APENDICE A

Respostas as entrevistas estruturadas com Secretarias. Foram recebidas 48 respostas transcritas a seguir.

Secretaria

Data

Resposta

Secretaria Municipal de Cuiaba -
Ouvidoria Geral

14/03/2024

A SMS ndo possui atualmente CHATBOT para atendimento ao publico.

No que diz respeito a SMS como um todo, acreditamos que as principais barreiras
para implementacédo eficaz de um chatbot estdo relacionados a estruturacdo das
acGes técnicas administrativas, que necessita de um detalhamento separado por
setor para que a ferramenta possa atender a populagdo de forma mais agil e
colaborar com a organizagdo e a¢des dos departamentos e servidores envolvidos no
processo.

A CTTI enxerga um grande potencial beneficio no futuro em relagdo a
implementagdo de um chatbot, uma vez que o principal objetivo da ferramenta é
realizar a comunicagdo em tempo real usando inteligéncia artificial para atender a
populagdo sem a necessidade da presenca de uma equipe de atendentes.

Secretaria de Estado de Educacao,
Cultura e Esporte do Acre - Ouvidoria
Geral

22/03/2024

N3do possuimos até a presente resposta.

Devido a extensa gama de servigos oferecidos pela SEE, pode ser desafiador para os
chatbots fornecerem respostas personalizadas que atendam as

necessidades individuais dos usuarios. Além disso, a aceitacdo do uso desses servigos
por parte dos usuarios é uma preocupacao, visto que a maioria prefere o
atendimento humano. A manutengdo continua e as atualizagdes dos chatbots sdo
cruciais para garantir sua eficacia e precisdo. No entanto, isso demanda recursos
consideraveis em termos de

tempo e pessoal, e o Departamento de Tl atualmente ndo possui os profissionais
necessarios em seu quadro.

E razodvel supor que existam potenciais beneficios percebidos nessa tecnologia
como disponibilidade 24/7 de atendimento ao publico, reduc¢do de custos com mao
de obra, eficiéncia no atendimento, escalabilidade de poder lidar com um grande
volume de consultas simultaneamente, padronizagdo das respostas e analise de




dados.

Secretaria Municipal de Seguranca e
Defesa Social de Campo Grande

14/03/2024

1. A Secretaria Especial de Seguranca e Defesa Social de fato ndo faz uso de chatbot
para atendimento ao publico.

2. Ainda ndo ha um estudo ou pesquisa sobre a aplicagao de chatbot na Secretaria,
portanto, ndo é possivel dizer quais dificuldades poderiam surgir.

3. Emrelagdo aos pontos positivos, é possivel dizer que haveria uma resposta mais
imediata aos questionamentos enviados por cidadaos.

Secretaria de Estado da Saude do
Maranhao

13/05/2024

Prezada Senhora,

Em resposta a Comunicagdo Interna n2 283/2024 (1230460), referente ao atendimento da
solicitacdo de protocolo n2 1000888202456 (1230539), informamos que a Subgeréncia de
Tecnologia da Informacgdo ndo realizou a implantagdo de servicos de CHATBOTS.

Os servicos utilizados para o atendimento no setor da Coordenagdo de Marcagdo de Consulta
Ambulatorial sdo providenciados pela Agéncia de Tecnologia da Informacgdo - ATI/MA, nio
tendo havido envolvimento de nossa parte no processo de implantagdo dessas ferramentas.

No entanto, em relagdo ao item de n2 2, confirmamos que ha beneficios significativos no uso
de CHATBOTS para o atendimento ao publico. Essa tecnologia facilita o acesso dos cidaddos aos
servicos ofertados pela Secretaria de Estado da Saude, refletindo a realidade de uma sociedade
cada vez mais conectada e em busca de respostas rapidas e eficientes.

Estamos a disposicdo para fornecer quaisquer esclarecimentos adicionais que se fagam
necessarios.

Secretaria de Estado de Educag¢do do
Maranhdo

25/04/2024

Em resposta a solicitacdo de informagGes contidas no processo 2024.110220.10285
encaminhados segue o exposto:

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educa¢ao do Governo do Estado do Maranhao de
fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico?

Resposta:




Esta Secretaria de Estado da Educagdo ndo utiliza chatbots;

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Resposta:

Vérios obstaculos impedem a SEDUC de utilizar chatbots, como a necessidade de dedicar
programadores para andlise, desenvolvimento e implementagao da aplicagdo. Atualmente, os
desenvolvedores da Secretaria de Educagdo estdo focados em mudancas decorrentes da
substituicdo do e-processos pelo SEI, bem como em outras prioridades, como a adaptagdo do
sistema de selegdo para atender as novas contrata¢des. Uma alternativa seria adquirir um
sistema de chatbot pronto, mas mesmo essa aquisicdo demandaria muito tempo da equipe de
tecnologia da Secretaria, devido a necessidade de realizar estudos técnicos para alcangar o
objetivo desejado na contratagdo.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Resposta:
Sim, esta Secretaria prevé beneficios no uso de chatbots.

Secretaria de Estado de Seguranca
Publica do Maranhdo

25/04/2024

Poderia nos confirmar se a Secretaria de Seguranga Publica do Governo do Estado do
Maranhdo de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot,
poderiam nos dar o link?

Resposta: Atualmente ndo é utilizada nenhuma ferramenta de agente virtual no atendimento
feito por esta SSP ao cidad3o.

Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implanta¢do e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Resposta: As formas mais recentes de chatbots utilizam pelo menos 2 tecnologias
fundamentais: inteligéncia artificial (IA) e processamento de linguagem natural (NLP) além de
machine learning e deep learnig de forma que para a implementagao dessas ferramentas se faz
necessario investimento para desenvolvimento de produto ou aquisicdo de solugcdo no




mercado. Portanto, as primeiras dificuldades situam-se no plano orgamentdrio. Soma-se a esse
qguadro o vasto escopo abrangido pelos 6rgdos de seguranca publica que tornam ainda mais
desafiador um projeto como esse.

A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

Resposta: De forma geral, os chatbots permitem que os usudrios encontrem facilmente as
informag0es de que precisam, respondendo as suas perguntas e solicitagdes por meio de input
de texto ou audio, sem a necessidade de intervengdo humana. Feita a implantagdo da forma
adequada isso otimizaria o atendimento ao publico e poderia melhorar o grau de satisfacdo da
populagdo. Para tal feito é necessaria a inclusdo desta demanda no planejamento estratégico
desta SSP para que possa também ser inserido no seu PDTI (Plano de desenvolvimento de
Tecnologia da Informacgdo). Até o momento ndo existe nenhuma provocagdo oficial a
Supervisdo, neste sentido.

Secretaria de Estado da Fazenda do
Maranhdo

25/04/2024

Prezados,

em atendimento ao seu pedido de informacdo, levamos ao seu conhecimento:

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Fazenda do Governo do Estado do Maranhao de
fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

- Ainda ndo existe o chatbot.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

- Estamos em processo final de implementagdo dos novos canais e o chatbot estd incluso.
Possiveis novas barreiras sdo:

1 — Falta de servidores para alimentar o Bot.

2 — Prote¢do dos dados, dificultando o contribuinte resolver a demanda de maneira
automatizada.




3 — Desconhecimento do sistema por parte dos contribuintes (campanhas de reconhecimento
e propagacdo sdo necessarias).

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

- Sim, estamos trabalhando para implementar o ChatBot. Acreditamos que a o primeiro
contato, de maneira automatizada, vai resolver grande parte das demandas e gerar maior
eficiéncia para os contribuintes e servidores.

Secretaria de Estado da Saude de Goias

25/04/2024

Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado de Saude de fato nao usa chatbot para
atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

A SES ainda ndo utiliza chatbot para atendimento ao publico.

Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implanta¢do e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

As principais dificuldades no uso de chatbots sdo a quantidade, a diversidade e a complexidade
dos temas existentes no SUS, portanto para que se tenha um chatbot é preciso um trabalho
bem minucioso e planejado de criagdo da base de conhecimento do chatbot para que ele
responda perguntas de forma correta e com dados atualizados. O uso de chatbots baseados
em inteligéncia artificial generativa é uma nova abordagem, mas que ainda requer cautela no
seu uso para ndo gerar respostas inconsistentes.

A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndao tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim, a SUTIS vé potenciais beneficios na ferramenta chatbot e esta em fase de estudos iniciais
para implanta-lo na SES. Ante o exposto, retornem-se os autos a Subsecretaria de Inovacdo,
Planejamento, Educacdo e Infraestrutura para conhecimento e providéncias, com a urgéncia
que o caso requer.

Secretaria de Estado da Educagdo de
Goids

26/04/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado de Educagdo de fato ndo usa chatbot para
atendimento ao publico?




Sua manifestac¢do foi enviada com.

Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link? Ndo temos servigo de chatbot para o publico
ainda. Existe uma solugdo interna para os usudrios do Sistema de Gestao Escolar, porém restrita
aos usudrios da rede.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Existem pesquisas e ferramentas sendo testadas pela equipe de tecnologia. Processos sendo
levantados e base de dados sendo aprimoradas. Ja houve tentativa de implantag¢do, mas sem
uma base de conhecimento adequada aos processos ainda ndo foi possivel a conclusdo.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim e ja faz parte de nossos pesquisas e testes. Ainda temos outras prioridades como a
renovacdo da telefonia que esta ocorrendo neste momento, na qual também prevé
atendimentos eletrdnicos.

Secretaria de Estado da Economia de 13/05/2024 1) Ha barreiras ou dificuldades na implantagdio e manuten¢do de chatbots para o
Goias atendimento ao publico? Se sim, quais?
O aplicativo é gratuito e de simples utilizagdo, ndo identificamos dificuldades para implantagdo
e manutencio, exceto a consolidacdo/mapeamento do contelddo que demandou tempo
2) A secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?
Para a GIPVA foi um ganho, pois percebemos a redugdo das ligacdes.
Secretaria de Estado da Seguranca 29/04/2024 Trata-se da Manifestacgdo de solicitagdo 2024.0425.174937-47 (59547699), em que o solicitante

Publica de Goias

- Sr. Felipe Soares de Moraes, faz as seguintes indagacgdes:

(Pergunta 1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado da Seguranga Publica de Goias
de fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar
o link?




(Resposta 1) - A SSPGO ndo utiliza chatbot para atendimento ao publico.

(Pergunta 2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagao e
uso de chatbots para o atendimento ao publico?

(Resposta 2) - Ndo existe barreira ou dificuldade para o uso de tal ferramenta.

(Pergunta 3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o
atendimento ao publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?

(Resposta 3) - A utilizagcdo dessa solugdo eventualmente podera ser implementada a depender
da demanda.

Secretaria de Estado de Educagdo do
Mato Grosso

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo do Governo do Estado do Mato Grosso
de fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar
o link?

R: Informamos que atualmente, a SEDUC-MT nao utiliza chatbots para atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R: Até o momento, ndo encontramos obstdculos significativos na implantacdo e utilizacdo de
chatbots na SEDUC-MT. Estamos aguardando o momento oportuno determinado pela
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo - SEPLAG-MT, responsavel por disponibilizar
esta solucdo para as demais secretarias do estado de MT.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

R: A SEDUC-MT planeja aderir a solucdo de chatbots, por intermédio da Secretaria de Estado
de Planejamento e Gestdo - SEPLAG-MT, assim que estiver disponivel no segundo semestre de
2024.




Secretaria de Estado de Saude do Mato
Grosso

13/05/2025

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Saide do Governo do Estado do Mato Grosso de
fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

R: A STISES-MT ndo possui nenhum projeto/aplicagdo que se utilize atualmente dessa
tecnologia.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R: A contratagdo do servico de mensageria (APl do Whatsapp).

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

R: Sim, é notdria a agilidade que o atendimento via robds traz ao cliente em diversas areas e na
saude ndo é diferente.

Secretaria de Estado de Fazenda do
Mato Grosso

13/05/2025

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado de Fazenda do Mato Grosso de fato nao
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

A SEFAZ MT ja implementou o ChatBot lara que trouxe uma solugdo de atendimento
automatizado. O ChatBot atuava nas respostas as consultas relacionadas a todas as bases do
Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA). Isso proporciona aos usuarios
uma maneira rdpida e conveniente de obter informacgdes relevantes, reduzindo a carga sobre
os canais de atendimento tradicionais e melhorando a experiéncia geral do usuario.

Porém diante da analise realizada pela UNDP/SAPE/SEFAZ dos relatdrios gerenciais do Chatbot
IARA e considerando a iniciativa de Desativagdo do Chatbot lara Superintendente de
Atendimento ao Contribuinte SARP/SEFAZ-MT Rafael Vieira a solugdo foi descontinuada.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Um desafio comum é a capacidade de fazer uma transferéncia fluida para um agente de
atendimento humano, quando necessdrio. Embora os chatbots possam lidar com muitas




solicitagBes e interagdes, hd momentos em que os usudrios podem exigir assisténcia humana
adicional. Um dos principais desafios enfrentados pelo chatbot implementado no website da
agéncia governamental é a incapacidade de responder perguntas complexas.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

E uma solugdo que proporciona uma integracdo perfeita entre os canais de comunicagéo,
garantindo que as interagBes com os usuarios sejam consistentes em todos os pontos de
contato, seja por meio de chat, WhatsApp, e-mail, redes sociais ou outros canais.

Além disso, o chatbot para organizagdo auxilia na geragdo de leads qualificados ao responder
as duvidas, estabelecer um didlogo coerente e oferecer conteddos de qualidade.

Uma das maiores vantagens é que os chatbots estdo disponiveis 24 horas por dia para ajudar
os usuarios. Além disso, eles respondem rapidamente a todas as perguntas que recebem. Isso
garante duas coisas muito importantes para quase todas as organizagGes: Clientes satisfeitos
com respostas e resolugdes imediatas.

Secretaria de Estado de Seguranca
Publica do Mato Grosso

13/05/2025

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Seguranga do Governo do Estado do Mato Grosso
de fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar
o link?

R: Ndo usamos.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R: Atualmente, os servigos ao cidaddo sdo disponibilizados pelo aplicativo MT Cidad3o. Este
aplicativo abrange todas as areas do servigo publico.

Leia mais aqui https://www.mtcidadao.mt.gov.br/

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?




R: A Secretaria reconhece a utilidade da tecnologia, no entanto, o aplicativo MT Cidadao atende
os principais servigos de todos os 6rgdos publicos.

Secretaria de Estado de Saude de Minas
Gerais

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Satide do Governo do Estado de Minas Gerais de
fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

Resposta: Atualmente a SES-MG utiliza um chatbot no Portal da Vigilancia em Saude, exclusivo
para prestadores e profissionais de saude, para o atendimento de demandas relacionadas a
epidemiologia. O link é: http://vigilancia.saude.mg.gov.br/index.php/assistente-virtual-da-ve/

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Para a utilizagdo da ferramenta é necessario realizar estudo de viabilidade e implementagado de
novos recursos para o site da SES-MG.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim. A SES-MG vé potenciais beneficios no uso da ferramenta. Existe versdes em teste para a
implementa¢do da ferramenta para uso interno, inicialmente e posteriormente, ha a
expectativa de ampliagdo para o publico externo.

Secretaria de Estado da Educagdo de
Minas Gerais

19/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo do Governo do Estado de Minas Gerais
de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar
o link?

R: N3o, a SEE ndo utiliza chatbot atualmente

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R: Previsdo no orcamento e maturidade tecnoldgica.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao




publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

R: Sim, chatbots podem facilitar o atendimento ao cidadao.

Secretaria de Estado de Justica e
Seguranga Publica de Minas Gerais

22/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo do Governo do Estado de Minas Gerais
de fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar
o link?

1) Atualmente a SEJUSP possui ja implementado o chatbot de atendimento de emergéncia ao
cidaddo. E o chat Emergéncia MG (https://emergencia.mg.gov.br/). Neste chat é possivel
acionar as forgas de seguranca para chamados de emergéncia, caindo na mesma central de
atendimento dos nimeros de emergéncia do Estado (190, 193 e 197). O chat Emergéncia MG
foi amplamente divulgado e atende 34 municipios do Estado.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

2) A SEJUSP possui como uma de suas atribui¢des a integracdo das informagGes de seguranca
publica. Assim, a¢des de integracdo de dados e informacgBes das instituicdes estdo sendo
realizadas para viabilizar que ferramentas de chatbot sejam eficientes e efetivas para os
usuarios.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢ao sobre isso?

3) A SEJUSP estd constantemente em processo de modernizagao, e, assim, o chatbot é uma das
ferramentas tecnoldgicas que a SEJUSP podera utilizar para servicos de atendimento ao publico
que forem pertinentes, agregando agilidade e automatizagdo a processos que hoje sao feitos
com intervengdo humana.

Secretaria de Estado de Fazenda de
Minas Gerais

Em resposta a demanda protocolada sob o n2 01190000063202414, a Secretaria de Estado de
Fazenda de Minas Gerais, por meio da Assessoria de Comunicagdao Social, informa que,
atualmente, o 6rgdo ndo utiliza o recurso de chatbot para o atendimento ao publico.
Entretanto, é importante esclarecer que, para modernizar e dar mais dinamismo ao
atendimento prestado aos cidaddos/contribuintes, ja esta em desenvolvimento um projeto que
prevé o uso de chatbot tendo como plataforma principal o CzZRM (Citizen Relationship




Management). A implementag¢do do novo sistema se dara em breve.

Secretaria de Estado de Saude do Mato 13/05/2024 1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Saude do Governo do Estado do Mato Grosso do
Grosso do Sul Sul de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos
dar o link?
N&do utilizamos nenhum chatbot para comunicagdo com o publico.
2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?
Investimentos no recurso e tramites do processo licitatorio.
3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?
Sim, entendemos o poder da ferramenta e encaramos que sdo de fundamental importancia
para comunicag¢do com o publico."
Secretaria de Estado da Educagdo do 13/05/2024 Em atengdo ao Pedido de Informagao Fala.BR n. 03534.2024.000458-96, informa-se que:
Mato Grosso do Sul
1. A Secretaria de Estado de Educacdo de Mato Grosso do Sul (SED/MS) ainda ndo utiliza
nenhum tipo de chatbot.
2. Atualmente, a maior dificuldade relacionada a implantacdo de chatbots ocorre,
principalmente, por conta do dinamismo da Educagdo, pois esta Secretaria tem outras
demandas priorizadas, mas, futuramente, ha a pretensdao de implantar chatbots tanto no
atendimento direto ao publico-alvo da SED, quanto no suporte aos colaboradores da Rede
Estadual de Ensino de Mato Grosso do Sul (REE/MS).
3. ASED/MS vé, sim, os beneficios advindos da utilizagdo dos chatbots para o atendimento ao
publico, tanto no sentido de agilizar esse atendimento, quanto para o direcionamento
especifico ao suporte adequado.
Secretaria de Estado de Justica e 13/05/2024 Caro(2) Sr(2), segue abaixo a resposta aos questionamentos realizados:

Seguranga Publica do Mato Grosso do




Sul

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Justica e Seguranga Publica do Governo do Estado
do Mato Grosso do Sul de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista
chatbot, poderiam nos dar o link?

R: A SEJUSP/MS n3o usa CHATBOT até o momento.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R: Ndo ha barreiras ou dificuldades, sé ndo houve a necessidade.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

R: Se houver necessidade futura, sim.

Atenciosamente,

Secretaria de Estado da Saude Publica
do Para

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Saude Publica do Governo do Estado do Para de
fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

R= No momento nao.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

R= Problemas de recursos humanos (desenvolvedores). Ha visdo de implantagdo, com a
posse de novos servidores do Concurso C-220 - SESPA.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?
R=Sim

Secretaria de Estado da Fazenda do Para

09/04/2024

1) Ha barreiras ou dificuldades na implantagio e manutencdo de chatbots para o




atendimento ao publico? Se sim, quais?

Resposta: Considerando que os chatbots sdo softwares desenvolvidos com inteligéncia artificial
(Al), projetados para simular a conversagdao humana, sugerimos que o questionamento seja
encaminhado a area de tecnologia desta Secretaria para que seja analisada e respondida por
um especialista nesta area.

2) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?

Considerando que o estado do Para possui dimensGes continentais, a Secretaria de Estado da
Fazenda investe cada vez mais no atendimento e a prestacdo de servicos de forma ndo
presenciais, pois comprovadamente é a que apresenta a capacidade exponencial de alcance a
sociedade. Com novo modelo de gestdo, torna-se imperioso um relacionamento com o
contribuinte mais interativo, célere, acessivel e inovador. Para alcance deste propésito, a SEFA
implementou em 2020 o Chat institucional, nominado Sofia, oferecendo uma comunicagao e
suporte em tempo real ao contribuinte para o cumprimento das obrigacGes tributarias.

Secretaria de Estado de Seguranga
Publica e Defesa Social do Para

20/03/2024

1) Ha barreiras ou dificuldades na implantacdo e manutengdao de chatbots para o
atendimento ao publico? Se sim, quais ?

1. Ndo, uma vez que o servico de chatbot foi adquirido através de licitagdo, a empresa
contratada assumiu toda a responsabilidade pela implantagdao e manutengao. Cabe apenas aos
orgdos do estado aderirem ao servigo.

2) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?

2. Atualmente, possuimos duas ferramentas de Chatbot, a primeira é o chatbot do Disque
Denuncia, a lara, que se trata de um canal de denuncia on-line para o cidaddo, podendo ser
utilizado através do Whatsapp. O chatbot esta implantado no site da maiorias dos orgdo de
seguranca do estado. Ha, também, uma ferramenta mais recente, sendo essa a Delegacia
Virtual da Mulher. Como a ferramenta foi adquirida recentemente, o servico ainda estd em fase
de teste pelos érgdos do estado. Portanto, é cedo demais para uma analise de desempenho.
Ambas as ferramentas se tratam de novas possibilidades de dentncia online e disponibiliza ao
cidaddo o contato direto com os érgao de seguraga através de ferramentas virtuais, no intuito




de facilitar a relagdo cidaddo-segurancga publica. No que diz respeito a lara, essa possibilita a
realizacdo de qualquer tipo de denuncia e a segunda, voltada a violéncia contra a mulher.

Secretaria de Estado da Saude da
Paraiba

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo do Governo do Estado da Paraiba de
fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

Ndo usamos chatbot para atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Ndo temos tecnologia e maturidade, ainda, para o uso de chatbot para atendimento ao publico
na drea da saude.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Ndo temos, ainda, uma posi¢cdo sobre o tema.

Secretaria de Estado da Educagdo da
Paraiba

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo do Governo do Estado da Paraiba de
fato nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndao tem ainda uma posigao sobre isso?

Informamos que a Secretaria de Estado da Educag¢do ainda ndo utiliza chatbot para
atendimento ao publico. Contudo, poderemos encontrar uma forma de adaptar esse recurso
as nossas aplicagGes, considerando que reconhecemos os potenciais beneficios no uso futuro
desse recurso no atendimento ao publico.




Secretaria de Estado da Fazenda da
Paraiba

15/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado da Fazenda do Governo da Paraiba de fato
nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

N3do utilizamos chatbot para atendimento ao publico. Ndo se aplica.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Estd em fase final de processamento uma licitagdo para aprimorar o atendimento no ambito da
SEFAZ PB e que inclui a utilizagdo de chatbot.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

A decisdo de contratar a empresa citada anteriormente, dentro do escopo do PROFISCO I, é
um sinal concreto de que a SEFAZ PB acredita em beneficios no atendimento ao publico.

Secretaria Municipal de Seguranca e
Defesa Social da Paraiba

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Estado da Segurancga e Defesa Social do Governo
do Estado da Paraiba de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista
chatbot, poderiam nos dar o link?

N3do usamos ainda.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Estamos analisando o uso.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim, hd uma tendéncia de uso, mas sem data para implementacdo.

Secretarias Municipais de Fortaleza

1) Ha barreiras ou dificuldades na implantacdo e manutencdo de chatbots para o
atendimento ao publico? Se sim, quais?




1. Sim, as dificuldades para implantar um chatbot e manter seu pleno funcionamento depende
muito de uma base dados atualizada e em perfeita harmonia, além de uma linguagem
humanizada e correta, e pronta para responder em outros idiomas.

2) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?

2. Os beneficios sdo inimeros, entre eles cito a qualidade que ganhamos no atendimento, com
a disponibilidade e o atendimento em tempo real os cidadaos.

Secretaria Municipal de Educacdo de
Goiania

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal da Fazenda de Porto Alegre de fato nao
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

Esta Secretaria ndo usa chatbots para o atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

A Secretaria Municipal de Educagdo ndo possui equipe prépria de desenvolvedores de sistemas.
A Secretaria Municipal de Invoac¢do, Ciéncia e Tecnologia - SICTEC que é responsavel por
desenvolver os chatbots e tém equipe prépria de desenvolvedores de sistemas. Assim,
dependemos de outra secretaria para desenvolver o chatbots.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim, a SME vé potenciais beneficios sobre o uso de chatbots.

Secretaria Municipal de Finangas de
Goiania

13/05/2024

1. Ha barreiras ou dificuldades na implantacio e manuten¢dao de chatbots para o
atendimento ao publico? Se sim, quais?

As dificuldades na implantacdo e manutencdo de sistemas de ChatBot podem variar
dependendo do nivel de conhecimento técnico disponivel. No caso da Secretaria Municipal de
Financas, ndo enfrentamos barreiras durante a implantagdo e manuteng¢ao do nosso sistema
de ChatBot.




2. A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?

Os beneficios no uso dessa ferramenta sdo numerosos. Entre eles estdo a agilidade no
atendimento, maior transparéncia nos processos, facilitagdo de auditorias, economicidade, e
maior conforto para os contribuintes.

Agéncia da Guarda Civil Metropolitana
de Goiania

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Agéncia da Guarda Civil Metropolitana de Goiadnia de fato ndo
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

N3o utilizamos o chatbot.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Agéncia vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Para a Agéncia, as principais barreiras e dificuldades na implantagdo e uso de chatbots para o
atendimento ao publico inclui a sensibilidade das informagGes compartilhadas, a necessidade
de garantir a privacidade e seguranca dos dados dos usudrios, além da complexidade das
questOes e situacOes que podem surgir, exigindo respostas precisas e rapidas. Também é
importante considerar a necessidade de treinamento extensivo para lidar com uma ampla
gama de cendrios e a garantia de que o chatbot possa direcionar adequadamente solicitagdes
de emergéncia para atendimento humano quando necessario.

3) A Agéncia vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

No futuro, diante ao crescimento da demanda o uso de chatbots para o atendimento ao publico
pode trazer beneficios como a disponibilidade para responder a consultas e fornecer
informag0es instantaneas, a redugao do tempo de espera para obter assisténcia, a capacidade
de lidar com um grande volume de consultas simultaneamente, a economia de custos
operacionais e a melhoria da eficiéncia no atendimento ao publico. Além disso, a
personalizagdo e a capacidade de coletar dados para andlise e melhorias continuas também sdo
beneficios potenciais do uso de chatbots.

Secretaria Municipal de Saude de Jodo
Pessoa

22/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Satude de Jodo Pessoa de fato ndo usa
chatbot para atendimento ao publico?




A secretaria municipal de saude ndo possui chatbot

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Ndo existe uma barreira especifica que nos impeca de implementar um chatbot, mas é de
extrema importancia realizar um estudo tecnico junto a gestdo para identificar necessidades
de todos os setores envolvidos e verificar a viabilidade do projeto.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim, a Secretaria Municipal de Salude prevé grandes beneficios em relacdo ao uso de
ChatBots, visto que é uma solucdo que traz praticidade para os usuarios que fardo uso dessa
ferramenta, e além da questdo da acessibilidade. Saliento também que com o avanga da
inteligéncia artificial, essa ferramenta serd cada vez mais utilizada em diversos servigos.

Secretaria Municipal de Educacdo de
Jodo Pessoa

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Satide de Porto Alegre de fato ndo usa
chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

No momento a Secretaria Municipal de Educagdo de Jodo Pessoa ndo utiliza chatbots para
atendimento ao publico. Atualmente, estamos em fase de preparagao e implementa¢do de um
projeto piloto de chatbot, que inicialmente sera voltado para auxiliar o publico interno de
servidores desta secretaria. Quando disponivel para o publico, informaremos por meio dos
canais oficiais.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

As barreiras e dificuldades que identificamos neste momento dizem respeito a necessidade de
garantir a precisdo das respostas, a adaptagdo do sistema as diversas demandas dos cidad3dos,
e a integragao com os sistemas existentes.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?

Ha sim, inumeros beneficios no uso de chatbots para o atendimento ao publico, como a
melhoria na eficiéncia do atendimento, a disponibilizacdo de informagdes de forma mais rapida




e acessivel.

Secretaria Municipal de Receita de Jodo
Pessoa

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria da Receita Municipal de Jodo Pessoa de fato nao
usa chatbot para atendimento ao publico?
A Secretaria da Receita Municipal de Jo3o Pessoa ainda NAO utiliza chatbot

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Modernizagdo do parque, a prefeitura municipal de Jodo Pessoa, esta passando por processo
de modernizagdo de seu parque tecnoldgico, dentre os inimeros seguimentos, foi previsto o
uso de Al(inteligéncia artificial ), onde alguns dessas aplicacdes/processos ja foram licitado.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou nao tem ainda uma posigao sobre isso?

SIM, A Secretaria da Receita Municipal de Jodo Pessoa vé diversos beneficios na utilizagdo de
chatbots.

Secretaria Municipal de Seguranca
Urbana e Cidadania de Jodo Pessoa

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Seguranca Urbana e Cidadania de
Jodo Pessoa de fato ndo usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot,
poderiam nos dar o link?

A Secretaria de Seguranca Urbana e Cidadania (SEMUSB) do Municipio de Jodo Pessoa ndo
dispGe de chatbot para atendimento ao publico, mas a Ouvidoria Geral do Municipio recebe
manifestacGes via WhatsApp através do niumero (83) 98841-9383, com atendimento por
humanos, além de atendimento por e-mail (ouvidoria@joaopessoa.pb.gov.br) e por
formulario eletrénico (https://falabr.cgu.gov.br). A Guarda Civil Municipal conta com
atendimento telefonico pelo nimero 153 para solicitagdes de atuagdo.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Atualmente, a SEMUSB nao dispde de orcamento para a implementac¢do de chatbot para
atendimento em Ouvidoria.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?
O uso e os beneficios de chatbot para atendimento ao publico sdo avaliados conforme as




necessidades e as capacidades se apresentem.

Secretaria Municipal de Saude de Porto
Alegre

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Satde de Porto Alegre de fato ndo usa
chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

Item 1 - Sim a SMS utiliza a tecnologia de chatbot, através do numero central da Prefeitura de
Porto Alegre que é 0 51 3433-0156.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Iltem 2 - Ndo existem barreiras ou dificuldades técnicas, apenas trata-se de integrar a nova
tecnologia aos processos da Secretaria, isto requer planejamento, readequacgdo de processos e
treinamento. Em Porto Alegre este processo de transformagdo digital, estd sendo conduzido
pela Secretaria Municipal de Transparéncia e Controladoria (SMTC), onde o chatbot é uma das
tecnologias utilizadas na implantacdo da nova Central do Cidad&o, que iniciou em 02/02/2024.
Sendo que a SMS é prioritdria.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Item 3 - SIM, muitos beneficios, para o cidaddo que terd um canal rapido e de facil acesso, sem
a interferéncia humana e para a SMS que otimizara suas tarefas e podera realocar servidores
para outras areas da secretaria.

Secretaria Municipal de Educagao de
Porto Alegre

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Educagdo de Porto Alegre de fato ndo
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?
Ndo usamos chatbot em nenhuma secretdria

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?
Atendimento ao publico é feito via telefone, email e 156

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?
Ndo temos posi¢cdo sobre isso




Secretaria Municipal de Fazenda de
Porto Alegre

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal da Fazenda de Porto Alegre de fato ndo
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

Tem chatbot para emissdo de guias do IPTU pelo whatsapp. (51) 3433.0156, contratado
exclusivamente para isso.

Para os demais servigos, havia um contrato vigente, que venceu em fevereiro deste ano, onde
ndo havia previsdo para esse tipo de servico. Mas o préximo contrato ja contempla aumentar
o rol de servigos automatizados pelo chatbot.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

A barreira é a legal. Assim que o contrato permitir, sera feito. O contrato atual ndo tem esta
previsdo. E questdo licitatéria, mesmo. No momento da assiatura do atual contrato ainda ndo
se vislumbrava este tipo de servigo. Agora que ja é uma realidade, esta previsto para o proximo.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Certamente tem beneficios, visto que o quadro de servidores é enxuto e liberar a forga de
trabalho para resolver casos mais complexos é o ideal. Quando um servidor precisa atender um
caso em que um chatbot resolveria facilmente, acaba atrasando casos mais complexos.

Secretaria Municipal de Seguranga de
Porto Alegre

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Seguranca de Porto Alegre de fato nao
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

RSMSEG: A Secretaria Municipal de Seguranca de Porto Alegre ndo utiliza chatbot para
atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

RSMSEG: A Secretaria Municipal de Seguranca de Porto Alegre, neste momento, ndo esta




realizando analise ou implantagao de chatbots para seus atendimentos. Desta forma, ndo ha
tramitagdo de processo de avaliagdo ou conclusdo sobre este tipo de servigo.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

RSMSEG:A posicdo da Secretaria Municipal de Seguranga de Porto Alegre em relagdo ao uso
futuro de chatbots para o atendimento ao publico ndo é divulgada, pois essa questdo estd
sujeita a andlises internas de seguranca, alinhadas com as diretrizes legais, incluindo a LGPD
(Lei Geral de Protecdo de Dados)."

Secretaria Municipal da Saude de Recife

13/05/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Saude de Recife de fato ndo usa
chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

A Prefeitura do Recife utiliza o chatbot que se chama Conecta, que é o assistente virtual do
Conecta Recife, disponivel no WhatsApp e na Web. Além disso, para questdes especificas
relacionadas a satde, a Secretaria Municipal de Satide conta com a assistente virtual SUSi. E
possivel explorar a experiéncia dos usuarios interagindo com o seguinte nimero (81) 9117-
1407 no Whatsapp ou https://conecta.recife.pe.gov.br.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Iniciamos o uso de atendimento ao publico mediado por chatbot em Janeiro de 2021, a
principio apoiando o processo de vacinagdo para COVID-19, enxergando a potencialidade do
servico ampliamos para outras linhas de cuidado, como por exemplo, teleassisténcia
obstétrica. O desenvolvimento de scripts de chatbot exige um trabalho integrado junto as
areas das politicas de salde para criagdo de conteudo, além de edicdo em ferramentas
especificas para a solugdo. No momento, utilizamos ferramentas de software livre de cédigo
aberto, porém apresentam algumas limitacGes para escalabilidade e manutencdo, pois toda a
edicdo precisa estar centralizada em uma Unica conta de administrador e a adi¢do da arvore
de decisdes de script acontece de forma manual. Com o desenvolvimento das IA generativas,
isso pode ser melhor desenvolvido, como é o caso da carta de servigos na versdo Web, que ja
conta com integragao com o Chat GPT e respostas em linguagem natural a partir de uma base
de perguntas e respostas.




3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posigao sobre isso?

Sim, com a nossa experiéncia de adogdo do chatbot é possivel verificar uma ampliagdo do
acesso aos servigos publicos da Prefeitura do Recife. No primeiro ano de atendimentos
utilizando a chatbot SUSi foram realizados mais de 1 milhdo de atendimentos, tendo a SUSi
atendido cerca de 62% dessa demanda

Secretaria Municipal de Educacgdo de
Recife

22/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Educagdo de Recife de fato nao
usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

R: Atualmente, a Secretaria de Educac¢do do Recife ndo utiliza ferramentas de chatbot
para atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e
uso de chatbots para o atendimento ao publico?

R: Ndo existem barreiras ou dificuldades atualmente para adogdo de ferramentas que
utilizem a tecnologia de chatbot.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento
ao publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?

R: A utilizagdo de ferramentas de chatbot para atendimento ao publico estdo
presentes no plano de transformacdo digital desta secretaria, e serdo implementados
no momento oportuno.

Secretaria Municipal de Finangas de
Recife

22/03/2024

1) Ha barreiras ou dificuldades na implantagdo e manutengdo de chatbots para o
atendimento ao publico? Se sim, quais?

Sim, ha barreiras e dificuldades na implantacdo e manutencdo de chatbots para o
atendimento ao publico, incluindo:

- Desenvolvimento e integragdo com sistemas existentes podem ser desafiadores.




- Garantir que os chatbots fornegcam respostas precisas e relevantes para o cidad3o.
- Manutengdo e atualiza¢do dos Chatbots.

2) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico?

Sim, a Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico, tais como:

- Aumento da eficiéncia no atendimento, com disponibilidade 24/7
- redugdo de custos operacionais
- respostas rapidas e consistentes

- ganho de escala: capacidade de lidar com um grande volume de consultas
simultaneamente.

Secretaria Municipal de Seguranca
Cidada de Recife

22/03/2024

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Seguranga Cidada de Recife de fato
nao usa chatbot para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o
link?

1 - N&o usamos chatbot;

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

2 — Os servigos que prestamos a sociedade ndo tem sentido de usarmos chatbot, ja que os
atendimentos sdo presenciais;

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?




3 — No momento nao.

Secretaria Municipal de Seguranga Urbana
de Salvador de Sao Paulo

15/04

Boa tarde Naiara,

Prazer, sou Bruna, atualmente estou como Diretora de Redesenho e Digitaliza¢do de Servigos, a
minha equipe é responsavel por desenvolver projetos, principalmente relacionado a melhoria
nos canais SP156 e digitalizacdo de servicos. Sendo assim, um dos projetos desenvolvidos e
entregue ano passado foi o do Chat SP156, novo canal de atendimento que corresponde ao
chatbot. Tomei conhecimento da solicitagdao que vocé fez a respeito do chatbot da prefeitura
de S3o Paulo, se me permitir, gostaria de contribuir com nossa experiéncia, sendo assim, segue
respostas:

1) Poderia nos confirmar se esta Secretaria de fato ndo usa chatbot para atendimento ao
publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

A Secretaria Municipal de Seguranga Urbana ndo utiliza o chabot, pois seus servigos a priori sdo
de urgéncia ou emergéncia, sendo assim seu atendimento é imediato, se fazendo uso
principalmente da central telefénica 153 ou 199. A Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia, por ser responsavel pelo gerenciamento e contrato da solugdo tecnoldgica
responsavel pelos canais de atendimento SP156, que hoje consta com os canais: Portal SP156
(Web), Aplicativo SP156, Central telefonica SP156 e Chat SP156 (chatbot), sendo este ultimo
langado em outubro de 2023, pelo qual é possivel solicitar atualmente 17 servigos, acompanhar
o andamento de protocolos de solicitagdes ja realizadas e caso necessario, possibilita realizar
conversa via chat com um atendente da central de atendimento SP156. Para saber mais, acesse




a carta de servigos que tem mais algumas informacgGes sobre esse novo canal:
https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?conteudo=4188 (print no final

deste document)

Secretaria de Estado da Educagdo do Piaui

(20/04/2024)

Resposta
Prezada Manifestante,

Em resposta, o Despacho SEDUC-PI/GSE/SUPEG n?: 13574/2024, informa que:

"Trata-se expediente junto ao Sistema FALA BR., NUP 03379.2024.000481-75 ?(id.012300008),
via /CGE, onde a solicitante, Naiara Marques de Albuquerque, CPF 051.940.391-66?, em nome
da UNIVERSIDADE DE BRASILIA FACULDADE DE COMUNICACAO PROGRAMA DE POS-
GRADUACAO EM COMUNICACAO, nte, no prazo maximo de 05 (cinco) dias corridos.

Regularmente instada, a UTD (GTI) respondeu as diligéncias pleiteadas, no Despacho 124
(012379082):

Diante dos quesitos formulados pela solicitante, passamos a apresentar, de forma
fundamentada, resposta a cada item, nos termos a seguir pontuados.

1) Poderia nos confirmar se esta Secretaria de fato ndo usa chatbot para atendimento ao
publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link?

As aplicagGes de sistemas desenvolvidas pela Unidade de Transformacdo Digital (UTD) da
Secretaria de Estado da Educagdo (SEDUC-PI) ndo fazem uso, até a presente data, de chatbots
para atendimento ao publico.

2) Quais as principais barreiras que a Secretaria vé de implantacdo e uso de chatbots para o
atendimento ao publico?



https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?conteudo=4188

Aimplantagdo e uso de chatbots enfrentam barreiras que versam sobre questdes técnicas e
estratégicas, sendo as principais:

Integragdo com sistemas existentes: a complexidade de integrar novas ferramentas com
sistemas ja em uso, os quais estdo em constante desenvolvimento, melhorias e
implementagdes, pode ser significativa, exigindo um alto nivel de empenho e envolvimento por
parte da equipe de desenvolvimento.

Custos de adogdo e manutengado: o investimento inicial e os custos continuos para manter e
atualizar chatbots podem ser uma barreira em sua implementacgéo, haja vista as prioridades
sistémicas voltadas principalmente para a parte educacional.

Preparacdo de dados: a necessidade de preparar e estruturar grandes volumes de dados para
operacionalizar os chatbots.

Questdes de privacidade e seguranca: garantir que o chatbot cumpra os requisitos legais
preconizados nas leis de protecdo de dados exige ainda mais esforgo e profissionais
qualificados para a esse desenvolvimento.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posicdo sobre isso?

Apesar dos entraves citados no quesito anterior, varios sdo os potenciais beneficios no uso de
chatbots que, de modo geral, visam a melhoraria na comunicagdo com o publico da Secretaria
de Educacgao.

Nesse sentido, acreditamos que essa ferramenta poderia:

Garantir melhorarias relacionadas a eficiéncia do atendimento: a oferta de respostas
instantaneas para indagagdes frequentes e de menor complexidade podem garantir a maior




eficiéncia no atendimento ao publico.

Desafogar outros canais de comunicagdo: com a implementagdo da ferramenta em exame, os
demais canais de contato/atendimento deixariam de ser acionados em percentual significativo,
haja vista que com a sua frequente melhoria e alimentagdo de informacgGes, a satisfagdo das
demandas de publico também cresceriam em maior escala.

Disponibilidade continua: operando 24 horas por dia, 7 dias por semana, sem interrupgdes,
garantindo a disponibilizacdo de informagdes em tempo real para o usuario.

Sobre o tema, importante destacar que a atual gestdo do Governo do Estado do Piaui esta
totalmente comprometida com a Transformagdo Digital e o desenvolvimento de inteligéncia
artificial em beneficio do Estado. Nesse contexto, foi sancionada a Lei que cria a primeira
Secretaria de Inteligéncia Artificial e Economia Digital do Brasil, reforcando sua posi¢ao de
lideranca no cenario nacional em politicas publicas voltadas para a inovagdo tecnoldgica.

Diante desse compromisso, o desenvolvimento e implementagéo da ferramenta em andlise, a
nivel desta Secretaria de Estado, torna-se uma realidade cada vez mais préxima.

Do exposto, ao tempo em que esta Superintendéncia de Gestao registra ciéncia, remete o
pleito ao apoio GSE para conhecimento e formalizagcdo de resposta a entidade pleiteante

Secretaria de Estado da Saude do Piaui

Encaminhado via
LAI (20/04/2024)

Em resposta a solicitacdo de informacgdo no Pedido Fala.BR 03378.2024.000158-
48(012685320), que possui teor Resumo: "Pesquisa sobre atendimento com Inteligéncia
Artificial pelo poder publico", com trés perguntas, segue abaixo resposta aos questionamentos:
1. Poderia nos confirmar se esta Secretaria de fato ndo usa chatbot para atendimento ao
publico? Caso

exista chatbot, poderiam nos dar o link?

R: A Secretaria de Estado da Saude do Piaui ndo utiliza chatbot para atendimento

ao publico.

2. Quais as principais barreiras que a Secretaria vé de implantac¢do e uso de chatbots para o
atendimento




ao publico?

R: Como principal barreira para implantagdo, temos a falta de um modelo mental

para ajudar na construgdo de um chatbot para atendimento publico.

3. A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo

tem ainda uma posig¢do sobre isso?

R: Sim, a Secretaria considera potencias beneficios no futuro o uso de chatbots

para atendimento ao publico.

Secretaria de Segurancga Publica do Estado
do Piaui

Encaminhado via
LAl (20/04/2024)

Resposta
Prezado(a),

Inicialmente gostariamos de pedir desculpas pela demora na resposta final, mas até o presente
momento sua demanda ndo foi concluida devido a necessidade de manifestagao de varios
setores. Estamos tentando agilizar o seu atendimento, mas sua demanda (Processo SEI
00027.003052/2024-15) pode ser acompanhado no site:
https://sei.pi.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_processo_pesquisar.php?acao_externa=
protocolo_pesquisar&acao_origem_externa=protocolo_pesquisar&id_orgao_acesso_externo=
0.

Atenciosamente,
Ouvidoria Setorial da SSP/PI

Secretaria Educagdo Aracaju

27/06/2025

1) Poderia nos confirmar se a Secretaria de Educagdo de fato ndo usa chatbot para
atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link? E informar quando foi
implementado

Confirmamos atualmente a SEMED ndo trabalha oficialmente com nenhuma ferramenta de
chatbot para atendimento ao publico, mas ja foram realizados alguns testes com ferramentas
open sources que serviram para testes e valida¢gdes onde identificamos que nosso publico
(externo e interno) optam sempre por um atendimento realizado diretamente com um
colaborador da SEMED.

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantagéo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?




Sdo diversos fatores:

Alinhamentos técnicos: para viabilizar processos de integragdes do chatbot para trabalhar
com servirgos internos da SEMED, a exemplo da matricula online, é necessdrio que haja um
trabalho técnico para que APIs/webservices tenham que ser ajustadas e desenvolvidas,
porém, isso teria de desfocar minimamento um recurso (programadores e gerentes de
projetos) para realizar esse desenvolviemnto o que poderia comprometer as atuais agdes
prioritarios que estdo sendo desenvolvidas pela equipe de TI.

Custo financeiro: em analise de algumas propostas de empresas especializadas verificamos
gue os custos so elevados, principalmente as que tem IA.

Direcionamento da gestdo municipal: uma contratacdo desse tipo de plataforma é mais
vantajose se for realizada de forma centralizada pela prefeitura que poderia ajudar a reduzir o
custo (ja que em via de regra quanto mais quantidade mais barato pode ficar).
Maturidade tecnoldgica do publico: é possivel verificar pela experuéncia da equipe de Tl da
SEMED que o publico interno e externo tem uma baixa maturidade tecnoldgica que dificulta a
comunicagao com os servicos prestados, a exemplo dos pais e responsaveis pelos estudantes
que representa uma consideravel quantidade de pessias que ndo tem alfabetizagdo para
leitura.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?

Sim, porém, pelos pontos apresentados anteriormente é vidvel entendermos que atualmente
ha diversos outras frentes de inovagao que sendo priorizadas podem tornar o servigo ao
publico capaz de entregar mais valor ao norte da SEMED que é entrega e servicos
educacionais.

Obs: presentes pontos apresentados ndo representa toda a visdo estraégica da SEMED como
um todos no que diz respeito agdes estratégicas, sendo assim, reforcamos que trazemos a
visdo especifica da equipe do DTI da SEMED.

Secretaria Seguranga Publica Aracaju

27/06/2025

Segue despacho 03 conhecimento":
"1) Poderia nos confirmar se a Secretaria Municipal de Seguranca de fato ndo usa chatbot
para atendimento ao publico? Caso exista chatbot, poderiam nos dar o link? Se existir desde

quando?

http://chat.aracaju.se.gov.br/siteprocon




http://chat.aracaju.se.gov.br/cdcdigital
http://chat.aracaju.se.gov.br/avaliacaopresencial

2) Quais as principais barreiras e dificuldades que a Secretaria vé de implantacdo e uso de
chatbots para o atendimento ao publico?

Ndo ha barreiras, talvez o que possa se enquadrar em dificuldades é a auséncia de verbas
especificas para esse tipo de servico.

3) A Secretaria vé potenciais beneficios no futuro uso de chatbots para o atendimento ao
publico? Ou ndo tem ainda uma posi¢do sobre isso?

Através dos links acima, os cidad3dos agora podem tirar duvidas, agendar servigos, acessar o
codigo de defesa do consumidor e ainda receber um pré-atendimento sem precisar de
deslocar fisicamente até ao PROCON




