se possivel. A Ouvidoria garante
sigilo e pode investigar o caso
internamente. Deseja mais algum
esclarecimento sobre este ou outro
assunto? Caso contrario, digite
‘Encerrar’ para finalizar o
atendimento.

Digite sua mensagem... Enviar

Fonte: elaborado pelo autor (2025).
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6.6.3 Estrutura operacional do protétipo

O processo de funcionamento do chatbot inicia-se na interface web institucional, onde
o usuario apresenta sua duvida em linguagem natural. A mensagem ¢ recebida por um Webhook
HTML integrado ao backend em Node.js, passando por uma etapa de pré-processamento em
JavaScript JSON, responsavel pela limpeza textual, extragdo de varidveis e normaliza¢ao
minima dos dados. Somente apoOs essa filtragem a requisi¢do ¢ encaminhada ao modulo de
inteligéncia artificial.

A camada semantica do protdtipo opera com arquitetura RAG. Nessa etapa, a consulta
do usuadrio € vetorizada por meio de embeddings, comparada semanticamente no banco vetorial
Qdrant e articulada com o modelo de linguagem para geragdo de resposta. Essa dindmica foi
concebida para reduzir respostas fora de escopo, aumentar a confiabilidade do conteudo gerado
e preservar o chatbot como especialista institucional da Ouvidoria, respondendo com base em
informagdo previamente validada (Pereira; Janssen, 2021; Niu et al., 2024; Wirtz; Weyerer;
Geyer, 2020).

Concluida a geracdo da resposta, o chatbot retorna a informagao ao usuario por meio do
proprio Agente Web, oferecendo continuidade da interagdo, encerramento da conversa ou
redirecionamento aos canais formais da Ouvidoria. Com isso, a solu¢ao mantém o atendimento
automatizado restrito a orienta¢do inicial e a triagem informacional, preservando o papel
mediador dos servidores nos casos que exigem aprofundamento, analise documental ou

deliberagao institucional.



112

6.6.4 Etapas de desenvolvimento do Produto Técnico-Tecnologico

Como forma de sistematizar o processo de desenvolvimento e facilitar a visualizagao
do percurso de implantagdo do produto, apresenta-se o Quadro 8.

Quadro 8 — Etapas de desenvolvimento do Produto Técnico-Tecnologico (Chatbot da

Ouvidoria do IFAM)
Etapa Descricao Base empirica e técnica
Diagnostico Levantamento das principais | Relatérios de  gestdo da
institucional fragilidades comunicacionais e | Ouvidoria; painéis da CGU;
demandas recorrentes do | entrevistas com usudrios; grupo
atendimento da Ouvidoria do | focal com servidores e usuarios;
IFAM. observagao participante.
Definicao das | Identificacdo das davidas | Analise qualitativa das
demandas recorrentes e de  baixa | entrevistas e do grupo focal;
automatizaveis complexidade  passiveis  de | recorréncia tematica nos dados
atendimento automatizado no | documentais.
primeiro contato com o usuario.
Estruturacdo da base | Organizacdo das informagdes | Normativas institucionais da
informacional institucionais do chatbot, | Ouvidoria; fluxos formais de
incluindo tipos de manifestagdes, | atendimento; dados do
prazos  legais, canais de | diagnostico.
atendimento e procedimentos
iniciais.
Defini¢ao dos fluxos | Planejamento da logica de | Resultados do  diagndstico;
de interagdo funcionamento  do  chatbot, | principios de padronizacdo e
delimitando o  papel do | clareza comunicacional.

atendimento automatizado e sua

articulagdo com o atendimento

humano.
Implementagdo  do | Desenvolvimento do chatbot | Arquitetura técnica do prototipo;
chatbot com base em inteligéncia | diretrizes institucionais; boas
artificial, integrado ao site
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institucional da Ouvidoria, com | praticas em [A aplicada ao setor
respostas padronizadas e | publico.

orientadas ao usuario.

Validacao em | Testagem do chatbot com | Grupo focal e interacdes
ambiente controlado | servidores e usudrios da | controladas; feedback qualitativo
Ouvidoria, visando  avaliar | dos participantes.

clareza, adequacao das respostas

¢ contribui¢ao ao atendimento.

Fonte: elaborado pelo autor, com base nos dados da pesquisa (2025).

6.6.5 Funcionalidades ja demonstradas no teste-piloto

Os testes realizados com servidores e usudrios evidenciaram que o protdtipo ja apresenta
um conjunto consistente de funcionalidades para apoio ao atendimento inicial da Ouvidoria.
Entre elas, destacam-se: apresentacdo institucional do agente; orientagdo sobre tipos de
manifestagdo; esclarecimento sobre prazos legais e fluxo de tratamento; resposta a perguntas
recorrentes; indicacdo de canais adequados para registro; explicitacdo das limitagdes do
chatbot; e encaminhamento ao atendimento formal quando a demanda extrapola o escopo do
agente.

Os resultados do teste-piloto indicaram usabilidade satisfatoria, clareza das respostas e
potencial de contribuigdo para a redug@o da sobrecarga operacional da Ouvidoria. As interagdes
realizadas em ambiente controlado demonstraram que o chatbot cumpre o papel de automatizar
demandas recorrentes e de baixa complexidade, funcionando como canal complementar ao
atendimento tradicional, sem prejuizo da escuta qualificada e da atuagcdo humana nos casos mais
complexos (CGU, 2023; Seering et al., 2020).

Do ponto de vista gerencial, a apresentacdo desses resultados aos diretores do
campus/polo ¢ relevante porque evidencia que a proposta de intervengdo ndo se resume a um
plano futuro de implantagdo. H4, nesta pesquisa, um protdtipo ja concebido, tecnicamente
estruturado e qualitativamente testado, com condi¢des de orientar uma implantacdo assistida,

incremental e institucionalmente supervisionada.
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6.6.6 Aplicagdo institucional e encaminhamentos para implantacao

No ambito operacional, o chatbot atua como canal de primeiro contato, sendo
responsavel pela orientagdo inicial dos usudrios quanto aos tipos de manifestacdes, prazos
legais, canais adequados de atendimento e procedimentos basicos. A partir dessa interagao
inicial, o usuario ¢ direcionado, quando necessario, aos canais institucionais formais,
preservando o papel mediador da Ouvidoria e garantindo a correta tramitagdo das demandas.

A articulagao entre o chatbot e a comunicac¢ao institucional da Ouvidoria busca reduzir
ruidos informacionais, minimizar davidas recorrentes ¢ padronizar as respostas fornecidas no
atendimento inicial. Ao concentrar a orientagdo basica em um Unico ponto de acesso, essa
estrutura favorece maior previsibilidade no atendimento, otimiza o tempo de resposta e
contribui para a melhoria da experiéncia do usuario, sem comprometer a autonomia ¢ a
responsabilidade dos servidores no tratamento das manifestagdes (Seering et al., 2020).

Para assegurar governanga e sustentabilidade do produto, recomenda-se que a Ouvidoria
estabelega responsavel pela curadoria da base informacional, com rotina de revisao periddica e
procedimento de validagdo antes da publicagdo de novas respostas. Recomenda-se, ainda, que
a implantacdo institucional observe monitoramento continuo de indicadores como tempo até o
primeiro retorno, taxa de resolucdo no primeiro contato, redirecionamentos ao atendimento
humano e satisfacdo do usuario, de modo a apoiar decisdes gerenciais e aperfeicoamentos
progressivos do prototipo.

Dessa forma, a estrutura comunicacional mediada pelo chatbot configura-se como
componente fundamental do Produto Técnico-Tecnologico, ao articular tecnologia,
comunicacdo e gestdo publica. Sua implementacdo contribui para o fortalecimento da
comunica¢do institucional da Ouvidoria do IFAM, para a racionalizagdo dos fluxos de
atendimento e para a ampliagdo do acesso a informacdo, consolidando o chatbot como

instrumento de apoio estratégico ao servigo publico.

6.7 Responsaveis pela proposta de intervencao e data

Nome: Reginaldo da Concei¢do Gomes

Orientadora: Profa. Dra. Patricia Leite da Silva.

Formagdo: Mestre em Gestao Estratégica

Vinculo institucional: Instituto Federal do Amazonas (IFAM)
Endereco eletronico: reginaldo@ifam.edu.br

Data de elaboragao: 02 de Abril de 2026



115

REFERENCIAS

ADAMOPOULOU, Eleni; MOUSSIADES, Lefteris. An overview of chatbot technology.
Artificial Intelligence Applications and Innovations. Cham: Springer, 2020. p. 373-383.

BAVARESCO, Rodrigo S.; SILVA, Leonardo A.; REIS, Juliano S.; BARBOSA, Jorge L. V.
Conversational agents in public services: a systematic literature review. Government
Information Quarterly, v. 37, n. 4, p. 101488, 2020.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021. Dispde sobre
as normas gerais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv. Diario Oficial
da Unido, Brasilia, DF, 10 mar. 2021.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do IFAM.
Brasilia: CGU, 2023.

BRASIL. Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas. Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) 2019-2024. Manaus: IFAM, 2019.

FOLSTAD, Asbjorn; BRANDTZAEG, Petter B. Users’ experiences with chatbots: findings
from a questionnaire study. Quality and User Experience, v. 5, n. 1, p. 1-14, 2020.

KUNSCH, M. M. K. Planejamento de Relag¢des Publicas na Comunicagao Integrada. Sdo Paulo:
Summus Editorial, 2003.

LEWIS, Patrick et al. Retrieval-Augmented Generation for Knowledge-Intensive NLP Tasks.
In: Advances in Neural Information Processing Systems (NeurIPS). Vancouver, 2020.

NIU, Chao et al. RAGTruth: A Hallucination Corpus for Developing Retrieval-Augmented
Language Models. arXiv preprint, arXiv:2401.00396, 2024.

PEREIRA, Gustavo Viale; JANSSEN, Marijn. Digital government transformation: the role of
public digital platforms. Government Information Quarterly, v. 38, n. 3, p. 101575, 2021.

SEERING, Joseph et al. Designing user-facing Al: examining conversational agents in real-
world contexts. Proceedings of the ACM on Human-Computer Interaction, v. 4, CSCW1, p. 1—
25, 2020.

VEALE, Michael; BORGENSIUS, Frederik Zuiderveen. Demystifying the draft EU Artificial
Intelligence Act. Computer Law Review International, v. 22, n. 4, p. 97-112, 2021.

WIRTZ, Bernd W.; WEYERER, Jan C.; GEYER, Carolin. Artificial intelligence and the public
sector—Applications and challenges. Public Administration Review, v. 80, n. 4, p. 596615,
2020.



116

7. RELATO PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO (PTT)

CHATBOT INTELIGENTE COMO ESTRATEGIA DE APOIO AO ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA DO INSTITUTO FEDERAL DO AMAZONAS (IFAM)

Resumo: Diante dos desafios relacionados a fragmentacdo do atendimento, a recorréncia de
demandas informacionais e a necessidade de ampliagdao do acesso a informacao na Ouvidoria
do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), este relato apresenta o percurso de concepcao,
desenvolvimento e validagdo do Produto Técnico-Tecnologico elaborado no ambito da
dissertacdo. O texto enfatiza o que foi efetivamente executado na pesquisa: diagndstico
institucional com base em dados documentais e empiricos; organizacao da base informacional
do atendimento; implementagdo do protoétipo em ambiente web institucional; adogdo de
arquitetura composta por Agente Web, Node.js, n8n, OpenAl e banco vetorial Qdrant; e
realizacdo de pré-teste controlado com servidores e usudrios da Ouvidoria. Os registros do
fluxograma de funcionamento e das interagdes do pré-teste evidenciam que o chatbot foi
estruturado para atuar no primeiro atendimento, esclarecendo duvidas recorrentes,
padronizando orientagdes e encaminhando o usuario aos canais formais quando necessario.
Como resultado, o relato demonstra que o produto apresenta aderéncia ao problema investigado,
viabilidade técnica e potencial de aplicacao institucional imediata, preservando a centralidade
do atendimento humano nos casos que exigem analise especializada.

Palavras-chave: Chatbot; Inteligéncia Artificial; Ouvidoria Publica; Comunica¢ao Estratégica;
Satisfagao do Usuaério.

7.1 Contexto

A Ouvidoria do Instituto Federal do Amazonas (IFAM) constitui-se como espaco
institucional de mediagdo entre a administracdo publica e a sociedade, sendo responsavel pelo
recebimento, tratamento ¢ encaminhamento de manifestacdes como solicitagoes, reclamagdes,
dentncias, elogios e sugestdes. Em servicos publicos dessa natureza, a qualidade do primeiro
contato influencia diretamente a clareza da informacdo, a percepcdo de resolutividade e a
confianca no atendimento, razdo pela qual a etapa inicial do fluxo deve ser tratada como
dimensdo estratégica da comunicacdo institucional (Wirtz; Weyerer; Geyer, 2020; Brasil,
2021).

Os dados levantados ao longo da dissertagdo demonstraram que parte significativa das
dificuldades do atendimento se concentra exatamente nesse primeiro contato: duvidas sobre
tipos de manifestagdo, incerteza sobre canais adequados, repeticdo de perguntas sobre prazos e
procedimentos e necessidade de respostas mais padronizadas. Os relatorios institucionais e a
avaliagdo da CGU reforcaram esse diagnostico ao evidenciar fragilidades de clareza e
consisténcia informacional no atendimento da Ouvidoria (Pereira; Janssen, 2021).

Nesse contexto, o Produto Técnico-Tecnoldgico foi desenvolvido como resposta
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aplicada ao problema identificado, articulando comunicagdo estratégica, transformacao digital
e melhoria do atendimento ao usuario. O relato do produto, portanto, ndo se limita a apresentar
uma ideia de intervencdo, mas descreve uma solucdo efetivamente concebida, estruturada e
submetida a uso experimental no ambito da pesquisa (Bavaresco et al., 2020; Seering et al.,

2020).
7.2 Diagnostico e desenvolvimento (PTT)

7.2.1 Diagnostico

O diagnostico que fundamentou o desenvolvimento do chatbot foi construido a partir da
triangulagdo entre relatorios de gestdo da Ouvidoria do IFAM, painéis avaliativos da
Controladoria-Geral da Unido, observagdo participante, entrevistas e grupo focal. Essa
combinagdo de fontes permitiu compreender o fluxo real do atendimento e identificar os pontos
em que a comunica¢do institucional apresentava maior fragilidade, especialmente no
acolhimento inicial do usuério.

Entre as evidéncias mais recorrentes, destacaram-se: duvidas frequentes sobre tipos de
manifestagdo e canais corretos de registro; necessidade de respostas mais claras e padronizadas;
sobrecarga do atendimento inicial com demandas de baixa complexidade; e dificuldade dos
usuarios em compreender o funcionamento da Ouvidoria. Esses achados sdo coerentes com a
literatura que aponta a utilidade de agentes conversacionais em servigos publicos para
organizac¢ao do primeiro atendimento e resposta a perguntas recorrentes.

Com base nisso, a pesquisa delimitou o escopo do produto para atuar sobre demandas
informacionais recorrentes, especialmente aquelas relacionadas a orientagdo inicial, prazos,
procedimentos e direcionamento aos canais adequados. Essa delimitacdo foi essencial para
preservar a mediagdo humana nos casos que exigem analise individualizada, juizo de mérito ou
tratamento de dados pessoais, em conformidade com a légica de governanga do atendimento

publico e com a prote¢do de dados.

7.2.2 Desenvolvimento

O desenvolvimento do protdtipo ocorreu de forma incremental, a partir da
sistematizagao das informagdes extraidas do diagndstico e da definicao dos fluxos de interacao
que o chatbot deveria cumprir no atendimento inicial. O produto foi concebido para acolher a
demanda, interpretar a diivida do usudrio, recuperar informacdo institucional previamente
organizada e orientar o encaminhamento adequado do caso, mantendo limites claros quanto ao

seu escopo de atuagao (Adamopoulou; Moussiades, 2020; Seering et al., 2020).
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Para assegurar aderéncia ao que foi efetivamente executado na dissertacdo, o produto
final foi implementado em ambiente web institucional, com centralizacdo da comunicagdo no
Agente Web. A arquitetura empregada integrou interface de chat, backend em
Node.js/JavaScript, orquestragdo via n8n, uso da OpenAl para geragdo de respostas e
embeddings e banco vetorial Qdrant para recuperagdo semantica do conteudo institucional,
conforme documentado no Anexo A da dissertagao ¢ sintetizado no Quadro 1.

Outro ponto relevante do desenvolvimento foi a adogdo da estratégia de Geragao
Aumentada por Recuperagdo (RAG), utilizada para restringir a resposta do chatbot ao contetido
institucional previamente organizado. Essa escolha técnica foi importante para reduzir o risco
de respostas fora de escopo e reforcar a confiabilidade do sistema no contexto da Ouvidoria,
aspecto particularmente sensivel em servigos publicos que lidam com orientacao formal e temas

potencialmente sensiveis (Niu et al., 2024; Veale; Borgesius, 2021).

Quadro 1 — Componentes técnicos efetivamente implementados no prototipo

Componente Tecnologia / solucio Funcao no protétipo
Frontend Agente Web (interface Disponibilizar o canal institucional de
de chat) atendimento e controlar a coleta inicial das
mensagens.
Entrada e Webhook HTML em Receber a consulta do usuario, tratar a
backend Node.js / JavaScript requisi¢do e realizar o pré-processamento dos
dados.
Orquestragdo | n8n Automatizar os fluxos, articular APIs e
encaminhar a consulta ao modulo de IA.
IAe OpenAl Gerar respostas em linguagem natural e
embeddings converter conteidos em vetores semanticos.
Busca Qdrant Recuperar contexto institucional
semantica especializado para sustentar as respostas do
chatbot.
Governanga de | Minimizagao e Evitar solicitagdo de dados pessoais no
dados encaminhamento aos primeiro contato e preservar a tramitacao
canais oficiais formal das manifestacdes.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base na arquitetura descrita no Anexo A da dissertagao (2025).

O registro visual do fluxo operacional também reforca a materialidade do produto
desenvolvido. O fluxograma a seguir sintetiza o percurso do atendimento desde a interacao
inicial do usudrio até a geracdo e devolucdo da resposta, tornando visivel a logica de

funcionamento que foi efetivamente estruturada e testada na pesquisa.
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Figura 1 — Fluxograma do agente de atendimento da Ouvidoria do IFAM
|

/
USUARIO { CAN)\L/\TEND\MENTO/

|
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CONTEXTO \ ATENDIMENTO j

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A validagdo do prototipo ocorreu em ambiente controlado, com participacdo de
servidores e usudrios, permitindo observar a interacao com a interface, a clareza das respostas
e a adequacdo do direcionamento produzido pelo chatbot. Esse pré-teste foi central para o relato
do produto, pois demonstra que a solu¢do ultrapassou a etapa meramente conceitual e foi

efetivamente colocada em uso experimental.
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Figura 2 — Registro do pré-teste do chatbot com servidores da Ouvidoria

(%) OuviBot, Assistente virtual da ouvidoria OUVIDORIA TFAM

Bom dia, preciso de ajuda.

ola! Sou o agente virtual da Ouvidoria do IFAM, Vocé pode conversar comigo
sobre os seguintes assuntos: Assédio » informagoes sobre assédio moral e
sexual, fluxos de denincia e prote¢do. Sobre a Ouvidoria + estrutura, fluxos,
tipos de manifestagoes e formas de contato. Assuntos académicos + cursos,
ingresso, cotas e vida estudantil no IFAM. Sobre qual desses temas vocé
gostaria de falar?

As reunides no campus acontecem e geralmente existe uma lista de frequencia
ou ata, correto?

Sim, as reunioes realizadas no campus geralmente incluem uma lista de
frequéncia ou uma ata para registrar os participantes e os assuntos
discutidos. Esses documentos sao importantes para garantir a transparéncia e
o acompanhamento das atividades. Deseja mais algum esclarecimento sobre este
ou outro assunto? Caso contrario, digite ‘Encerrar’ para finalizar o
atendimento.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Nos testes com servidores, o chatbot foi observado como ferramenta de apoio ao
atendimento inicial, sobretudo na organizagdo das orientagdes recorrentes € na delimitagdo do
que deveria ser encaminhado ao fluxo formal da Ouvidoria. Essa etapa foi importante para

verificar se a linguagem, o escopo e o fluxo estavam coerentes com a pratica institucional.
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Figura 3 — Registro do pré-teste do chatbot com usudrios

() ..e-semibiographical-giselle.ngrok-free.dev (T

0la! Eu sou a ouviBot, seu assistente
virtual da Ouvidoria. Como posso
ajudar hoje?

Quero fazer uma dentncia

014! Para realizar uma denlncia, vocé
pode entrar em contato diretamente
com nossa Ouvidoria do IFAM por meio
do e-mail ouvidoria@ifam.edu.br ou
pelo portal. Por favor, descreva a
situacao detalhadamente, incluindo
locais, datas e pessoas envolvidas,
se possivel. A Ouvidoria garante
sigilo e pode investigar o caso
internamente. Deseja mais algum
esclarecimento sobre este ou outro
assunto? Caso contrario, digite
‘Encerrar'’ para finalizar o
atendimento.

Digite sua mensagem... Enviar

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Nos testes com usudrios, os registros evidenciaram a utilizagdo do chatbot para
esclarecimento de diividas e para orientacao sobre procedimentos e temas sensiveis. O pré-teste
mostrou que o produto consegue responder de forma imediata a demandas recorrentes, ao
mesmo tempo em que preserva o encaminhamento aos canais formais quando a situagdo exige

aprofundamento.
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7.2.3 Estrutura comunicacional do atendimento mediada pelo chatbot

A estrutura comunicacional associada ao produto foi desenhada para organizar o chatbot
como canal de primeiro contato. Em termos praticos, isso significa que o sistema acolhe a
demanda inicial, interpreta a duvida dentro de um escopo previamente definido, oferece
resposta padronizada e orienta o usudrio sobre o caminho institucional mais adequado. Dessa
forma, o chatbot atua como mediador informacional e ndo como instancia decisoria.

Essa estrutura se apoia em trés principios centrais. O primeiro ¢ a clareza
comunicacional, expressa na padronizagdo das respostas e na ado¢ao de linguagem direta. O
segundo ¢ a complementaridade em relagdo ao atendimento humano, ja que o sistema foi
concebido para reduzir a sobrecarga do atendimento inicial sem retirar dos servidores a
responsabilidade pelos casos complexos. O terceiro ¢ a governanca da informagdo, que exige
atualizagdo continua da base de conhecimento, revisdo periddica dos fluxos e validacao
institucional das respostas disponibilizadas ao usuério.

No ambito da LGPD, o desenho do atendimento foi orientado pelo principio da
minimizagdo. Assim, o chatbot ndo solicita dados pessoais para oferecer orientacao inicial;
quando ha necessidade de registro formal de manifestagdo, o usuario ¢ encaminhado aos canais
oficiais, que dispdoem de controles proprios de identificagdo, seguranca e tramitacdo. Essa

decisdo arquitetural reitera a aderéncia normativa do produto e preserva a confianga no servico.

Quadro 2 — Exemplos de demandas observadas no pré-teste e contribui¢do do chatbot

Demanda observada

Resposta / funcio do chatbot

Contribuicio para o
atendimento

Tipos de manifestacdo
e canais de registro

Explica diferengas basicas
entre reclamagao, denuncia,
solicitagdo, elogio e sugestao,

além de orientar o canal formal.

Reduz duvidas iniciais e
melhora o encaminhamento
correto da manifestagao.

Prazos e
procedimentos da
Ouvidoria

Apresenta informagoes
padronizadas sobre etapas do
atendimento e procedimentos
iniciais.

Uniformiza a informacao
prestada e reduz retrabalho da
equipe.

Temas sensiveis e
davidas especificas

Oferece orientagdo inicial,
explicita limites do chatbot e
direciona o usudrio aos canais
institucionais apropriados.

Preserva a mediagdao humana e
evita respostas fora do escopo
institucional.

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos registros do pré-teste e no grupo focal (2025).
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7.3 Aderéncia

O Produto Técnico-Tecnoldgico apresenta aderéncia direta ao problema investigado na
dissertacao, pois transforma em solugdo aplicada as fragilidades comunicacionais e
operacionais identificadas na Ouvidoria do IFAM. O chatbot foi concebido a partir do
diagnéstico institucional e responde ao objetivo central da pesquisa ao demonstrar, em termos
praticos, como a integragdo entre inteligéncia artificial e comunicagdo estratégica pode
contribuir para a melhoria do atendimento e para a satisfacao do usuario.

Também ha aderéncia a natureza do mestrado profissional, uma vez que o produto
articula conhecimento académico, experimentacdo empirica e utilidade institucional imediata.
O relato evidencia que o desenvolvimento do chatbot ndo ficou restrito a formulagao conceitual,
tendo avancado até a implementacdo do prototipo, documentacdo da arquitetura, testagem em

ambiente controlado e sistematizacdo de critérios de uso e governanga.

7.4 Impacto

O impacto do produto manifesta-se, em primeiro lugar, na reorganiza¢do do
atendimento inicial da Ouvidoria. Ao assumir demandas informacionais recorrentes e de baixa
complexidade, o chatbot tende a reduzir ruidos comunicacionais, diminuir o retrabalho da
equipe e oferecer ao usudrio uma experiéncia inicial mais clara e previsivel. No contexto
institucional, isso favorece melhor distribuigao das demandas entre atendimento automatizado
e atendimento humano.

H4 também impacto potencial sobre a transparéncia e sobre a qualidade da informagao
publica, ja que o produto foi estruturado para responder com base em contetido institucional
validado. Para uma futura implanta¢do em ambiente real, o relato recomenda o monitoramento
de indicadores como tempo até o primeiro retorno ao usudrio, taxa de resolu¢do no primeiro
contato e satisfacdo do usudrio associada a redugdo de reclassificagdes, reaberturas ou

encaminhamentos indevidos.
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7.5 Aplicabilidade

A aplicabilidade do produto ¢ alta porque seu desenvolvimento partiu de demandas reais
da Ouvidoria do IFAM e de uma arquitetura tecnologica compativel com implantacao
institucional progressiva. O prototipo foi desenhado para operar no site da Ouvidoria como
canal de primeiro contato, sem exigir mudanga radical nos fluxos ja consolidados, o que facilita
sua adogdo e a realizagdo de ajustes graduais.

Além do contexto especifico do IFAM, a solugdo apresenta potencial de adaptacao para
outras ouvidorias publicas e setores de atendimento com problemas semelhantes, desde que
sejam observadas as particularidades normativas, organizacionais € comunicacionais de cada
institui¢do. A modularidade da arquitetura e a centralidade da base informacional tornam o

produto replicavel com adequagdes pontuais.

7.6 Inovagao

O caréter inovador do produto ndo reside apenas no uso de chatbot, mas na forma como
a tecnologia foi integrada a comunicagdo estratégica e a governanga do atendimento
institucional. O desenvolvimento do protdtipo partiu de evidéncias empiricas da pesquisa, foi
estruturado a partir de conteudo institucional validado e incorporou uma arquitetura orientada
a confiabilidade da resposta, ao controle do fluxo e a protecao de dados.

A inovacdo aplicada também se expressa na ado¢do do modelo RAG e na
reconfiguragdo do canal para ambiente web institucional, reforcando que o produto foi pensado
como solu¢do contextualizada e responsiva as exigéncias de clareza, confiabilidade e seguranca

da informagao no setor publico (Niu et al., 2024; Veale; Borgesius, 2021).

7.7 Complexidade

O produto apresenta grau médio de complexidade. Embora a arquitetura envolva
componentes de inteligéncia artificial, banco vetorial, orquestracdo de fluxos e interface web,
a complexidade principal estd menos no desenvolvimento de um sistema critico € mais na
articulagcdo entre tecnologia, conteudo institucional, limites de escopo, LGPD e validagdo
organizacional. Em outras palavras, trata-se de uma solugdo tecnicamente vidvel, mas que
depende de curadoria continua da base informacional e de alinhamento permanente com os

processos da Ouvidoria.
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Esse nivel de complexidade ¢ compativel com a proposta do mestrado profissional, pois
permite evolucdo progressiva, ajustes futuros e ampliacdo controlada sem comprometer a
implementagao inicial. O relato demonstra que a complexidade do produto foi tratada de forma
organizada por meio da delimitagdo do escopo, da documentagdo da arquitetura, da

centralizagdo do canal institucional e do teste controlado com os publicos envolvidos.

7.8 Consideragoes finais

O relato do Produto Técnico-Tecnologico demonstra que o chatbot da Ouvidoria do
IFAM foi efetivamente concebido, estruturado, documentado e testado como instrumento de
apoio ao atendimento institucional. Ao longo do processo, o desenvolvimento do protétipo foi
guiado por diagnostico empirico, por critérios de comunicagdo estratégica e por escolhas
técnicas coerentes com a protecdao de dados e com a natureza publica do servigo.

As evidéncias registradas neste capitulo especialmente o fluxograma do atendimento, a
descri¢do da arquitetura implementada e os registros do pré-teste com servidores e usuarios
mostram que o produto nao permaneceu no nivel da intengdo ou da proposta abstrata. Houve
materializacdo do prototipo, delimitagdo do seu escopo de atuagdo, validagcdo inicial em
ambiente controlado e defini¢do de parametros concretos para futura implantagao institucional.

Conclui-se, portanto, que o chatbot desenvolvido apresenta aderéncia, impacto
potencial, aplicabilidade, inovagdo e complexidade compativeis com um Produto Técnico-
Tecnologico de mestrado profissional conforme mostra o Quadro 3. Mais do que uma
ferramenta digital, o produto constitui um arranjo de comunicacdo institucional mediado por
inteligéncia artificial, capaz de qualificar o primeiro atendimento da Ouvidoria, ampliar o
acesso a informacao e preservar a centralidade da atuacdo humana nos casos que exigem escuta

qualificada, analise e decisdo administrativa.

Quadro 3 — Avaliacao do Produto Técnico-Tecnologico segundo critérios da CAPES

Critério Fundamentagao

Aderéncia O PTT esta alinhado ao problema de pesquisa, aos objetivos da
dissertacdo e as exigéncias do mestrado profissional, ao transformar
os achados empiricos em soluc¢ao aplicada para a Ouvidoria do
IFAM.

Impacto O chatbot tem potencial de qualificar o atendimento inicial, reduzir
demandas repetitivas, melhorar a clareza das informacodes e

favorecer a satisfagao do usuario.
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Aplicabilidade | A solugdo foi desenvolvida a partir de demandas reais e de
arquitetura compativel com adogao institucional progressiva e
replicacdo em contextos semelhantes.

Inovagdo A inovacao reside na integragdo entre inteligéncia artificial, base
institucional validada, comunicacao estratégica e governanga de
dados em ambiente web institucional.

Complexidade | A complexidade ¢ média, concentrando-se na articulagdo entre
tecnologia, contetido institucional, limites de escopo, LGPD e
validagdo organizacional.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base na CAPES (2019).
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ANEXO A — DESENVOLVIMENTO DO CHATBOT DA OUVIDORIA DO INSTITUTO
FEDERAL DO AMAZONAS (IFAM)

O presente modelo descreve a arquitetura e as tecnologias empregadas na
implementagdo do chatbot de suporte baseado em um Agente Web (interface de chat), cujo
objetivo ¢ assegurar conformidade com a Lei Geral de Protecio de Dados (LGPD) e,
simultaneamente, automatizar e otimizar as interagdes com 0s usuarios. A organizagao geral da
arquitetura do chatbot e o fluxo de atendimento automatizado encontram-se representados na
Figura A1, que sintetiza visualmente a logica de funcionamento do agente de atendimento.

A concepgdo do chatbot, orientada simultaneamente a automagao do atendimento e a
conformidade com a LGPD, esté alinhada as evidéncias empiricas recentes sobre a adocao de
inteligéncia artificial no setor publico. O estudo conduzido por Bjoern
W. Wirtz, Weyerer e Geyer (2020), realizado em organizagdes publicas da Alemanha,
demonstrou que iniciativas de IA alcangam maior legitimidade institucional quando
incorporam, desde a fase de projeto, requisitos de eficiéncia administrativa e conformidade
legal. Esse achado € corroborado no presente estudo ao evidenciar que a protecdo de dados ndo
foi tratada como um requisito posterior, mas como elemento estruturante da arquitetura do
chatbot.

No contexto brasileiro, a adequagdo do modelo a LGPD converge com as analises de
Danilo Doneda e Mendonga (2020), que examinaram a implementagdo de sistemas digitais na
administragdo publica ap6s a entrada em vigor da legislagdo. Os autores enfatizam que a
conformidade normativa depende de decisdes técnicas incorporadas a arquitetura do chatbot, o
que se confirma no modelo adotado, ao integrar mecanismos de controle e seguranga desde a
camada de intera¢ao com o usuario.

O processo de atendimento segue um fluxograma previamente definido (Figura 12), no
qual a interagdo tem inicio a partir da mensagem enviada pelo usudrio final. Nesse arranjo, o
Agente Web passa a constituir o canal oficial de atendimento, substituindo a légica anterior e
centralizando o acesso as funcionalidades do assistente.

A utilizagdo de um fluxograma previamente definido como orientador do atendimento
evidencia uma preocupagdo com a padronizacdo e a previsibilidade do servigo digital. Esse
resultado dialoga com o estudo de Gustavo V. Pereira e Janssen (2021), desenvolvido com
governos europeus, no qual os autores demonstraram que a defini¢do clara de fluxos digitais
contribui para a transparéncia operacional e para a redu¢do de ambiguidades na prestacdo de

servicos publicos. O modelo apresentado neste estudo confirma essas evidéncias ao estruturar
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o atendimento do chatbot a partir de um fluxo previamente mapeado.

Adicionalmente, a centralizagdo do atendimento em um Agente Web como canal oficial
esta em consonancia com os achados de Wirtz et al. (2020), que indicam que a concentragao
dos canais digitais sob controle institucional fortalece a governanca da informagdao e o
monitoramento das interagcdes. No caso da Ouvidoria do IFAM, a substituicdo de logicas
dispersas por um ponto unico de acesso refor¢a a coeréncia institucional do atendimento
automatizado.

O chatbot ¢ responsavel por interpretar e responder as perguntas apresentadas pelos
usuarios, sempre com base no contexto definido para o agente e nos conteudos disponiveis em
sua Base de Dados de Consulta. A depender da natureza da duvida, o fluxo pode conduzir o
usudario a continuidade da interacdo ou a apresentagdao de informagdes institucionais sobre as
funcdes e limitacdes do agente. Em situacdes de encerramento, seja por desisténcia ou
conclusdo da consulta, o assistente orienta o usuario acerca dos canais institucionais formais
disponiveis para atendimento.

A atuagdo do chatbot restrita ao contexto institucional previamente definido evidencia
uma estratégia voltada a confiabilidade e a seguranca informacional. Esse resultado encontra
respaldo no estudo de Luciano Floridi et al. (2020), realizado no Reino Unido, que enfatiza que
sistemas de IA em ambientes publicos devem operar dentro de limites claramente estabelecidos
para evitar respostas inadequadas ou desalinhadas as normas institucionais. O modelo analisado
confirma essa orientagdo ao restringir o comportamento do agente ao conhecimento validado
da base de dados.

A transparéncia quanto as funcdes e limitagdes do chatbot ao longo da interacdo esta
alinhada as evidéncias apresentadas por Asbjorn Felstad e Brandtzeg (2020), em estudo
conduzido na Noruega, no qual se constatou que usudrios tendem a confiar mais em chatbots
que comunicam claramente suas capacidades. Por fim, o encaminhamento do usudrio para
canais institucionais formais em situa¢des de encerramento confirma o entendimento de Wirtz
et al. (2020) de que chatbots no setor publico devem atuar como instrumentos de apoio ao

atendimento, preservando a media¢do humana e a responsabilidade institucional.
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Figura A1 - Fluxograma de agente de atendimento
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A arquitetura do chatbot exigiu a integra¢do estruturada de tecnologias podendo
substituir o canal de atendimento anterior, baseado no WhatsApp, por um Agente Web
adequado para oferecer maior controle institucional e conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD). Essa substituigdo demandou uma reconfiguracdo da camada de
frontend, garantindo que o chatbot mantivesse a robustez necessdria na orquestragao do
backend e nos modulos de inteligéncia artificial responsaveis pelo processamento das consultas
dos usuarios.

A substituicao de um canal de atendimento baseado em plataforma de terceiros por um
Agente Web institucional reflete uma decisdo arquitetural alinhada as evidéncias recentes sobre
governanga digital no setor publico. O estudo de Bjoern W. Wirtz, Weyerer e Geyer (2020),
conduzido em organizagdes publicas da Alemanha, demonstrou que solugdes de inteligéncia
artificial apresentam maior aderéncia institucional quando operam em ambientes tecnologicos
controlados pela propria organizagao, especialmente em contextos regulados por legislacoes de
protecdo de dados. O resultado observado neste estudo confirma essas evidéncias ao evidenciar
que a arquitetura do chatbot foi redesenhada para assegurar maior controle sobre os fluxos
informacionais.

Além disso, a reconfiguragdo da camada de frontend como parte central dessa
substitui¢do estd em consonancia com os achados de Gustavo V. Pereira e Janssen (2021), em
estudo realizado com governos europeus, que destacam que a camada de interagcdo com o usuario
desempenha papel estratégico na governanca de dados e na experiéncia do cidaddo. Assim, o

presente resultado demonstra que a robustez do chatbot nao se limita ao backend ou aos
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modulos de A, mas depende de uma integragdo coerente entre as camadas da arquitetura.

Nesse modelo, a Agente Web passa a desempenhar a fun¢do de canal primario de
atendimento, assumindo o papel anteriormente exercido pelo WhatsApp. A adogao dessa
solucao permitiu que o chatbot operasse diretamente sob politicas institucionais de privacidade,
possibilitando a implementagdo explicita de termos de uso, mecanismos de consentimento e
controle integral do fluxo de dados dos usuérios. Ao trafegar internamente pelas camadas do
chatbot antes de serem processadas pela inteligéncia artificial, as informagdes passam a
respeitar de forma mais rigorosa os principios de transparéncia e seguranca previstos na LGPD.

A consolidacdo do Agente Web como canal primario de atendimento evidencia uma
estratégia institucional voltada a conformidade normativa e a responsabilizacdo no tratamento
de dados pessoais. Esse resultado converge com a andlise de Doneda e Mendonga (2020),
desenvolvida no Brasil, segundo a qual a efetividade da legislacdo de protecdo de dados
depende da capacidade das organizagdes publicas de controlar tecnicamente os fluxos
informacionais desde o ponto de coleta. O modelo adotado neste estudo materializa essa diretriz
ao permitir a implementagdo explicita de termos de uso ¢ mecanismos de consentimento
diretamente na interface institucional.

Estudos recentes também indicam que a internalizagdo do trafego de dados antes do
processamento por sistemas de inteligéncia artificial contribui para maior transparéncia
algoritmica. Veale e Borgesius (2021), em pesquisa realizada no contexto da Unido Europeia,
destacam que arquiteturas de rastreabilidade e controle institucional sobre os dados reduzem
riscos associados a decisdes automatizadas. O resultado observado no chatbot da Ouvidoria do
IFAM confirma essas evidéncias ao alinhar o fluxo de dados aos principios de transparéncia e
seguranca previstos na LGPD.

A comunicacdo estabelecida entre o Agente Web e o backend ocorre por meio de um
Webhook HTML, configurado em ambiente Node.js e integrado a plataforma n8n. Esse
componente funciona como porta de entrada do chatbot, recebendo as requisi¢des enviadas pelo
frontend agora baseadas em comunicagdo RESTful e acionando automaticamente o fluxo de
processamento correspondente. Uma vez recebida, a mensagem do usudrio segue para uma
etapa de pré-processamento implementada por scripts em JavaScript JSON, responsaveis por
realizar limpeza textual, extracdo de varidveis e normalizagdo dos dados. Essa etapa ¢
fundamental para assegurar que apenas as informagdes estritamente necessarias em
consonancia com o principio da minimizacdo de dados da LGPD sejam encaminhadas ao
moédulo de inteligéncia artificial. Ressalta-se que, com a ado¢do dessa nova arquitetura, o

componente anteriormente responsavel pela integragdo com o WhatsApp foi descartado,
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tornando a comunicagdo inteiramente centrada no Agente Web.

A adocao de Webhooks e de uma arquitetura baseada em comunicagdo RESTful
evidencia uma escolha alinhada as boas praticas contemporaneas de integracao de sistemas
distribuidos. Pereira et al. (2021), em estudo conduzido com organizag¢des publicas europeias,
destacam que arquiteturas orientadas a servigos favorecem escalabilidade, interoperabilidade e
controle dos fluxos de dados, aspectos fundamentais em solugdes digitais institucionais. O
resultado apresentado neste estudo confirma essas evidéncias ao estruturar o fluxo de
comunicacao de forma modular e automatizada.

A implementagdo de uma etapa explicita de pré-processamento antes do envio das
informagdes ao modulo de inteligéncia artificial também encontra respaldo na literatura recente
sobre prote¢do de dados e sistemas automatizados. Veale e Borgesius (2021) apontam que a
filtragem e normalizacdo prévias dos dados sdo estratégias técnicas essenciais para
operacionalizar o principio da minimizagao, reduzindo a exposi¢do de informacdes pessoais em
sistemas de IA. Dessa forma, o descarte definitivo da integracdo com o WhatsApp ¢ a
centralizacdo da comunica¢do no Agente Web refor¢am a coeréncia normativa e técnica do
modelo arquitetural adotado.

A camada responsavel pelo processamento semantico e pela especializacdo das
respostas do chatbot foi mantida com base no modelo de Recuperacdo Aumentada por Geracao
(RAQ), garantindo que a ferramenta continue a operar como um agente especializado, capaz de
recuperar contetido institucional relevante e utiliza-lo para direcionar a geragao das respostas.
Nesse processo, 0 modulo de integragdo entre modelo de linguagem e banco vetorial atua como
orquestrador central, coordenando as consultas e encaminhando o fluxo de informacdes entre
os diferentes componentes. Em seguida, o Qdrant Vector Search executa a busca semantica nos
vetores previamente indexados, utilizando algoritmos como cosine similarity e HNSW para
identificar trechos de documentos semelhantes a consulta do usuario. Esses documentos,
previamente

convertidos em vetores por meio dos OpenAl Embeddings, compdem a base de
conhecimento que sustenta a especializacdo do chatbot.

A adocdo do modelo de Recuperagdo Aumentada por Geragdo (RAG) como nucleo do
processamento semantico estd alinhada as evidéncias cientificas mais recentes sobre
confiabilidade em sistemas baseados em modelos de linguagem. O estudo de Lewis et al.
(2020), realizado nos Estados Unidos, demonstrou que a combinacao entre modelos generativos
e mecanismos de recuperagdo documental melhora a precisdo das respostas em dominios

intensivos em conhecimento. Esse resultado foi aprofundado por Gao et al. (2023), em revisao
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sistematica conduzida nos Estados Unidos e na China, que identificaram o0 RAG como uma das
arquiteturas mais adequadas para contextos organizacionais regulados.

Adicionalmente, estudos empiricos recentes refor¢am a eficacia do uso de bancos
vetoriais € embeddings semanticos. Niu et al. (2024), em pesquisa experimental desenvolvida
nos Estados Unidos, demonstraram que sistemas baseados em RAG apresentam menor
incidéncia de respostas incorretas ou ndo fundamentadas quando comparados a modelos
puramente generativos. Assim, o uso do Qdrant e de algoritmos como cosine similarity e HNSW
confirma a aderéncia do presente estudo ao estado da arte da pesquisa em inteligéncia artificial
aplicada a servigos publicos.

Por fim, o conteudo recuperado ¢ encaminhado ao modelo OpenAl Chat (LLM) como
0 GPT-4 que, ao receber simultaneamente a pergunta do usuario e o contexto extraido do banco
vetorial, gera uma resposta natural estruturada de acordo com o material institucional. Essa
integracdo garante que o chatbot se comporte como um especialista no dominio da Ouvidoria,
respondendo exclusivamente com base na informagao verificada armazenada na base de dados
e prevenindo desvios ou interpretacdes alheias ao escopo institucional.

A utilizagdo de modelos de linguagem de grande porte (LLMs), como o GPT-4,
integrados a mecanismos de recuperacao de informagdo, encontra respaldo na literatura recente
sobre aplicagdes institucionais de inteligéncia artificial. O estudo de Lewis et al. (2020),
realizado nos Estados Unidos, demonstrou que a combinagao entre recuperacdo documental e
geracdo de texto permite que modelos de linguagem produzam respostas mais precisas €
alinhadas a fontes externas verificadas, especialmente em dominios intensivos em
conhecimento. Esse achado foi aprofundado por Gao et al. (2023), em pesquisa conduzida nos
Estados Unidos e na China, que identificaram que arquiteturas baseadas em Recuperacao
Aumentada por Geragdo (RAG) sdo particularmente adequadas para contextos organizacionais
regulados.

No que se refere ao comportamento do chatbot como especialista institucional, os
resultados observados neste estudo convergem com as evidéncias apresentadas por Niu et al.
(2024), em pesquisa experimental desenvolvida nos Estados Unidos, que demonstraram que
sistemas baseados em RAG apresentam menor incidéncia de respostas fora de escopo e menor
taxa de alucinagao quando comparados a modelos puramente generativos. Assim, a integragao
entre o modelo OpenAl Chat e o banco vetorial refor¢a a confiabilidade do chatbot da Ouvidoria
do IFAM, assegurando que as respostas sejam fundamentadas exclusivamente em informagdes
institucionais validadas.

Para além disso, a literatura recente destaca que a especializagdo do comportamento do
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chatbot é elemento central para a adoc¢ao de sistemas de IA no setor publico. Wirtz, Weyerer e
Geyer (2020), em estudo realizado na Alemanha, enfatizam que chatbots institucionais devem
operar dentro de limites claramente definidos para preservar a responsabilidade administrativa
e a confianca do cidaddo. O resultado apresentado neste estudo confirma essa orientagdao ao
estruturar o fluxo de respostas de modo a evitar interpretagdes alheias ao escopo da Ouvidoria.

A sintese dos componentes que compdem essa arquitetura, bem como suas respectivas
fungdes no processo de atendimento automatizado, encontra-se organizada no Quadro A1, que
apresenta de forma estruturada as tecnologias utilizadas no desenvolvimento do chatbot
experimental da Ouvidoria do [FAM.

A sistematizagdo dos componentes tecnoldgicos em um quadro sintético evidencia uma
preocupacdo metodologica com a clareza e a transparéncia da arquitetura proposta. Esse
procedimento encontra respaldo nas recomendacdes de Pereira e Janssen (2021), em estudo
realizado com organizagdes publicas europeias, que defendem que a documentagao estruturada
das solucdes digitais ¢ essencial para garantir reprodutibilidade, avaliacdo institucional e
sustentabilidade das iniciativas de transformagdo digital. Ao explicitar as tecnologias
empregadas e suas funcdes no atendimento automatizado, o presente estudo contribui para a

compreensdo do modelo e para sua eventual replicagdo em contextos similares.
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Quadro A1l — Tecnologias empregadas na arquitetura do Chatbot

Categoria Tecnologia Funcao
Orquestracao n8n Automatizar fluxos de trabalho e
incorporar as diferentes APIs envolvidas
no atendimento.
Backend Node.js / Executar scripts, processar requisigdes e
JavaScript realizar a logica de pré-processamento dos
dados.
Frontend Agente Web Atuar como canal de atendimento ao
(Interface de chat)  usuario, com controle de dados compativel
com a LGPD.
Entrada de dados Webhook/REST/  Receber, encaminhar e integrar as
e APIs JSON requisi¢des entre o Agente Web, o
orquestrador e a [A.
IA e NLP OpenAl (LLM e Gerar respostas em linguagem natural e
Embeddings) converter textos em vetores semanticos
(embeddings).
Banco vetorial Qdrant Armazenar embeddings e realizar busca

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

semantica para recuperacdo de contexto

especializado.

Apos a reconfiguracao do frontend e a consolidagdao do Agente Web como canal oficial
de atendimento, o fluxo operacional inicial do chatbot pode ser compreendido em suas etapas
especificas, desde a coleta da divida pelo usudrio até o pré-processamento da requisi¢ao. Essas
etapas envolvem a captura da mensagem, o envio ao backend por meio de Webhook HTML em
Node.js, a ativagdo dos fluxos do n8n e a aplicagdo dos scripts de JavaScript para limpeza e
minimiza¢do dos dados conforme a LGPD. A organizacdo detalhada desse processo encontra-
se apresentada no Quadro A2, que sistematiza o fluxo de interag@o do usuario e o processamento

inicial no frontend.
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Quadro A2 — Fluxo de Interagdo do Usuario e Frontend (LGPD)

Passo Componente Descricao/Acao no Fluxo Tecnologia e
Referéncia
1 Interacao do O usuario inicia o contato ou a -
Usuario Final consulta.
2 Canal de Coleta a pergunta e apresenta a Frontend Web
Atendimento interface. Agente Web (Interface de (Baseado na

Chat). Controla a coleta de dados para Conversa)
respeitar a LGPD (diferentemente de
plataformas terceiras).

3 Entrada de Recebe a requisicdo do Agente Webe Webhook HTML
Dados aciona o fluxo no orquestrador (n8n).  (n8n Webhook
Trigger - Node.js)

4 Pré- Realiza a limpeza, conversdio ou JavaScript JSON
processamento extragcdo de varidveis (JavaScript (Execucdo de
JSON) antes de encaminhar a consulta = scripts em Node.js
alA. VM do n8n)

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Superadas as etapas de entrada, filtragem e pré-processamento das informagdes, o
atendimento passa a ser conduzido pelo modulo de inteligéncia artificial, responsavel pela
especializacao das respostas do chatbot. Esse mddulo adota o modelo de Geragdo Aumentada
por Recuperacio (RAG), integrando mecanismos de busca semantica e modelos de linguagem
de grande porte, o que assegura que as respostas sejam fundamentadas exclusivamente em
conteudos institucionais previamente validados.

O fluxo de funcionamento desse modulo incluindo a vetorizagdo dos documentos, a
recuperacdo semantica no banco vetorial e a geracdo da resposta pelo modelo de linguagem
encontra-se sistematizado no Quadro A3, que apresenta de forma sintética os componentes e

suas respectivas fungdes no processo RAG.
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Quadro A3 — Maddulo de Inteligéncia Artificial e Especializagdo (RAG)

Passo Componente

5 Orquestraciao
da IA

6 Vetorizacao
(Embeddings)

7 Busca
Semantica

8 Geracao da
Resposta

Descri¢ao/Ac¢ao no Fluxo (RAG)

Gerencia o processo RAG: consulta
0 banco vetorial e envia o contexto
ao modelo de linguagem.

Converte o texto da consulta do
usuario em vetores numeéricos de
alta dimensdo, essenciais para a
busca semantica.

Faz a busca nos vetores
armazenados, utilizando algoritmos
como cosine similarity ¢ HNSW,
retornando  os  trechos  de
documentos similares (o contexto
especializado).

Recebe a pergunta do usuédrio mais
o contexto retornado pelo Qdrant. O
LLM (Large Language Model) gera
uma resposta natural, baseada no
conhecimento do especialista.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Tecnologia e
Referéncia

Médulo (Integracgao
LLM e Vetorial) (n8n
Function Node -
JavaScript)

OpenAl Embeddings
(API OpenAl -
modelos text-
embedding-3-small ou
text-embedding-3-
large)

Qdrant Vector Search
(Banco vetorial open-
source em Rust)

OpenAl Chat Model
(OpenAl API - GPT-4/
GPT-3.5-turbo)

A etapa de saida e finalizagdo do atendimento, ao assegurar a correta exibicdo da

resposta e oferecer ao usuario a possibilidade de continuar a interacdo ou encerra-la, esta

alinhada as evidéncias recentes da literatura sobre chatbots em contextos institucionais.

Adamopoulou e Moussiades (2020), em estudo desenvolvido na Grécia sobre arquiteturas de

chatbots, destacam que mecanismos claros de encerramento e transi¢ao reduzem ambiguidades

quanto ao papel do agente e contribuem para uma experiéncia de uso mais previsivel. De forma

convergente, Seering et al. (2020), em pesquisa conduzida nos Estados Unidos no ambito da

interagdo humano-computador, demonstraram que a percep¢ao de controle do usudrio sobre o

fluxo da conversa incluindo a decisdo de encerrar a interacao esta associada a menores niveis

de frustracdo e a uma avaliagdo mais positiva do chatbot. Ademais, o encaminhamento do

usudrio para canais formais de atendimento em situagdes de desisténcia ou necessidade de
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aprofundamento refor¢a o carater complementar do chatbot, resultado que dialoga com a
revisdo sistematica realizada por Bavaresco et al. (2020), no Brasil, segundo a qual chatbots
institucionais apresentam maior aceitagao quando atuam como suporte inicial ao atendimento
humano, explicitando seus limites e preservando a mediagdo organizacional. Assim, a etapa de
saida descrita no quadro A4 demonstra coeréncia entre o desenho técnico do chatbot e as

recomendacdes contemporaneas sobre experiéncia do usuario e governanga digital em servigos

publicos.
Quadro A4 — Saida e Finalizacdo do Atendimento
Passo Componente Descri¢ao/Acao no Fluxo Tecnologia e
Referéncia
9 Retorno da O chatbot de atendimento envia a Node.js /
Informacao resposta natural de volta ao usuario JavaScript
através do canal web. (Backend)
10 Resultado O Agente Web apresenta a Informagdo Agente Web
(Exibicao) sobre a func¢ao do agente e seu contexto ou
oferece a Opc¢ao para novas interagdes.
11 Encerramento Em caso de desisténcia ou cancelamento, = Agente Web

0 assistente orienta sobre os canais de
atendimento alternativos.
Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

O chatbot desenvolvido apresenta um conjunto de funcionalidades voltadas ao apoio
direto aos processos operacionais da Ouvidoria do IFAM, atuando principalmente nas etapas
iniciais do atendimento e na orientagdo dos usuarios. Entre as principais funcionalidades,
destacam-se: o fornecimento de informacdes sobre os tipos de manifestacdes disponiveis,
esclarecimentos quanto aos prazos legais de resposta, orientagdes sobre o fluxo de tratamento
das demandas, esclarecimento de duvidas recorrentes e direcionamento adequado aos canais
institucionais competentes.

A ferramenta foi estruturada para operar de forma complementar aos processos ja
consolidados da Ouvidoria, sem substitui-los. Nesse sentido, o chatbot atua como um canal de
primeiro contato, contribuindo para a triagem inicial das demandas e para a redugdo de
consultas repetitivas direcionadas aos servidores. Ao oferecer respostas padronizadas e
alinhadas as normas institucionais, a solu¢do contribui para a uniformizagdo das informagdes
prestadas e para a diminui¢cao de ambiguidades no atendimento.

A integragdo do chatbot com os processos da Ouvidoria respeita o fluxo institucional
vigente, especialmente no que se refere a mediagdo humana nos casos que demandam analise
individualizada, interpretacdo normativa ou providéncias administrativas especificas. Quando

identificada a necessidade de atendimento humano, o sistema orienta o usudrio quanto aos
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procedimentos adequados, preservando o papel estratégico da Ouvidoria como instancia de
escuta, mediagdo e resposta ao cidadao.

O modelo de chatbot proposto apresenta elevado potencial de replicabilidade e
aplicacdo em outras unidades organizacionais do IFAM e em institui¢des publicas com
estruturas e demandas semelhantes. Sua arquitetura modular, aliada a utilizagdo de tecnologias
amplamente difundidas e a adogdo de fluxos alinhados as praticas institucionais, favorece a
adaptacao do chatbot a diferentes contextos organizacionais, com ajustes pontuais na base de
conhecimento e nos conteudos informacionais.

No ambito institucional, a solu¢do pode ser aplicada ndo apenas em ouvidorias, mas
também em outros setores que lidam com atendimento ao publico, como secretarias
académicas, setores de assisténcia estudantil, coordenagdes de cursos e areas administrativas
que recebem demandas recorrentes de informacao. Essa possibilidade amplia o alcance do
produto técnico desenvolvido e refor¢a sua contribuigdo para a modernizagdo dos servigos
publicos.

Além disso, o chatbot pode ser integrado a estratégias mais amplas de transformacao
digital e inovagdo no setor publico, alinhando-se a iniciativas voltadas a melhoria da
transparéncia, da comunicacao e da satisfacdo do usudrio. A adocdo de solugdes semelhantes
em outras instituicOes federais de ensino ou 6rgdos da administracdo publica pode contribuir
para a racionalizagao de recursos, a padronizagdo de informagdes e o fortalecimento da relagao

entre Estado e cidadao.
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ANEXO B - ROTEIRO DO GRUPO FOCAL

Titulo: Grupo Focal — Avaliagdo Qualitativa do Chatbot da Ouvidoria do IFAM

Objetivo: Investigar percepcoes, sugestdes e possiveis resisténcias de servidores e usuarios em
relacdo ao uso do chatbot desenvolvido para aprimorar o atendimento da Ouvidoria do [IFAM.
Participantes: 6 a 8 pessoas, sendo servidores da Ouvidoria e usuarios do servi¢o publico
selecionados por amostragem intencional.

Duragao: Aproximadamente 90 minutos.

Local: Sala de reunides da Ouvidoria do [IFAM ou plataforma virtual (Google Meet). Mediacao:
Pesquisador responsavel, com apoio de observador auxiliar.

Registro: Audio (com consentimento dos participantes) e anotagdes de campo.

Estrutura da Sessao

1. Acolhida e apresentacao (10 min)

— Agradecimento pela presenca.

— Explicacao sobre o objetivo do estudo e dinamica do grupo.

—Reforgo dos principios éticos (voluntariedade, anonimato, liberdade de retirada).

— Assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

2. Discussao guiada (60 min)

—moderador conduz as perguntas abertas, estimulando o didlogo natural entre os participantes.
— Interveng¢des minimas, apenas para manter o foco teméatico e garantir que todos participem.
3. Encerramento (20 min)

— Sintese dos principais pontos levantados.

— Espaco para comentarios finais e agradecimento pela contribuicao.

— Esclarecimento sobre os proximos passos da pesquisa. Roteiro Tematico

Eixo 1 — Primeiras Impressoes e Expectativas

—Como vocés descreveriam suas expectativas em relagdo ao uso do chatbot na Ouvidoria?
—Que tipo de atendimento esperam que ele ofereca?

—Quais vantagens ou preocupacdes surgem ao pensar em um atendimento automatizado?
Eixo 2 — Experiéncia Pratica com o Chatbot

— Durante o teste, o que chamou mais atengao (positiva ou negativa)?

—chatbot foi facil de entender e usar?

— As respostas pareciam adequadas e uteis?



154

—Em algum momento houve confusdo, erro ou dificuldade na intera¢do? Eixo 3 —

Comunica¢ao ¢ Empatia
— A linguagem do chatbot pareceu acolhedora e profissional?
—atendimento automatizado transmite confian¢a e empatia?

—Vocés se sentiram ouvidos e compreendidos pela ferramenta? Eixo 4 — Sugestdes e

Melhorias
—Que ajustes ou melhorias fariam para tornar o chatbot mais eficiente?

—que poderia aproximar mais a ferramenta da realidade da Ouvidoria e dos usuarios?

Observagdes para o0 Moderador

Evitar julgamentos e permitir que os participantes expressem opinides divergentes.

Estimular a interagao horizontal entre os participantes.

e Fazer anotacdes sobre expressoes, tons de voz e reagdes nao verbais relevantes.

Encerrar a sessdo com agradecimento e reforco sobre o sigilo das informagdes.
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ANEXO C - ROTEIRO DAS ENTREVISTAS

ANEXO C.1 — Roteiro de Entrevista com Servidores da Ouvidoria do IFAM

Objetivo: Analisar a percep¢do dos servidores da Ouvidoria sobre os fluxos de atendimento,
desafios comunicacionais, demandas recorrentes e o potencial uso do chatbot como ferramenta
de apoio a comunicagao institucional.

Bloco 1 — Perfil funcional

1. Qual a sua func¢do na Ouvidoria do IFAM?

2. Ha quanto tempo voc€ atua no setor?

Bloco 2 — Fluxos de atendimento e comunicagao

3. Como vocé avalia os fluxos atuais de atendimento da Ouvidoria?

4. Quais sdo as principais dificuldades enfrentadas no atendimento aos usuarios?

5. Existem demandas recorrentes que consomem grande parte do tempo da equipe? Bloco 3 —
Comunicagao institucional

6. Na sua percepg¢do, a linguagem utilizada nas respostas da Ouvidoria ¢ clara e acessivel aos
usuarios?

7. Que tipos de ruidos comunicacionais sao mais frequentes no atendimento? Bloco 4 — Uso de
tecnologia e automacao

8. Voceé considera que parte das demandas poderia ser automatizada? Quais?

9. Como avalia a proposta de utilizacdo de um chatbot institucional na Ouvidoria do IFAM?
10. Em sua opinido, quais seriam os principais beneficios e limitagdes do uso de um chatbot
no atendimento ao cidadao?

Bloco 5 — Avaliagdo estratégica

11. O uso de inteligéncia artificial pode contribuir para a melhoria da eficiéncia e da satisfacao
dos usuarios?

12. Que cuidados considera essenciais para a implementacao de um chatbot na Ouvidoria?
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ANEXO C.2 - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM USUARIOS DA OUVIDORIA

DO IFAM

Objetivo: Compreender a percep¢ao dos usuarios sobre o atendimento da Ouvidoria do IFAM,
os fluxos de comunicacdo, as dificuldades encontradas e a avaliacdo do uso de tecnologias
digitais, especialmente o chatbot institucional.

Bloco 1 — Perfil do participante

1. Qual ¢ o seu vinculo com o IFAM? () Estudante

() Servidor

() Terceirizado

() Comunidade externa

1. Com que frequéncia vocé ja utilizou a Ouvidoria do IFAM? Bloco 2 — Experiéncia com o
atendimento da Ouvidoria

3. Que tipo de manifestagdo vocé realizou junto a Ouvidoria do IFAM?

4. Por qual canal vocé realizou sua manifestacio?

5. Apds registrar a manifestacdo, vocé conseguiu compreender claramente o fluxo de
tratamento da demanda (analise, encaminhamento e resposta)?

Bloco 3 — Comunicagao e clareza das informacgdes

6. Durante o atendimento, houve dificuldade em compreender as informag¢des fornecidas pela
Ouvidoria?

7. Em algum momento foi necessario buscar informagdes em outros canais para entender sua
manifesta¢ao? Por qué?

Bloco 4 — Automagao e uso de tecnologias

8. Que tipos de informagdes vocé considera que poderiam ser respondidas automaticamente,
sem necessidade de atendimento humano?

9. Caso a Ouvidoria disponibilizasse um chatbot institucional, vocé utilizaria esse recurso?
Para quais finalidades?

Bloco 5 — Avaliacao geral e satisfacao

10. Como vocé avalia a clareza da comunicagao da Ouvidoria do IFAM?

11. O tempo de resposta atendeu as suas expectativas?

12. De modo geral, qual € o seu nivel de satisfacdo com o atendimento recebido?

13. Em sua opinido, o uso de tecnologias como inteligéncia artificial pode melhorar a satisfagao

do usuério no atendimento da Ouvidoria? Por qué?



