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RESUMO

Este artigo apresenta a experiéncia da Agéncia de Regulacdo de Pernambuco (ARPE) na
implementacdo de um chatbot na Ouvidoria, como parte do processo de modernizacdo do
atendimento ao cidaddo. O projeto, conduzido pela Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo
(CTI), teve como objetivo otimizar o primeiro nivel de atendimento por meio de uma ferramenta
automatizada de comunicacdo via WhatsApp, capaz de realizar triagem e encaminhamento de
demandas de forma rapida e precisa. A metodologia aplicada foi o estudo de caso, envolvendo
diagndstico dos fluxos de atendimento, desenvolvimento e testes da solucdo e analise de resultados
pos-implantacdo. Os resultados demonstram ganhos expressivos em eficiéncia, padronizacéo,

disponibilidade e gestdo do tempo da equipe. A iniciativa reflete 0 compromisso institucional com a



inovacao, a transparéncia e a melhoria continua dos servicos publicos, refor¢cando a importancia da

transformac&o digital na administracdo publica contemporanea.
PALAVRAS-CHAVE: Chatbot. Inovacéo. Atendimento ao Cidad&o. Modernizag&o. Setor Publico. Ouvidoria.

INTRODUCAO/OBJETIVOS

A transformacdo digital tem se consolidado como um dos principais pilares para o
aprimoramento da administragdo publica. Orgédos reguladores, como a Agéncia de Regulacio de
Pernambuco (ARPE), vém incorporando solucdes tecnoldgicas que visam ampliar a eficiéncia e a
transparéncia na relacdo com a sociedade. Nesse contexto, a Ouvidoria assume papel estratégico
como canal de escuta e interagdo com o cidaddo, sendo o principal elo entre as demandas sociais e a
atuacdo institucional.

O presente trabalho tem como objetivo apresentar a experiéncia da ARPE na especificacao,
desenvolvimento e implantagdo de um chatbot no canal de atendimento da Ouvidoria, com énfase
nos resultados obtidos e nas licdes aprendidas. A iniciativa teve como foco principal a automatizacao
das etapas iniciais de atendimento, otimizando o uso de recursos humanos e proporcionando um
servico disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana. Além disso, busca-se demonstrar como

essa inovacao contribui para a governanca regulatoria e a modernizacdo administrativa.
MATERIAL / METODOLOGIA

A metodologia adotada para a implementacdo do chatbot na Ouvidoria da Agéncia de
Regulacgéo de Pernambuco (ARPE) baseou-se em um estudo de caso exploratdrio e descritivo, voltado
a analise dos impactos da automacéo sobre o atendimento ao cidaddo. O processo foi estruturado em
quatro etapas principais: diagndstico e mapeamento, desenvolvimento e configuracdo, testes e

validacdo, e analise dos resultados e ajustes continuos.

Diagnostico e mapeamento dos fluxos de atendimento

Inicialmente, foi realizado um levantamento minucioso junto a equipe da Ouvidoria, a fim de
compreender o fluxo de atendimento existente e identificar gargalos operacionais. Foram coletados
dados referentes ao volume de manifestacfes, tempo médio de resposta, tipologia das demandas
(dendincia, reclamacéo, sugestao, elogio) e principais duvidas de rotina.

Essa analise possibilitou a construcdo de um modelo comparativo de fluxos — antes e depois

da automacdo —, demonstrando de forma clara as mudancas promovidas pela introducéo do chatbot.



Conforme ilustrado na Figura 1, o processo tradicional envolvia etapas manuais de triagem, enquanto
0 novo fluxo automatizado reduziu a necessidade de intervencdo humana inicial, permitindo o

direcionamento imediato das manifestagdes para os canais adequados.

Figura 1 — Comparativo entre o fluxo de atendimento tradicional e o fluxo automatizado com chatbot.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Essa abordagem quantitativa foi complementada por reunides qualitativas com os servidores
da Ouvidoria e da Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo (CTI), promovendo uma visdo total

das necessidades do atendimento.

Desenvolvimento e configuracéo do chatbot

Com base nos resultados do diagnostico, foi definida a estrutura logica da ferramenta —
conhecida como arvore de decisdo, que determina as rotas de conversacdo e os fluxos possiveis de
interacdo com o usuario. A implementacdo ocorreu na plataforma Wabot, escolhida pela
compatibilidade com o aplicativo WhatsApp, garantindo amplo alcance e acessibilidade aos cidadaos.

O menu inicial do chatbot foi projetado para apresentar opcdes claras e objetivas, permitindo
que o usuario escolha entre registrar uma dendncia, reclamacéo, sugestéo, elogio ou apenas consultar
informacGes. Cada escolha leva o cidaddo a respostas automatizadas e links diretos para o portal do
Ouve.PE, de acordo com o que foi mostrado na Figura 2. Ja na Figura 3, mostra a interface do chatbot

no ambiente do WhatsApp.



Figura 2 — Tipos de Atendimento no portal Ouve.PE.
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Fonte: Site do Ouve.PE.

Figura 3 — Interface do chatbot da Ouvidoria da ARPE no aplicativo WhatsApp.

A ARPE existe para cuidar, fiscalizar
e acompanhar as empresas que
prestam servigos publicos. O
trabalho garante que todos os
pernambucanos tenham um servi¢o
de qualidade e uma vida melhor.
Qual o motivo de seu contato?

Digite a numeragao correspondente:

1 - Faga a Sua Dentincia

2 - Conhega os demais servigos
prestados

3 - Contatos

4 - Reclamagao Direta

5 - Solicitagao

6 — Dentincia

7 - Sugestao

8 - Elogio

9 - Acesso A Informagéo

10 - Acompanhe Sua Manifestagao
11 - Finalizar

Ouvidoria Responde

Fonte: WhatsApp da ARPE.

A definicdo dos dialogos foi feita de forma colaborativa entre a equipe técnica da CTI e 0s
servidores da Ouvidoria, garantindo coeréncia nas respostas e aderéncia a linguagem institucional.
Foram também incorporadas mensagens de boas-vindas, instru¢des de uso e respostas automaticas

para situac@es de erro (por exemplo, quando o usuério digita algo fora do escopo do menu).



Testes e validacéo da ferramenta

Antes do langcamento oficial, foi conduzida uma fase de testes controlados com um grupo
focal composto por servidores da Ouvidoria. O objetivo era avaliar a usabilidade, a clareza das
mensagens e 0 tempo médio de resposta do chatbot. Foram realizados testes atendimentos reais para
verificar o correto funcionamento da arvore de decisao e a adequacdo dos fluxos de resposta.

Os testes revelaram oportunidades de melhoria, como a necessidade de ajustes nas mensagens
de erro e a inclusdo de palavras-chave adicionais para reconhecimento de inten¢des do usuario. Apds
essas correcoes, o sistema foi revalidado e preparado para operagdo continua.

Analise dos resultados e monitoramento continuo

Apos a implantacdo definitiva da ferramenta, a equipe da Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo (CTI) iniciou uma fase de monitoramento sistematico para mensurar o desempenho da
ferramenta e avaliar o impacto sobre os fluxos de atendimento da Ouvidoria. Esse acompanhamento
foi conduzido e é conduzido por meio da coleta de indicadores da plataforma Wabot, que sdo a
impressdo e usuarios, que sao complementados por dados comparativos da Ouvidoria. A impresséo é
a quantidade de auto respostas do bot ja usuarios é a quantidade pessoas que entram em contato com
a ARPE.

Os primeiros levantamentos revelaram uma reducao expressiva nas demandas de atendimento
manual, com cerca de 80% das interacGes sendo resolvidas automaticamente logo na primeira
mensagem. Esse resultado reforca a eficiéncia do chatbot na triagem inicial e o redirecionamento
adequado das manifestacdes para os canais corretos, reduzindo significativamente o tempo médio de
resposta.

Além da eficiéncia operacional, foi observado um crescimento constante no volume de
interacdes automaticas desde o inicio do funcionamento do sistema. Como apresentado na Figura 4,
o painel da ferramenta registrou 3.670 mensagens automaticas enviadas no periodo inicial de
operacdo (julho de 2025), evidenciando o rapido engajamento do publico e a consolidac¢do do uso do

canal digital como principal meio de contato com a Ouvidoria.



Figura 4 — Volume de mensagens automaticas enviadas pelo chatbot desde sua implementacdo na Ouvidoria da

ARPE.
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Fonte: Plataforma Wabot, 2025.

Esses resultados confirmam o avanco da transformacao digital dentro da Agéncia, traduzindo
em numeros concretos o éxito da iniciativa. O monitoramento continuo é realizado por meio de

painéis analiticos desenvolvidos pela CTI, permitindo acompanhar indicadores como:

e Tempo médio de resposta e conclusao das interacdes;
e Frequéncia de uso por tipo de manifestacdo (reclamacdo, denuincia, sugestéo, etc.);
e Evolucdo mensal de atendimentos automatizados;

e Taxa de encaminhamentos para atendimento humano.

A Figura 5 apresenta a evolucdo do nimero de atendimentos realizados via chatbot entre julho

e outubro de 2025, ilustrando o crescimento progressivo da utilizacdo da ferramenta.

Figura 5 — Evolugéo do numero de atendimentos realizados via chatbot (2025).
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Fonte: Elaborado pelos autores.



O processo de analise segue uma légica de melhoria continua, com revisdes periédicas na
base de conhecimento e no contelido das respostas automaticas. Essa prética garante que o chatbot se
mantenha atualizado em relacdo as demandas recorrentes, as mudancas normativas e as novas
orientagdes da Ouvidoria. Dessa forma, a ferramenta consolida-se como um exemplo de aplicagéo
pratica dos principios de governanca regulatéria e gestdo por resultados na administracdo publica
moderna (ALBUQUERQUE; COSTA, 2025).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos com a implementacdo do chatbot na Ouvidoria da Agéncia de
Regulagdo de Pernambuco (ARPE) demonstram avancos significativos em eficiéncia operacional,
qualidade do atendimento e modernizacdo institucional. A automacdo passou a responder por
aproximadamente 80% dos atendimentos iniciais, 0 que representa uma reducdo substancial na carga
de trabalho manual da equipe.

Essa nova configuragdo operacional resultou em um aumento comprovado da produtividade
interna e em um melhor aproveitamento dos recursos humanos disponiveis, sem necessidade de
expansdo de quadro. Observou-se também uma melhoria expressiva na satisfagdo dos cidad&os,
evidenciada pelo retorno positivo nos canais de atendimento e pela diminuicdo do tempo de espera
para respostas.

Do ponto de vista qualitativo, a ferramenta promoveu uma padronizacdo completa das
informacGes prestadas, eliminando divergéncias e inconsisténcias comuns no atendimento humano.
Todas as respostas fornecidas na etapa inicial seguem roteiros validados pela Ouvidoria e revisados
periodicamente pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (CTI).

A disponibilidade continua do servico (24 horas por dia, 7 dias por semana) representou um
marco na acessibilidade dos canais de atendimento. O cidaddo passou a poder registrar suas
manifestacdes em qualquer horario, inclusive fora do expediente tradicional, o que ampliou o alcance
social do servico e democratizou o acesso as informacdes regulatérias. Esse ganho de acessibilidade
reforca o papel da Ouvidoria como instrumento de controle social e transparéncia publica.

O caso da ARPE evidencia gque a tecnologia, quando aliada a boa governanca e a participacao
institucional, atua ndo apenas como ferramenta operacional, mas como instrumento de fortalecimento
da regulacdo e de aproximacao entre o Estado e o cidadao.

A experiéncia também revelou licGes valiosas para projetos futuros:

e A importancia da colaboracéo intersetorial entre as areas técnicas e de atendimento;

e A necessidade de monitoramento continuo e atualizagdo da base de conhecimento do chatbot;



e O potencial de replicacdo do modelo em outras areas da Agéncia ou mesmo em outros 6rgaos
publicos;

« O fortalecimento de uma cultura de inovagdo, onde o uso da tecnologia é acompanhado por
capacitacdo e melhoria de processos.

CONCLUSAO

A adocdo do chatbot na Ouvidoria da ARPE representa um marco na trajetéria de
modernizacdo da Agéncia de Regulacdo de Pernambuco e um exemplo pratico de como a tecnologia
pode transformar a relacdo entre o servico publico e o cidaddo. Mais do que a introducdo de uma
ferramenta digital, a iniciativa simboliza uma mudanca cultural e institucional, que reposiciona o
atendimento publico em um patamar de maior eficiéncia, acessibilidade e transparéncia.

O impacto institucional vai além dos indicadores operacionais. O projeto fomentou uma nova
mentalidade dentro da Agéncia — baseada na gestéo por resultados, inovagdo continua e uso de dados
como insumo para decisdes estratégicas.

Ao alinhar tecnologia, gestéo e cidadania, a ARPE reafirma seu compromisso com a entrega
de servicos publicos de qualidade, sustentados por principios de transparéncia, agilidade e eficiéncia.
O chatbot tornou-se um instrumento de modernizacdo administrativa, mas também um simbolo de
aproximacao entre Estado e sociedade, respondendo as expectativas de uma populacéo cada vez mais

conectada e exigente quanto a efetividade dos servigos publicos.
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