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INTRODUCAO

E “uma filosofia gerencial que representa o esforco de todos os niveis de
governo em atender com rapidez e precisdo as necessidades, solicitacbes e
indagacbes dos cidadaos, promovendo mudancas nas politicas, praticas e
procedimentos do setor publico” (SHAIKH, KHAN, 2014 apud CARVALHO,

DANIEL et al.).



INTRODUCAO

[A instituic&o] precisa qualificar cada vez mais sua interagcao e comunicacéo
direta com a populacao, por meio da valorizacao e integracdo dos servicos
de relacionamento com o cidadao, além da interface com publicos
especificos. Mais do que isso, o desafio ndo se resume a qualificar o
atendimento, mas ampliar os canais de acesso e dialogo, e contribuir para a
producdo de conteudos focada no cidaddo, a partir da ausculta social,
fortalecendo o0 carater publico, participativo e democratico da
comunicacéo realizada pela Fundacédo (PONTES et al., 2016)



INTRODUCAO

Art. 5°, inciso XIlII:

“0 usuario de servico publico tem direito a adequada prestacao dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos
publicos aplicarem solucdes tecnolbdgicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar

melhores condi¢cbes para o compartilhamento das informagoes”
(BRASIL, 2017).



PROBLEMA A SER RESOLVIDO

O Arca, Repositorio Institucional da Fiocruz tem a misséo de reunir, preservar e
disponibilizar a producéo intelectual da Instituicao.

Para facilitar e atender as duvidas dos seus usuarios, foi
implantada no ano de 2021 a ferramenta Fale Conosco, que
demonstrou ser bastante eficaz para a equipe do Arca. Com

0 objetivo de otimizar ainda mais esse atendimento, foi

proposta a criacdo de um chatbot. P
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Repositorio Institucional da Fiocruz



METODOLOGIA

1. Construcao do framework do bot.
2. Elaboracao do fluxo de conversacéao do chatbot.
3. Simplificac&o do texto.

4. Implementacao da acessibilidade.




METODOLOGIA

» baixo custo, com uso preferencial de ferramentas gratuitas, o que permite a
replicabilidade da solugéo para outras instituicdes publicas que possuam repositorios;

» uso de linguagem simples

« acessibilidade para pessoas com deficiéncia sensorial (cegas e surdas), garantindo o
direito de acesso a informacao;

« atendimento com rapidez e precisdo as necessidades, solicitacdes e indaga¢des dos
cidadaos;

« melhoria na qualidade do atendimento ao cidadao (reforgcada pela pesquisa de
satisfacao);

« otimizacao do trabalho da equipe do repositorio, que teve parte de sua carga horaria
liberada para dedicacéo em outras frentes.



RESULTADOS

« Meédia semanal de 77 acessos Unicos

* Pesquisa de satisfacdo com 97% de avaliagdes positivas
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CONSIDERACOES FINAIS

A Gestao do Relacionamento com o Cidadao tem como pressuposto atender o cidaddo com rapidez,
preciséo e qualidade. Uma forma de se fazer isso € utilizando um assistente virtual, ou chatbot.

O Arca é o repositorio institucional da Fiocruz e, como tal, tem uma funcéo estratégica tanto na
instituicdo quanto fora, haja vista sua importancia como o local de hospedagem e preservacao de toda
producao intelectual.

A iniciativa é uma parceria entre o Centro de Tecnologia da Comunicacéo e da Informacéao (CTIC/Icict) e
da equipe do Arca para melhorar a gestdo com relacdo ao atendimento ao usuario, e também foi um
primeiro passo para pensar em acessibilidade em um Repositério.

Sendo assim, a criacao do chatbot, baseado em linguagem simples e acessibilidade, teve como objetivo
aumentar a qualidade do atendimento ao cidaddo, com um atendimento 24x7, além de obter estatisticas
confiaveis e otimizar o tempo de trabalho da equipe do Repositorio.
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