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RESUMO

Trata da proposta de um modelo para organizacdo da informacgéo das bases de conhecimento
envolvidas nas tecnologias mediadoras das comunicacdes entre produtores e consumidores de
informacdo em ambientes digitais. Utiliza a teoria dos Objetos de Fronteira como suporte
tedrico para modelagem de assistentes virtuais (chatbots) utilizados nas praticas informacionais
de mediacdo qualificada que utilizam inteligéncia artificial (IA) e que sdo de interesse de
variadas comunidades de usuérios. Tem por objetivo disponibilizar métodos para ampliar o
campo de atuacdo do cientista da informacdo em uma sinergia cada vez maior com a area de
ciéncia de dados, tanto na modelagem informacional como na curadoria digital desses novos
recursos tecnolégicos. Utilizou-se como metodologia o estudo de caso no contexto do programa
de transferéncia de renda as vitimas da tragédia de Brumadinho. Apresenta um framework e um
prototipo funcional como prova de conceito que viabiliza os didlogos informacionais para a
elaboracdo dessas solu¢des em qualquer dominio de conhecimento, partindo da construcdo
taxonémica de intencdes e fluxos conversacionais que permitem manter com alto grau de
assertividade a interacdo entre o ser humano e a maquina, estabelecendo uma pratica
informacional caracteristica das novas linguagens midiaticas usadas pela sociedade.

Palavras- chave: Objetos de fronteira. Transformacédo digital. Assistentes virtuais. Chatbot.
Inteligéncia artificial. Usabilidade. Organizagdo da informag&do. Anélise de dominio.



ABSTRACT

It deals with the proposal of a model for organizing the information of the knowledge bases
involved in mediating technologies of communications between producers and consumers of
information in digital environments. It uses the theory of Boundary Objects as theoretical
support for modeling virtual assistants (chatbots) used in informational practices of qualified
mediation that use artificial intelligence (Al) and that are of interest to various user
communities. It aims to provide methods to expand the field of activity of the information
scientist in an increasing synergy with the area of data science, both in informational modeling
and in the digital curation of these new technological resources. A case study was used as a
methodology in the context of the income transfer program for victims of the Brumadinho
tragedy. It presents a framework and a functional prototype as a proof of concept that enables
informational dialogues for the elaboration of these solutions in any domain of knowledge,
starting from the taxonomic construction of intentions and conversational flows that allow the
interaction between human beings to be maintained with a high degree of assertiveness. and the
machine, establishing an informational practice characteristic of the new media languages used
by society.

Keywords: Boundary objects. Digital transformation. Chatbots. Artificial intelligence.
Information organization. Usability. Domain analysis.
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1 INTRODUCAO

O ambiente empresarial em qualquer tipo de organizacdo é caracterizado por um
conjunto de atividades que precisam ser realizadas diariamente pelas pessoas. Algumas dessas
atividades sdo de cunho totalmente operacional e repetitivas e que poderiam ser realizadas de
forma automatizada, reservando para os seres humanos a parcela intensiva em conhecimento e
que poderia vir a ser uma inovacao.

Alguns autores, entre eles pape (2018) e Mantilla Avendafio (2019), tém se referido a
essa nova alternativa de trabalho como “transformacgao digital” ou “industria 5.0”, entre outros.
Poderiamos entdo nos referir a essas “aplicagdes robos” que sdo algoritmos programados em
algum tipo de linguagem apropriada, ou seja, um aplicativo de software, como uma forca de
trabalho digital' (trabalhadores digitais), que produz maior escalabilidade no trabalho,
padronizacéo e rastreabilidade.

Tarefas de caracteristicas mais operacionais e repetitivas em geral sdo caracterizadas
pelo uso de teclado e mouse para inserir dados em sistemas, atualizar cadastros, coletar dados
na Internet, entre outras. Essa situacdo em geral acaba fazendo com que as pessoas dediquem
grande parte do seu tempo na execucdo de atividades pouco intensivas em conhecimento,
induzidas o tempo todo a cometerem erros materiais e deixando de se concentrar no que
realmente habilitaria a organizacgéo a dispor de melhores produtos e servicos.

A solucdo para esse tipo de perda de energia tem sido centrada na automacdo dessas
atividades, onde € necessaria a intervencdo humana com baixo valor agregado, previsiveis e
repetitivas, porém volumosas. Elas podem ser sintetizadas em um conjunto de passos a serem
executados por ferramentas conhecidas como RPA (Robotic Process Automation) em conjunto
com recursos de inteligéncia artificial e computacdo cognitiva, que permitem aos robds de
software “imitar” de forma bem precisa o comportamento humano, diante das mais diversas
situacOes, principalmente quando estamos diante de dados complexos e ndo estruturados.

N&o se trata, portanto, apenas da insercdo de dados em formularios de entrada, execu¢do
de scripts programados como macros, mas indo além, adicionando uma camada cognitiva que
permite “entender” comandos em linguagem natural, analisar textos e semantica.

Souza (2014) aponta que existe ainda uma compreensao equivocada de que a adogao de

uma forca de trabalho digital ocasionaria em ato continuo uma demissdo em massa de pessoas.

1 A forca de trabalho digital (trabalhadores digitais) combina inteligéncia artificial, aprendizagem de méaquina e
automacao robética de processos. Sdo ferramentas de automacéo desenvolvidas para apoiar o trabalho humano
(LIMA; OLIVEIRA, 2017).
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Sobre isso cabe uma reflexdo: as empresas ja estdo em geral suficientemente “enxutas” na sua
operacdo e, em decorréncia disso, tém a sua capacidade de atendimento limitada, justamente
porque as pessoas estdo envolvidas em tarefas repetitivas e volumosas, sem considerar o grau
de insatisfacdo que € gerado nas pessoas por ndo estarem aprendendo algo novo e se robotizando
nas suas atividades.

Uma forca de trabalho digital pode justamente liberar as pessoas para a execucdo de
atividades criativas e de inovacdo, onde o uso do conhecimento € intenso. Além disso,
dificilmente a operacdo como um todo sera alvo da automacdo, em geral a automacdo €
realizada em “partes” do processo de trabalho, onde se concentram essas tarefas volumosas ¢
repetitivas, como por exemplo, recolher uma determinada taxa em um site com indicadores
financeiros e inseri-la em uma determinada planilha usada internamente para negociagdo de
crédito. Na figura 1 a seguir, pode-se visualizar essa situacdo. Tem-se um processo de trabalho
de concessdo de crédito e, nesse caso, ja diagramado em BPMN (Business Process Model and
Notation)?, onde existem tarefas que sdo boas candidatas para automagio. Apenas essas tarefas
serdo alvo do processamento por meio de um “rob6”, eliminando os gargalos em alguns trechos

do processo.

Figura 1- Selecéo de trechos para automacao

Cliente

Anilise de Dados

Trecho do processo que é alvo da automacdo

Conceder Crédito
Gerente de Conta

Analista
Financeiro

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

2BPMN (Business Process Model and Notation) é um padréo de notagdo composta por uma gramatica de simbolos,
usada para diagramacédo de processos de trabalho executados em uma organizagdo, de forma que todos possam
ser padronizados, disseminados e implementados por todos os colaboradores (VOM BROCKE; ROSEMANN,
2013).
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O questionamento que se coloca € se o rob6 estaria habilitado a automatizar atividades
mais complexas que requerem mais interagdo com 0s seres humanos e se seria capaz de
interpretar uma linguagem natural utilizada por seres humanos. Se seria possivel adicionar
inteligéncia artificial e capacidade cognitiva a essas aplicacbes, de forma que, além de
simplesmente reproduzir a execucdo serializada dessas tarefas, bem como ampliar o seu
horizonte de execucgéo, respondendo a situagdes ndo previstas com capacidade de decidir qual
0 melhor caminho para execucao.

Para isso temos que fazer uso de outras tecnologias, além do RPA e mais ainda
envolvendo as pessoas agora em uma acio de curadoria digital® para auxiliar a ferramenta a
“aprender” todas as possiveis variagdes em um processo de trabalho, bem como a tomada de
decisdo mais adequada.

Na presente pesquisa, serdo utilizados em conjunto conceitos das areas de Sociologia,
da Linguistica e da Ciéncia da Informacéo, sugerindo assim, proposicdes tedricas e empiricas
para lidar com esses “objetos” nao humanos em uma abordagem disruptiva, principalmente
para as ciéncias sociais, contrariando sua origem primordialmente antropocéntrica, que tomava
como pressuposto uma ciséo entre aquilo que é humano ou que ndo € humano. Como realizar a
curadoria digital da relagdo entre esses objetos e o ser humano?

O objetivo de se estabelecer um ciclo de vida de curadoria digital é apoiar o propdésito
de se obter um framework que auxilie o profissional da ciéncia da informac&o a enfrentar as
demandas crescentes de servicos digitais que ja sdo parte integrante e natural da vida de muitas
pessoas em outras esferas das suas vidas. E esperado que as organizacbes cada vez
disponibilizem esses servicos digitais por meios de seus sitios na internet, que ndo devem ser
apenas coletados ou criados, mas também gerenciados, armazenados e preservados de forma
adequada, a fim de maximizar sua utilizacdo. A curadoria digital esta se tornando rapidamente
reconhecida como a maneira mais viavel de enfrentar esse desafio com um gerenciamento ativo
e de avaliacdo da informacé&o digital ao longo de todo o seu ciclo de vida (SIEBRA et al., 2013).

No ambito da Ciéncia da Informacdo (Cl) serd considerado como espectro tedrico a
proposta de Boell (2017), sobre a dimens&o fisica da informagdo que associa a definicdo das
fronteiras desta Ciéncia com os conceitos de informag¢do como fenémeno, conforme o quadro

1, a sequir:

3 Curadoria digital se configura como a pratica e o estudo dos processos de selegdo, preservacdo, manutengao,
colecdo e arquivamento de dados digitais e manutencdo de repositorios ou plataformas em ambiente de
colaboracdo. (ARAUJO, 2018).
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Quadro 1 - A postura fisica na informacéo

Informacéo como... Descricéo Definicdo exemplar
“A informacao é mais
fundamental do que espaco [sic],

A informagcéo é vista como

Constructo fisico uma propriedade fempo e energia”
fundamental ::]Jgtdea;:zlental do mundo (MUKHOPADHYAY, 2008, p.

27)

“A informacgao ¢ o padrao de
organizacdo da matéria e da
energia” (BATES, 2005)

“As informagoes sao produzidas
por processos e as mudangas nas
suas caracteristicas podem ser
percebidas nos elementos de
saida destes mesmos processos”
(LOSEE, 1997, p. 256)

“Uma unidade para medir a
informacao [...] pode ser chamada
de digitos binérios, ou bits”
(SHANNON, 1948, p. 380)

Informacéo é a forma como

Estrutura 0 mundo esté estruturado

Informacéo é o processo
pelo qual o mundo é
estruturado

Processo de
estruturacao

As informac6es sdo sinais
Transmissao de sinais transmitidos entre um
remetente e um destinatario

Fonte: Boell (2017).

A proposicéo de Boell (2017), ilustra esta correlagdo nas reflexdes propostas sobre a
consideracdo dos objetos de fronteira na relacdo entre a Cl e a Ciéncia de Dados, sobretudo no
que diz respeito as concepcdes fisicas que consideram a informacdo como algo que existe
independentemente dos seres humanos como parte do mundo fisico. Segundo o autor, nenhuma
das concepcdes no ambito da postura fisica relaciona informacdo com significados ou signos.
A postura fisica da informacdo é periodicamente referendada na fisica, na engenharia, no
processamento de sinais € em outras ciéncias chamadas de “duras” (BOELL, 2017).

Outra tendéncia contemporanea no ambito da Ciéncia da Informagdo e mais
especificamente em representacao e organizacao da informacéo é reportada por Araujo (2018),
que situa a construcdo de sistemas de classificacdo a partir de uma visdo coletiva e social,
chamada de prética informacional®, como a estrutura de uma analise de dominio, vista em
Albrechtsen (1997), principalmente com o aumento da presenca das tecnologias digitais, novas
linguagens midiaticas, novas alternativas de classificagdo como por exemplo a organizacéo
colaborativa da informagdo realizada em ambientes de “nuvem” por grupos de trabalho de

forma concorrente.

4 Toda pratica social ¢ uma pratica informacional — expressdo esta que se refere aos mecanismos mediante 0s quais
os significados, simbolos e signos culturais sdo transmitidos, assimilados ou rejeitados pelas acdes e
representacdes dos sujeitos sociais em seus espacos instituidos e concretos de realizacdo (MARTELETO, 1995,
p. 92).
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Essa contribuicdo da analise de dominio situa-se no sentido de que a “necessidade de

informacao” ¢ algo que se cria coletivamente por meio de praticas informacionais e que:

Cabe ao pesquisador que desenvolve a andlise de dominio detectar essas
maneiras coletivas, que sdo publicas porque socialmente compartilhadas e
vivenciadas pelos membros, isto é, porque os significados que atribuem aos
processos sdo publicos. E ao profissional do campo da informacdo, cabe
desenvolver servicos e sistemas de informacdo adaptados a esses padrfes
coletivos. (ARAUJO, 2018, p. 57).

E nessa linha de dialogo entre a construcéo de sistemas de informagcéo e a Cl que sera
proposto um framework para a construcdo desses tipos de artefato conhecidos como assistentes

virtuais (chatbots).

1.1 Tema e Problema

1.1.1 Tema

Proposta de um framework para prototipacéo da base de conhecimento de assistentes
virtuais e o desenvolvimento de um prot6tipo como prova de conceito em um dominio
especifico: o caso do Programa de Transferéncia de Renda (PTR) as vitimas da tragédia de

Brumadinho.

1.1.2 Problema

O suporte cada vez mais digital nas diversas dimensdes das relacdes humanas e de suas
praticas informacionais, inseriu no dia a dia das pessoas a convivéncia com objetos nao
humanos que fazem a mediacdo entre a necessidade do consumidor de informacgdo e o
respectivo produtor/provedor da informacéo.

O paradigma social da Ciéncia da Informagdo, como afirma Capurro (2003), insere o
usuario como elemento ativo do processo informacional, uma vez que a partir de suas
necessidades de informacdo acaba articulando desde a producdo, passando pela transmisséo,
distribuicdo e consumo da informagdo de forma que possa ser Gtil em seu contexto social

especifico.
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Portanto, a nova configuracdo da sociedade da informacédo, fortemente baseada na
utilizagdo desses elementos mediadores digitais devem ser alvo dos estudos da Ciéncia da

Informacéo e de seus profissionais, como afirma Miranda (2011):

[...] um conjunto de competéncias profissionais e organizacionais ligadas ao
perfil de um profissional da informacdo ou de um profissional ligado a uma
atividade baseada em informacao, e pode ser expressa pela expertise em lidar
com ciclos e contextos informacionais, aplicando-se tecnologias da
informacdo. O ciclo da informacdo compreende todas as atividades
relacionadas a coleta, ao tratamento e a divulgacdo de informacdes. Os
contextos informacionais sdo aqueles que diferenciam e direcionam as
atividades do ciclo da informag&o para determinadas formas de agregacéo de
valor, como contexto da informagcdo cientifica ou da informag&o para negocios
(MIRANDA, 2011, p. 249).

Nos ambientes de desenvolvimento desses assistentes virtuais® é comum encontrar
quase que exclusivamente a atuacdo de profissionais de tecnologia da informacdo. No entanto
a modelagem inicial da base de conhecimento ndo requer conhecimentos de informatica
computacional e sim da compreensdo acerca da necessidade informacional do usuério inserido
na area ou comunidade de conhecimento, 0 que deve ensejar um estudo de necessidades
informacionais. Portanto, a partir da compreensao da necessidade ou intencdo de informacéo, é
possivel fazer a selecdo de técnicas de representacdo, organizacao e distribuicao da informacao
envolvida, quica necessaria, para a pratica informacional que ira se desenvolver.

Existe entdo dessa forma a necessidade de se promover a traducao para os profissionais
da ciéncia da informacdo de quais sdo as condi¢des de contorno envolvidas na curadoria digital
desses objetos, de como organizar o conhecimento que dara suporte ao processo conversacional
entre 0 usuario e esse assistente virtual apoiado por um estudo de necessidades de informacao
dos usuarios/clientes em uma abordagem proativa, ou seja, de antecipacdo das necessidades
informacionais, ampliando assim o seu campo de atuacdo diante dessa nova configuracdo de
comunicacdo midiatica da sociedade atual.

Com o objetivo de entender melhor essa problematica, esta pesquisa dedicou-se a
estudar a seguinte questdo: Como o profissional da Ciéncia da Informacao pode atuar na
modelagem e desenvolvimento de assistentes virtuais (chatbots) como objetos de fronteira

utilizados nas praticas informacionais de mediacao qualificada?

5 Um assistente virtual é uma ferramenta de software que pode realizar tarefas ou servicos em substituicdo a mao
de obra humana, normalmente com o uso de inteligéncia artificial (LEE, 2019).
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2 JUSTIFICATIVA

Uma representacdo atual da convergéncia entre as ciéncias sociais e a utilizagdo de
recursos e ferramentas de tecnologias digitais tem sido chamada de “Humanidade Digital”. Esse
termo foi utilizado, aparentemente, pela primeira vez por John Unsworth no livro “Companion

for digital humanities”:

[...] pela primeira vez uma gama de teoricos e profissionais, aqueles que
tiveram ativos no campo por décadas e os recentemente envolvidos,
especialistas disciplinares, cientistas da computacdo e bibliotecas e
especialistas em estudos da informacdo foram reunidos para considerar as
humanidades digitais como uma disciplina em seu préprio direito, bem como
para refletir sobre como ela se relaciona com as areas de estudos tradicionais
das humanidades. (SCHREIBMAN; SIEMENS; UNSWORTH, 2004, néo
paginado, traducdo nossa).

A esséncia desse conceito, ou até mesmo podemos chamar de um novo campo
interdisciplinar, estd na disponibilizacdo de um conjunto de métodos e ferramentas especificas
da area de tecnologia da informacdo para serem aplicadas nas investigacGes relacionadas as
relagbes humanas, provendo enfim um promissor campo de estudo para experimentacao dessas
préticas.

A Ciéncia da Informacdo é uma disciplina cientifica que tem em seu objeto, em seu
escopo, a informacao registrada em diversos suportes, por meio de um trabalho multidisciplinar
que na esséncia da recuperacdo da informacdo utiliza métodos que advém das diversas
disciplinas que dialogam com ela nesse campo da informacéo, e de técnicas cada vez mais
ligadas as tecnologias da informacdo, o que lhe confere uma caracteristica de construcdo
constante tendo em vista a velocidade com que esses métodos e técnicas evoluem na sociedade
da informacéo. Sendo assim, desenvolve e propde uma estratégia de tratamento da informacao
e de seus fluxos de forma a tornar as préaticas informacionais consistentes inicialmente no
aspecto fisico e posteriormente adicionando recursos cognitivos no processamento da
informacdo, terminando por representar a realidade social dos agentes envolvidos (CAPURRO,
2003). Da mesma forma, Saracevic (1996) preconiza que a Cl é um campo que ndo para de
evoluir, que é interdisciplinar, que compartilha elementos comuns com diversas outras areas do

conhecimento e que também, assim como a Cl, estdo em constante evolucao.
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E nesse contexto das relagdes sociais mutantes, cada vez mais afetadas por uma nova
forma de comunicacdo midiatica® fortemente suportada por tecnologia, que surgem as
humanidades digitais, como uma necessidade de aprofundamento da investigacdo do impacto
dessas tecnologias digitais e até mesmo de uma nova configuracdo das relacGes de trabalho no
trato e no uso dessas ferramentas, e que se configura como um campo em construcao.

Uma outra epistemologia encontrada na literatura ressalta a comunhdo dessas duas areas
do conhecimento e da necessidade de um elemento que navegue entre as areas, tanto na funcéo
de repositério compartilhado como elemento mediador que facilite o processo informacional

cada vez mais gerado e armazenado em meios digitais:

Ciéncia da Informag&o e as Humanidades Digitais compartilham objetos de
fronteira como repositérios, bancos de dados etc. e, mais ainda, a Ciéncia da
Informag&o e as Humanidades Digitais tém uma epistemologia compartilhada
(DEL RIO, 2018, p. 2, tradugdo nossa).

Os objetos de fronteira sdo elementos flexiveis o suficiente para viabilizar essa
integracdo, no entanto esse conhecimento ainda € restrito a area de tecnologia da informacéo
muito em funcdo dos recursos de inteligéncia artificial e de aprendizagem de méaquina
envolvidos. Porém uma fase anterior de modelagem da informacdo, bem como a manutencgéo
(curadoria digital) dessa base de conhecimento sera sempre necessaria.

E é nessa premissa que reside a originalidade dessa proposta de tese e sua contribuicédo
para a Ciéncia da Informacdo como mediadora qualificada dessas interfaces multidisciplinares.
Para Pombo (2010) a Ciéncia da Informacdo é uma disciplina indisciplinada, tendo em vista
gue seu objeto de estudo, a informacao, tem essa caracteristica de transitar entre varios campos
cientificos de acordo com o olhar das praticas informacionais de cada um desses campos.

Dessa forma, a justificativa desse trabalho é justamente potencializar a juncdo dessas
duas areas por meio da proposi¢do de um framework que permita ao profissional da ciéncia da
informacdo atuar na curadoria digital desses tipos de objetos que permitem serem questionados
de acordo com o interesse das areas sociais.

A relevancia deste trabalho para a Ciéncia da Informacdo esta ainda relacionada ao
fomento do debate sobre as praticas informacionais e sua aplicacdo a partir de objetos de
fronteira. Seu proposito é contribuir com a pesquisa sobre as praticas informacionais

direcionadas a construcao de chatbots, e de alguma forma, como essa auséncia tem impactado

6 O termo Comunicacdo midiatica é um conceito utilizado para descrever o processo de expansdo dos diferentes
meios técnicos e considerar as inter-relagdes entre a mudanga comunicativa dos meios e a mudanca sociocultural
(FERREIRA, 2007).
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0 desenvolvimento empirico da area, a empregabilidade de profissionais e, por fim, sua
visibilidade.

Acredita-se que esse estudo possa contribuir para os debates em torno das questdes
ainda ndo enfrentadas na area sobre técnicas e praticas de tecnologia inevitavelmente
envolvidas nas praticas informacionais contemporaneas, evidenciando a interdisciplinaridade,
tipica da ClI.

Nicolescu (2000, p. 11) nos chama a atencgéo aos trés diferentes graus de manifestacédo
da interdisciplinaridade: 1) grau de aplicacdo; 2) grau epistemologico; c) grau de geracédo de
novas disciplinas. O primeiro se relaciona a transferéncia dos métodos de uma ciéncia para a
outra; o segundo se ocupa desta aplicacdo e o terceiro trata da criacdo de novos dominios
disciplinares a partir do inter-relacionamento de métodos de dois campos distintos.

Essa perspectiva € corroborada por Pombo, ao argumentar que, no estado de enorme
avanco em que a nossa ciéncia se encontra “[...] o progresso da investigacdo faz-se, cada vez
mais, ndo tanto no interior dos adquiridos de uma disciplina especializada, mas no cruzamento
das suas hipdteses e resultados com as hipdteses e os resultados de outras disciplinas [...]”
(POMBO, 2005, p. 9). Nesse aspecto de reciprocidade, as fronteiras dos campos, suas praticas
e acOes se reorganizam numa grande reengenharia orquestrada por préaticas de importacao, de
cruzamento, de convergéncias, de descentracdo e de comprometimento (POMBO, 2010, p. 34-
35).
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3 OBJETIVOS DA PESQUISA

3.1 Objetivo Geral

Propor um framework composto de métodos e técnicas que possa auxiliar o profissional
da Ciéncia da Informacdo na modelagem informacional e desenvolvimento de assistentes

virtuais (chatbots) como objetos de fronteira mediadores de préaticas informacionais.

3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar e analisar a modelagem informacional das principais plataformas de
desenvolvimento de assistentes virtuais (chatbots) de forma que seja possivel obter
um padrdo e diagramar o processo de desenvolvimento;

2. Aplicar um modelo de avaliacdo de usabilidade de sistemas de informacéo,
contextualizado para chatbots em um dominio da ciéncia da informac&o, no caso a
biblioteca da PUC-RJ, que permita identificar as caracteristicas mais relevantes para
estruturacdo da pratica informacional nesse ambiente;

3. Propor uma sistematica de modelagem que apoie o processo de constru¢do do
chatbot no que diz respeito a organizacao e recuperacdo da informacao ao longo do
ciclo de vida da aplicacdo com o desenvolvimento a partir desse framework de um
prototipo funcional como prova de conceito aplicado ao caso do Programa de

Transferéncia de Renda (PTR) as vitimas da tragédia de Brumadinho.
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4 REVISAO DE LITERATURA

Como apontado por Creswell (2010, p. 51), a revisdo de literatura é uma fase da pesquisa
onde se procura estabelecer um grau de importancia do estudo na comunidade cientifica, bem
como permitir a comparagdo com outros resultados obtidos e discutir os diversos autores que
povoam o problema de pesquisa, aléem de estabelecer o escopo do empreendimento cientifico.

Neste trabalho, a revisao de literatura tem como principal objetivo sustentar a tese de
alargamento dos horizontes da Ciéncia da Informacéo e suas intersecdes com a Ciéncia de
Dados por meio da analise do contexto das Humanidades Digitais e respectivas ferramentas
tecnoldgicas implementadas nas préticas informacionais, especialmente os chatbots ou
chatterbots, conhecidos como assistentes virtuais ou até mesmo como trabalhadores digitais.
Da mesma forma os estudos de analise de dominio instrumentais serdo investigados no sentido
de propor um conjunto de requisitos funcionais que comporédo o framework de modelagem do
sistema de informacao, que no caso dessa pesquisa sdo 0s assistentes virtuais, além de apoiar
a compreensao e a ampla contextualizacdo do problema e objetivos da tese.

A analise iniciou-se com a busca de literatura com os termos “objetos de fronteira”;
“assistentes virtuais”; “humanidades digitais”; “analise de dominio”; “boundary objects”;
“chatbots” , “inteligent virtual assistant” e “domain analysis” . A partir da observacao dos
termos e autores mais recorrentes, partiu-se para a busca nos periddicos cientificos nacionais e
internacionais.

A pesquisa bibliografica em suportes eletrénicos utilizou as bases de dados disponiveis
pelo Portal de Periodicos Capes, principalmente as bases Library and Information Science
Abstracts (LISA-ProQuest); Web of Science - Colecédo Principal (Clarivate Analytics) e ACM
Digital Library.

Em ambito nacional, foram utilizadas as Bases de Dados em Ciéncia da Informacao
(BRAPCI) e a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacfes (BDTD) como principais
recursos digitais.

Apesar de ndo constituir um recorte temporal como premissa na pesquisa tratou-se como
relevantes publicagdes mais atuais, a saber posteriores a 2000. A razao para essa estratégia esta
associada as caracteristicas de muita volatilidade e constante atualizagdo do tema,
especialmente no que se refere as solugdes tecnoldgicas.

No quadro 2, a seguir, estdo relacionados os quantitativos de documentos recuperados

nas fontes selecionadas:
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Quadro 2 - Fontes de informagé&o e recuperagdo de documentos

Fonte Termo de busca Documentos | Documentos
recuperados relevantes
LISA “Objetos de Fronteira” 1 1
“boundary objects” 300 12
"boundary objects” AND “chatbots” 11 1
“digital humanities” AND “chatbots” 44 3
WEB OF “Objetos de Fronteira” 0 0
SCIENCE
“boundary objects” 1.187 16
"boundary objects” AND “chatbots” 0 0
“digital humanities” AND “chatbots” 0 0
“Objetos de Fronteira” 1 1
BRAPCI
“boundary objects” 21 2
"boundary objects” AND “chatbots” 2 2
“digital humanities” AND ‘“‘chatbots” 0 0
ACM digital “Objetos de Fronteira” 0 0
library
“boundary objects” 581 6
"boundary objects” AND “chatbots” 3 2
“digital humanities” AND “chatbots” 1577
BDTD “Objetos de Fronteira” 1 1
“boundary objects” 5 1
"boundary objects” AND “chatbots” 0 0
“digital humanities” AND “chatbots” 0 0

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

4.1 Inovagdes de Eficiéncia

Na obra “O Dilema da Inovacdo” (CHRISTENSEN, 2012), o autor postula que inovagao
€ uma mudanca no processo pelo qual uma organizacao transforma trabalho, capital, insumos
ou informagdo em produtos e servigos de maior valor. O autor classificou as inovagdes em trés

modalidades principais: que criam mercados, de sustentagdo, e de eficiéncia.



24

As inovagdes que criam mercados podem envolver um produto ou servigo que ainda
ndo existia, ou mirar pessoas que ndo tinham acesso a um produto ou servico que ja existia, seja
pelo seu alto custo ou por outros fatores como a dificuldade de acesso ao mesmo. Pode-se
considerar que a comercializacdo de livros e, logo em seguida, de um amplo conjunto de bens
duréveis e servicos pela internet, foi uma inovagéo que criou novos mercados e novas categorias
de consumidores, em um segmento novo de oferta por meio do comércio eletrénico

As inovagdes de sustentacdo sdo evolucBes em produtos e servigos existentes, e
geralmente alcancam consumidores que buscam melhor desempenho de algo ja disponivel. O
foco, nestes casos, é incorporar algo diferente ao produto ou servi¢o que possa agregar valor ao
mesmo, mas sem transformar a sua esséncia quanto as funcionalidades. Um exemplo bastante
simples e perceptivel de inovacédo de sustentacdo com impacto significativo em um mercado ja
existente foi o pendrive, substituindo os dispositivos tradicionais de armazenamento de dados
em computador, como os disquetes e os CD’s.

Jé& as inovacgOes de eficiéncia sdo justamente as que abordaremos aqui ao longo deste
trabalho, pois permitem que organizacdes facam mais com menos recursos, relacionados ao
mesmo produto ou servi¢o. Sdo mudancas na forma de producédo de valor que atinge o usuario
(cliente) no preco, no prazo, na amplitude, na qualidade ou até mesmo na quantidade oferecida
do produto ou servico. O uso das tecnologias de automacgéo constitui um bom exemplo de
inovagdes de eficiéncia. Elas aumentam a produtividade, substituem o trabalho humano em
tarefas mecéanicas e diminuem custos de producdo. Nesta linha, cabe salientar a tendéncia
crescente do uso de robds como suporte ao redesenho de processos de trabalho ou apoio a

tomada de decis6es. Como postulado por Martin Ford:

E razoavel supor que o campo da robética seguird um caminho semelhante:
certamente nos encontramos hoje na vanguarda de uma onda explosiva de
inovacao que acabara produzindo robds voltados para praticamente todas as
possiveis tarefas comerciais, industriais e de consumo (FORD, 2019, p. 25).

Exemplos ilustrativos de inovacdo de eficiéncia, onde os conceitos e a tecnologia de
robotizagéo tém sido usados em diferentes escalas, sdo 0s servicos bancarios através da internet,
na modalidade home office, nos quais o cliente interage com “agéncias virtuais” por meio da
internet e de smartphones, e sistemas de mapeamento por computador, usado pelos motoristas
para descobrir a rota de entrega mais eficiente em um dado momento.

Outra perspectiva sobre as modalidades de inovagéo foi tratada por Waengertner (2018),

que colocou foco na inovagédo tratando de seus efeitos em trés dimensbes: no modelo de



25

negocios, nos produtos e servigcos e nos processos de trabalho, numa abordagem bastante
proxima da anteriormente apresentada.

Inovacdes em modelos de negdcios constituem uma solucdo na qual é criada uma logica
de funcionamento, vinculada a forma como determinado produto ou servico é oferecido ao
mercado, e que afeta de forma significativa mercados tradicionais ja existentes.

Tais modelos na maior parte das situacdes estdo associados a utilizacdo das novas
tecnologias emergentes da informacdo, como a internet, a computacdo em nuvem e a
inteligéncia artificial, e que tém forte relacédo e interdependéncia com as inovag¢fes em produtos,
SEervigos e processos.

Inovagdes em produtos ou servigos consistem em modificagdes nos seus atributos, com
mudanca na forma como ele é percebido pelos clientes e usuarios. Trata-se de algo inovador,
as vezes com as mesmas finalidades de outros ja existentes, mas com uma melhoria tdo
significativa na experiéncia do cliente que tende a provocar um grande efeito no mercado
(MELLO FILHO; FLEURY, 2021).

Inovacdes em processos tratam de mudancas na forma como o bem é produzido ou o
servico é gerado, além dos aspectos relacionados a sua distribuicdo e entrega ao cliente final.
Embora na maior parte das situaces gerem impactos nos produtos ou servicos, o foco principal
nestes casos esta relacionado a novos métodos para a execugdo de processos operacionais
essenciais para sua geracao e para o desempenho do modelo do negécio (MELLO FILHO;
FLEURY, 2021).

Ao agir sobre 0s processos, a inovacdo busca obter efeitos sobre a produtividade, a
reducdo de custos, ganhos na qualidade do produto ou servigo, reducgéo de ciclos de tempo e

maior controle sobre a execucdo dos processos.

4.2 Transformacéo Digital

Embora a transformacéo digital ndo se configure apenas no uso de novas tecnologias,
tal uso ainda € um ponto central para o desenho de uma estratégia para transformacéo digital.
Os gestores precisam estar atentos as implicacdes da transformacgdo digital para as suas
organizagdes e o mercado em que atuam. E essencial entender o funcionamento desses novos
modelos e como essa mudanca de paradigma de funcionamento das organizacdes afeta a forma
de pensar, planejar e envolver os clientes e colaboradores. Nesse modelo, a inovagao deixou de

estar associada a um departamento ou unidade de inovacgdo para estar aberta a participacdo de
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varios atores, suportado pelo uso de dados e do incentivo da troca de informacéo entre diversos
sistemas e servi¢os (MELLO FILHO, 2021).

Adicionalmente, para atuar nessa nova economia digital, varias competéncias digitais e
comportamentais devem ser desenvolvidas. Surge uma questdao importante: quais competéncias
serdo mais demandadas, considerando a tendéncia de automacao de tarefas por novos sistemas,
tecnologias e equipamentos? Isso inclui certamente novas formas de trabalho, incluindo times
virtuais, recrutamento e politicas para o desenvolvimento dessas capacidades, contemplando
sempre novas tendéncias para o futuro, em funcdo da velocidade com que o ambiente de
inovacdo funciona.

Muitas vezes usado de forma intercambiavel com o termo transformacédo digital, a
“digitalizacdo de negocios” descreve o uso de uma série de novas tecnologias digitais, como a
anélise de dados e o uso massivo de midias sociais, além de estar relacionada a novos
paradigmas de interacdo entre empresa e clientes, utilizando plataformas para alcancar
melhorias comerciais, para melhor atender as necessidades dos clientes, ou tornar operagdes
mais eficientes e eficazes. A digitalizacdo de negdcios também compreende o estabelecimento
de canais digitalizados de vendas e comunicacdo, o aumento de produtos ou servicos fisicos
existentes por ofertas digitalizadas e a automacao de processos internos (BHARADWAJ ET
AL., 2013).

A transformacdo digital vai além da melhoria das légicas de negdcios existentes por
meio de tecnologias digitais, representando um modelo de inovacao organizacional que envolve
estruturas e procedimentos de acordo com a nova forma de atuacdo das organizacgdes, que
precisam ser cada vez mais abertas, ageis e conectadas. Por isso, é essencial entender que a
transformacéo digital ndo se concentra somente no uso de tecnologias digitais, mas na mudanca
radical na forma de conduc¢édo de neg6cios e na interacdo com os clientes.

O fenbmeno da transformacédo digital € muito maior do que o a digitalizacdo dos
processos e, definitivamente, ndo estd associado a informatizar os procedimentos de uma
organizacdo, e sim a uma série de mudancas estratégicas. A transformacédo digital trata de
fatores que modificam a forma de inovar, pensar a estratégia organizacional e entender os
clientes e os competidores, modificando inclusive o valor criado pela organizacéo. Inclusive, a
importancia dos recursos internos da organizacao, dos diferenciais competitivos e dos modelos
para crescimento organizacionais passaram por uma transformacdo radical que precisa ser
compreendida nos seus diversos aspectos.

Grande parte das atividades cotidianas pode ser realizada ou, ao menos, iniciada pela

internet. A busca por informacGes e a compra de produtos em lojas virtuais, o pagamento de
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contas, os investimentos e financiamentos por meio de plataformas bancérias on-line sdo cada
vez mais comuns. S&0 comuns contatos entre pessoas em busca de novas amizades e o
surgimento de relacionamentos mediados pela internet, e as plataformas digitais como redes
sociais. A educacdo a distancia € uma realidade no Brasil e em todo 0 mundo. Sao inUmeros 0s
exemplos nos quais formas virtuais de interacdo s&o comuns no nosso dia a dia. Em outras
palavras, as pessoas estudam, buscam informagdes dos mais diversos tipos, comunicam-se,
divertem-se, namoram pelas redes sociais e outros aplicativos. E dificil pensar em como seria a
vida cotidiana sem a utilizacéo de aplicacfes on-line dos mais diversos tipos.

As novas formas de interagdo virtuais acabam por alterar comportamentos, valores e a
forma das pessoas perceberem o mundo em que vivem. Essa maior presenga virtual no
ciberespaco leva a adoc¢éo de praticas e valores associados a essa nova forma de funcionamento
da sociedade moderna, dando origem a o que se chama de cibercultura.

Cibercultura, segundo Pierre Levy (1999), é o conjunto de técnicas, préaticas, atitudes e
modos dos pensamentos e valores desenvolvidos em conjunto com o crescimento do
ciberespaco. O ciberespaco é um ambiente de comunicacdo que surge de interconexao mundial
de computadores. Esse termo ndo sO € usado para fazer referéncia a infraestrutura de
comunicagdo, como também ao universo de informaces e aos seres humanos que fazem parte
do sistema. O trabalho de Levy destaca que a cibercultura expde o surgimento de um novo
mundo, distintamente das formas culturais tradicionais ou passadas.

Essa unido entre tecnologias da informacéo e telecomunicac@es tem cooperado para 0
crescimento de uma sociedade mais informal, aberta e com novos héabitos e necessidades. Esses
novos habitos tém profundas implicagdes para as organizacGes e a sua maneira de conduzir
negocios, fornecer produtos e servicos. A sociedade contemporanea tem-se tornado
progressivamente dependente dos novos meios de comunicacdo para realizar suas tarefas
diarias.

Pierre Levy também considera que a génese do ciberespaco é um verdadeiro movimento
social, predominante por trés principios orientadores: a interconexao, as comunidades virtuais

e a inteligéncia coletiva, conforme mostra a figura 2:
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Figura 2 — Principios da criacdo do Ciberespaco
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novas. Cadaumdos
integrantes tem um
potendial.

Fonte: Adaptado de Levy (1999).

Para uma maior compreensdo do conceito sobre cibercultura, pode-se destacar alguns
exemplos, que tornam mais facil a compreensdo do conceito na vida cotidiana. As redes sociais
sdo um exemplo, ja que se tém convertido em uma rotina das pessoas. A grande necessidade de
saber e conhecer 0 que estd acontecendo e de se comunicar tem levado milhdes de pessoas a
utilizar algum tipo de interface ou plataforma para se comunicar, por meio do Facebook,
Twitter, Skype, WhatsApp e Instagram, entre outras redes sociais. Essas plataformas de
comunicacdo tém-se desenvolvido de uma forma tdo acelerada, que passamos, rapidamente, de
uma comunicacao mais simples, utilizando contetdo textual — SMS, e-mail, bate-papo — para
uma comunicagdo multimidia, com um uso maior de som, imagens e videos em tempo real,
permitindo que os usuarios estejam ligados a um mundo de informacdes, em tempo real,
compartilhadas por milhdes de pessoas do mundo todo.

Prahalad e Ramaswamy (2000) destacam que um ndmero sem precedentes de pontos de
contato entre organizacdes e consumidores finais surgiu devido a mudancas tecnoldgicas
trazidas pela web, conteldos digitais, conexdes digitais rapidas e novos dispositivos
conectados. Apontaram ainda o impacto do novo papel dos consumidores e ressaltam que as
empresas ndo podem mais projetar produtos, desenvolver processos e entregar comunicagdes
de marketing sem a participacdo dos seus consumidores. As organizac¢des tém utilizado novas
ferramentas para cocriar valor e usar essa interagdo como base para a cocriagéo. Nesse contexto,

mesmo nas organizagdes que possuem milhdes de consumidores, os gestores devem-se
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concentrar em uma experiéncia Unica para os seus clientes, mudando para um modelo no qual
o valor € determinado pela experiéncia cocriada de cada consumidor.

Nesse modelo, os clientes desempenham um papel ativo na cocriacdo de valor, e as
empresas aproveitam uma base de recursos mais ampla para oferecer valor. Prahalad e Krishnan
(2008) ilustram a diferenca entre a personalizacdo em massa e a cocriagdo em um exemplo no
contexto escolar: a personalizagcdo em massa, no contexto escolar, esta relacionada ao aumento
do namero de disciplinas eletivas em uma escola em contraste com o valor advindo de
proporcionar uma experiéncia de aprendizagem pessoal e cocriada, pelo aluno e pelo professor.
Da mesma forma, uma organizagdo, ao oferecer uma gama de tamanhos de sapato e estilos,
fornece uma experiéncia inferior do que a oferecida por uma organizacdo que toma medidas
digitais exatas dos pés de clientes individuais e permite que eles personalizem os seus sapatos.

As organizagdes publicas e privadas estdo mais bem equipadas do que nunca para
alcancar os seus clientes/cidaddos, devido a evolugdo das tecnologias de informacdo e
comunicacdo baseadas na internet, e novas ferramentas interativas e colaborativas. As
tecnologias digitais possibilitam que as organizacGes entendam e colaborem com 0s seus
clientes em formas ndo imaginadas ha poucos anos. Com o uso de tecnologias digitais, €
possivel, por exemplo, que a participacdo cidada envolva o fornecimento de dados de
geolocalizacéo, fotos, videos, comentarios e uma série de informacdes que melhorem ou mesmo
facam parte de um servico publico. Desse modo, tal servigo pode, por exemplo, informar a
seguranca de determinado local e a presenca de problemas em tempo real com mais eficiéncia
do que aplicacdes produzidas, exclusivamente, com recursos e informagfes governamentais.
Dessa forma, o relacionamento governo-cidadao, em que, tradicionalmente, o governo prestaria
servicos sem a participacdo de cidaddos em qualquer parte das politicas publicas, passa aplicar
a coproducdo com a criacdo de solugcdes envolvendo pessoas, ndo apenas criando solugdes que
tém os cidaddos como destinatarios.

Uma vez entendido todo o contexto de transformacéo digital, decorre de imediato a
questdo de quais competéncias serdo necessarias para desenvolver, implementar essas solugdes,
ja que essas habilidades sdo uma das condi¢fes-chave para a capacidade de inovacdo. Com a
adocdo cada vez maior das tecnologias digitais, serdo criados empregos e ocupagdes em
diversas areas relacionadas a producéo de novos produtos e servigos ou para o aperfeicoamento
de produtos ja existentes para responder as novas demandas do mercado. Com a implantagéo
de novas tecnologias espera-se que a demanda aumente consideravelmente nas areas de analise

de dados, desenvolvimento de softwares e aplicativos, gestdo de redes e inteligéncia artificial
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(1A). E nesse contexto que esse trabalho espera contribuir para o alargamento dos horizontes
de atuacéo do cientista da informacé&o.

4.3 Tendéncias Contemporaneas em Ciéncia da Informacao

Em sua obra “Ciéncia da Informagao revisitada” Jaime Robredo apresenta uma sintese

da histéria da ciéncia da informacéo em alguns itens onde se pode destacar:

O paradigma de Borko (1968), considerado ainda por humerosos profissionais
como o melhor quadro de referéncia para definir a ciéncia da informacao,
comeca a ser cada vez mais questionado, tendéncia essa que acompanha o
surgimento - ou renascimento - de correntes que enfatizam cada vez mais
fortemente os aspectos socioecondmicos e socioculturais dos fluxos e de sua
relacdo com a génese de novos conhecimentos” (ROBREDO, 2003, p. 95).

Esse artigo de Borko ao qual Robredo se refere, “O que ¢ Ciéncia da Informagao?”
(BORKO, 1968), que ja completa mais de 50 anos, descreve o conceito de ciéncia da

informacao pela primeira vez:

[.] E uma ciéncia interdisciplinar que investiga as propriedades e
comportamento da informac&o, as forcas que governam os fluxos e 0s usos da
informacdo, e as técnicas, tanto manual quanto mecénica, de processamento
da informacdo, visando sua armazenagem, recuperacéo, e disseminacao ideal
(BORKO, 1968, p. 3, traducdo nossa).

As discussdes sobre essa definicdo acompanham essa Ciéncia desde o seu surgimento.
O fato novo €é a presenca cada vez mais marcante dos recursos de tecnologia nas praticas
informacionais. O alto volume de producéo, acesso e disponibilidade acabou por popularizar o
termo BigData, como uma espécie de oceano de dados que produzimos diariamente no
ambiente digital. E cabe aqui um alerta: esse volume de informacdo ndo esta a cuidado de
arquivos, bibliotecas e museus para a sua preservacdo. Trata-se de uma informacdo néo-
estruturada, poréem de alto valor agregado para a tomada de decisdo, seja no ambiente
empresarial ou de governo, seja nas decisoes do dia a dia das pessoas.

Portanto, o questionamento que se faz é: a ideia de informagcdo se altera em funcéo de
elementos da realidade contemporanea? O que mudou em 50 anos de estudos em Ciéncia da
Informag&o? Um rapido olhar sobre o volume de informag&o em redes sociais, em informagdes

muitas vezes até ndo confidveis conhecidas como “poés-verdade”, uma concentragdo de
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conteldo em determinadas fontes de informacdo, como se estivessem competindo por
“quantidades de cliques”, nos apresenta um novo cenario.

Esse movimento vai gerar a necessidade de novos servigos de informacao que atendam
a um novo tipo de demanda e que consequentemente levardo a necessidade de capacitacdo de
profissionais que cuidem desses novos acervos digitais. Na area publica por exemplo,
transparéncia, lei de acesso a informacdo, protecdo de dados, dados abertos e exercicio da
cidadania serdo cada vez mais demandados. Aradjo (2017), que realizou extensa pesquisa sobre
as tematicas e tendéncias contemporaneas presentes na area, que deram origem tanto ao artigo
“Teorias e Tendéncias Contemporaneas na Ciéncia da Informacio” (ARAUJO, 2017) quanto
ao livro “O que é a Ciéncia da Informagdo” (ARAUJO, 2018), nos apresenta 13 novas
teorias/tendéncias que estdo gerando novas pesquisas na area com capacidade para lidar com

esse novo contexto informacional da sociedade e como pode ser visto na Figura 3:

Figura 3 - 13 Teorias e Tendéncias Contemporaneas em Cl
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Fonte: Adaptado de Araljo (2017).
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Na abrangéncia deste trabalho iremos revisitar algumas dessas novas tendéncias ou
teorias no sentido de promover a ampliacdo do campo de atuacgdo do cientista da informagéo no
processo de organizacdo do conhecimento e na prototipacdo de solucdes de tecnologia que déo

suporte as novas modalidades de comunicacdo da sociedade moderna.

4.3.1 Anélise de dominio e Folksonomia

A analise de dominio, registrada e aplicada por Hjgrland e Albrechtsen (1995), Tennis
(2012) e Smiraglia (2011), dentre outros, procura analisar como o conhecimento cientifico
constrdi e se socializa. Esses novos principios de classificacdo e organizacdo no mundo digital
aparecem em estudos de folksonomias’ como visto em (CATARINO; BAPTISTA, 2009).
Outros autores (GUEDES; MOURA; DIAS, 2011) cunharam o termo “indexag¢ao social’:

Em sistemas baseados em folksonomia, a representacdo da informagé&o se
da de forma bastante instintiva, o usuario simplesmente interpreta o
contetdo da maneira que faz mais sentido para ele ou para a comunidade
a qual pertence e classifica os recursos de informacdo (GUEDES;
MOURA,; DIAS, 2011, p. 48).

Como visto na figura a seguir:

Figura 4 — O tridngulo da folksonomia
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Fonte: (SCOT PROJECT, 2010 apud GUEDES; MOURA,; DIAS, 2011, p. 48).

7 O termo folksonomias foi criado foi criado em 2005 por Vander Val para designar a etiquetagem dos recursos
da web em ambiente social feita pelos prdprios usuérios (ARAUJO, 2018, p. 55).
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A aproximagdo da analise de dominio a ciéncia da informagao “[...] permite identificar
as condigdes pelas quais o conhecimento cientifico se constrdi e se socializa” a partir das
préticas informacionais dos grupos sociais (GUIMARAES, 2014, p. 15) .

Tennis (2012) relata em seu texto que existem dois tipos de anélise de dominio: a
descritiva (desenvolvimento de pesquisas cientificas) e a instrumental (ligada aos produtores
de sistemas de informacdo e sistemas de recuperacdo da informagdo), com caracteristicas

proprias de cada contexto (Figura 5).

Figura 5 - Tipos de Analise de Dominio

Analise de
Dominio

Descritiva Instrumental

Dimensio epistemologica Dimensio de organizagio
(produgéo e comunicagio do conhecimento
cientifica) (sistemas de informacio)

Fonte: Adaptado de Tennis (2012).

Os estudos de analise de dominio permitem revelar que as necessidades de informacédo
nunca se originam em um Unico sujeito, por exemplo uma pessoa que precise saber o horario
de inicio de uma sessdo de cinema. Essa necessidade advém de uma prética coletiva cultural
nesse caso. Um grupo de pessoas que passam a seguir determinado padrdo de comportamento
que requer algum tipo de informag&o. E uma vez variado o contexto essa necessidade também
muda.

Passa a ser entdo o dominio justamente a construcdo coletiva da necessidade de
informagdo. O cientista da informacdo deve entdo investigar ou propor quais as praticas
informacionais surgem desse processo social. Nesse momento, na perspectiva instrumental da
analise de dominio surge a necessidade de prototipar servicos e sistemas de informacdo que
respondam as necessidades de informacdo de um determinado grupo.
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4.3.2 Curadoria Digital

A curadoria digital, como uma pratica de “[...] gerenciamento do objeto digital que
inclui atividades que abrangem todo o ciclo de vida desse objeto[...]” (SIEBRA et al., 2013, p.
2) pode fazer uso de alguns modelos de ciclo de vida de objetos digitais, como o de Yomaoka
(figura 6):

Figura 6 — Modelo de Yamaoka de ciclo da curadoria digital
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Fonte: SIEBRA et al. (2013).

A curadoria digital se constitui como uma atividade profissional em varios campos
diferentes e que utiliza métodos e ferramentas para gerir todo o ciclo da informacdo digital,
desde a sua concepcdo inicial, por exemplo da necessidade de um sistema de informagéo,
passando pela organizacdo em repositdrios especificos, até a sua disponibilizacdo.
Adicionalmente, o uso de um sistema de informacéo ird produzir uma série de insights sobre a
sua eficiéncia, como por exemplo a satisfacdo dos usuarios com o processo de recuperacao da
informacao, da necessidade de novas funcionalidades etc. (CONDON, 2015).
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A curadoria digital também carrega na sua esséncia a questdo da mediacao permitindo
inclusive zelar pela autenticidade e confiabilidade da informacéo nos meios tecnoldgicos, até
mesmo de possiveis perdas ou vazamentos, fato que no Brasil estd em evidéncia com a
regulamentacéo da Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD)?, que inclusive estabelece funcoes
especificas a serem desempenhadas pelos profissionais de informag&o, como o Data Protection
Officer (DPO), o encarregado, o operador, o controlador etc. Trata-se, portanto, de uma
atividade fundamental na manutencdo da pratica informacional estabelecida para um
determinado grupamento social.

Para o caso especifico do desenvolvimento de chatbots a curadoria se torna ainda mais
essencial pelo fato que esse tipo de ferramenta possui a necessidade de ser aprimorada de acordo
com o uso que é feito dela. S&o as interacdes estabelecidas pelos usuarios que determinam de
a solucdo esta adequada ou ndo. O processo de aprendizado de maquina e inteligéncia artificial
serve para acelerar esse processo, mas a intervencdo humana na compreensao semantica das
intengdes dos usuarios ndo pode ser desconsiderada.

Duas estratégias podem ser adotadas nesse tipo de categoria: fazer foco no conserto dos
problemas encontrados ou o foco na evolugdo do chatbot. No primeiro caso a énfase na
identificacdo de falhas ou vazios que devem ser solucionados por se tratarem de requerimentos
dos usuarios que previamente ndo tinham sido mapeadas no processo de desenvolvimento. No
segundo caso, trata-se de aprimoramentos emergentes, ou seja, novas caracteristicas que o
chatbot ira ganhar. Neste caso ndo se trata estritamente de “erros do chatbot” e sim de
oportunidades para melhorar suas capacidades além do que inicialmente tinha sido planejado e
implementado (REINA, 2020).

O monitoramento permanente dos chatbots é entdo a esséncia do processo de curadoria
e as métricas utilizadas podem ser baseadas em 4 categorias de indicadores como pode ser

observado do quadro 3 abaixo:

8 Lei n® 13.709 de 14 de agosto de 2018. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/Iei/113709.htm acesso em out 2020.
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Quadro 3 — Indicadores usados na curadoria de chatbots

Tipo de

Indicador O que mede Indicadores Sugeridos

- Taxa de retencdo (% de usudrios que resolve seu
requerimento pelo chatbot, ndo precisando da utilizacdo de

Grau com que as interagdes - x
d ¢ outros canais de atencéo)

Cumprimento u .
P sdo bem-sucedidas e

de objetivos

completadas p —
P - Taxa de concluséo (% de usuarios que conseguem

culminar com sucesso determinado processo)

- Net Promoter Score (Avaliacdo de 1 a 10, sendo 10 a

Avaliacdo do usuario ao final L.
¢ méaxima nota)

Satisfacdo

da interagao - 5 Estrelas (Avaliacdo de 1 a 5, sendo 5 a méaxima nota)

Gatilhos de confusao (% de interagdes que o chatbot ndo
sabe como responder, pelo que deveria informar ao usuario:
“isso ndo sei como responder”)

- One Answer Success (% de dialogos nos quais o chatbot
teve a capacidade de resolver o requerimento do usuério
precisando sé uma interacao)

Competéncia do chatbot em
Assertividade responder positivamente, bem

como os vazios encontrados Chatbot Rates (% de respostas positivas quando o chatbot

pede ao usudrio por retroalimentacdo: “Te ajudei? Sim _
Nao )

- indice de confianca das intencdes

- Usuérios x periodo de tempo

- Interacdes x periodo de tempo

- Média de Interacfes por sessdo

Ajudam a entender a

Uso - Tempo Médio por sessdo

utilizagdo dos chatbots ~ -
- Intencbes mais e menos usadas

- Assuntos mais 0 menos usados

- Fluxos mais e menos usados

Fonte: adaptado de (REINA,2020)

Um dos aspectos centrais sobre a curadoria se constitui no fato de que € necessario o
aprimoramento com 0 uso, e isso evidencia que bons indicadores devem servir de
monitoramento. Essa premissa é extensiva aos profissionais dedicados ao desenvolvimento e a
curadoria de chatbots, ja que partindo de seus proprios modelos mentais, bem como os costumes
da comunidade de usuarios com propositos diferentes de dialogos e interesses, possibilitam

consolidar estratégias para nortear esse trabalho continuo na manutencdo do chatbot.

4.3.3 Humanidades Digitais

As Humanidades Digitais tém como proposito a aproximagédo das tecnologias digitais e
das humanidades, quebrando as barreiras de distdncia que existiam anteriormente.
Caracterizam-se pelo aparecimento de praticas interdisciplinares diversas que convergem como
formas de aplicar tecnologia no dia a dia das vidas das pessoas. Os grandes volumes de rastros

digitais deixados pelas pessoas permitem que as areas de ciéncias humanas e sociais tenham
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um manancial de informagfes para que sejam realizadas diversas analises e visualizaces
(EDMOND; MORSELLI, 2020).

De acordo com Pimenta (2020) a aproximacdo entre a Ciéncia da Informacdo e as
Humanidades Digitais se faz a luz dos estudos da informacdo, onde o uso intensivo de
tecnologias digitais e algoritmos potencializaram a descoberta de fatos sociais antes ocultos
devido a grande quantidade de dados que s&o produzidos no dia a dia da sociedade moderna,
comparavel a invencdo do microscopio em 1590, que passou a revelar um universo antes
invisivel. Essa invencao por exemplo criou uma pratica social, a de lavar as maos antes de
almocar, pois 0 mundo invisivel das bactérias existentes nas nossas méos oferece grande perigo
de contaminagéo.

O meio digital, principalmente via Web ampliou os horizontes de pesquisa com a
possibilidade de mineracdo nesse vasto volume de dados, algo antes ndo imaginavel uma vez

que eram tratados apenas com recursos analdgicos.

4.3.4 Préticas Informacionais e Estudos de Usuarios

A evolucdo dos estudos de usuarios na Ciéncia da Informacdo permite lancar médo de
algumas técnicas que viabilizem a investigacdo da realidade informacional do usuério. As
primeiras iniciativas nessa area remontam da década de 1940. De acordo com Cunha, Amaral
e Dantas (2015) os primeiros estudos de usuarios usavam uma abordagem tradicional ou
positivista, muito focada em medir o uso que os usuarios faziam da informacao, como foco no
sistema de informacé&o utilizado. A maioria dos estudos se concentravam em medir de forma
quantitativa o habito e o perfil de cientistas ou de usuarios de sistemas de informacéo e de
bibliotecas de forma que a organizacdo responsavel pela operacionalizac¢do do servigo pudesse
de certa forma generalizar a previsdo de um habito de uso da informacéao e aprimorar o sistema
de busca e recuperacdo da informacdo desejada. No entanto essa abordagem néo levava em
conta as caracteristicas cognitivas do sujeito utilizador e principalmente se esse servi¢o ou
sistema atendia as suas necessidades informacionais.

Tal abordagem de estudos de usuérios da informacéo evoluiu em fins da década de 1970
para uma abordagem chamada “alternativa”, onde o foco se direcionou para o aspecto cognitivo
ou de comportamento informacional. Um marco dessa transi¢cdo de abordagens foi a publicacéo
do artigo “On user studies and information needs”, de Tom Wilson (1981). A propria teoria

cognitivista do sense-making de Dervin (1983) foi transformada, adotando o conceito de
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prética, em uma abordagem multifacetada na década de 1990, adicionando novas visdes de

modo que o sujeito humano é finalmente definido como:

um espirito-coracao-mente vivendo em um espaco de tempo, movendo-se de

um passado, em um presente, para um futuro, ancorado em condicdes
materiais; ainda a0 mesmo tempo, experimentando abstracdes, sonhos,
memorias, planos, ambicOes, fantasias, historias, pretextos que podem
transcender o tempo-espaco e além de momentos especificos no tempo-espaco
(DERVIN, 1983, p. 5, tradugéo nossa).

Savolainen (1997) usou o conceito de habitus de Bourdieu (2002) para construir sua
teoria da busca de informac6es da vida cotidiana. Durante a década de 1980, o conceito de
“comportamento informacional” funcionou como um conceito guarda-chuva incluindo também
0 comportamento de busca por informagdes ou mesmo para identificar uma mensagem que
atendesse a uma necessidade percebida. A informacéo entdo foi reconhecida como algo que
reduz a incerteza diante de uma lacuna de atendimento a necessidade na vida pessoal ou
profissional de uma pessoa. Em um artigo publicado em 2000 Tom Wilson coloca esses
conceitos juntos e define comportamento informacional como: “a totalidade do comportamento
humano em relacdo as fontes e canais, incluindo tanto a busca ativa quanto passiva, como
também o uso da informacéo [...]” (WILSON, 2000, p. 49, traducao nossa).

Essa Otica também passou a ser criticada pois ndo levava em consideracdo as
determinacg6es sociais do pensamento e das necessidades de informagdo (CUNHA; AMARAL;
DANTAS, 2015). Na visdo cognitiva 0s processos de busca e uso de informacdes sdo baseados
no didlogo e ndo nas ideias e motivos individuais. Essa fragilidade pode ser facilmente
entendida se for analisado o processo gerador da necessidade de informacdo que parte do
préprio sujeito, da sua realidade social, da sua atividade profissional ou mesmo uma
necessidade de informag&o ndo formalizada como uma demanda, e que ndo deixou de ser
importante, porém pela falta de precisdo do méetodo de coleta de dados foi sublimada.

A década de 2000 foi marcada por novas discussées quanto a propostas de estudos de
usuarios, surgindo entdo o conceito de “praticas informacionais” que se classificaria como
“social”, “sociocultural”, “interacionista” ou “construtivista” (ARAUJO, 2016). Essa nova
abordagem descreve que as pessoas negociam significado e constroem praticas a partir de
ambientes de colaboragdo como o trabalho, o bairro onde vivem, grupos de amigos, familia etc.

Um panorama amplo de relacionamento entre os modelos de estudos de usuério e suas

abordagens foi claramente exposto em (ARAUJO, 2016, p. 75):
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[...] O primeiro modelo, dos estudos de uso, busca dados “objetivos” do real:
caracteristicas sociodemograficas, acbes fisicas junto a informacdo e
guantificacdo desses elementos. O segundo modelo, dos estudos de
comportamento informacional, busca dados “subjetivos” do real (impressoes,
julgamentos, avaliacdes, sentimentos), e os confronta a um quadro de modelos
cognitivos da relacdo do sujeito com o mundo. Ja o terceiro modelo, das
praticas informacionais, estd em busca de uma dimensao “intersubjetiva” da
informag&o, a maneira como as identidades dos usuarios, suas necessidades e
usos sdo socialmente construidos e ligam-se diretamente aos contextos
vivenciados.

Partindo-se do historico descrito anteriormente, ao se pesquisar a evolucgdo dos estudos
de usuario, deduz-se que o termo “Comportamento Informacional” esta relacionado a uma
abordagem cognitiva, ao passo que o termo “Pratica Informacional” estd relacionado a uma
abordagem social. Pratica informacional ndo é um fendmeno novo, apenas uma outra

perspectiva de observacao do espaco de construcdo de conhecimento pelo préprio usuario.

4.4 Ciéncia de Dados e Inteligéncia Artificial

O artigo denominado “Data Scientist: The Sexiest Job of the 21st Century”
(DAVENPORT; PATIL, 2012) publicado Harvard Business Review destacou o quanto é
relevante nos dias de hoje a area de Ciéncia de Dados onde atuam profissionais chamados de
cientistas de dados, com perfis que combinam a formacdo cientifica e as habilidades

computacionais e analiticas:

Hal Varian, economista-chefe do Google, ¢ conhecido por ter dito: ‘O trabalho
atraente (‘sexy-job’) nos proximos 10 anos sera o de estatisticos. As pessoas
pensam que estou brincando, mas quem poderia imaginar que engenheiros de
computagdo teriam sido o trabalho sexy dos anos 1990? Se ‘sexy’ significa ter
gualidades raras que sdo muito procuradas, os cientistas de dados ja estdo la.
Eles e como essa area do conhecimento pode avangar sdo dificeis e caros de
contratar e, devido ao mercado muito competitivo para seus servigos, dificeis
de reter. Simplesmente ndo ha muitas pessoas com sua combinacdo de
formacdo cientifica e habilidades computacionais e analiticas
(DAVENPORT; PATIL, 2012, p. 71, tradugdo nossa).

A Ciéncia de Dados ¢ interdisciplinar por incluir a investigacao de dados para a solucéo
de situacOes reais de negdcios, com 0 uso de método cientifico e técnicas de analise de dados.
O grande desenvolvimento da area nos Ultimos anos se deve ao vertiginoso aumento do volume
de dados transacionados pelas pessoas e pelas empresas, sejam dados do processamento

envolvido nos sistemas de informacdo empresariais, bem como nas relacGes dessas empresas
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com seus consumidores, ou até mesmo em dialogos informacionais especificos em diversas
areas do conhecimento cientifico. Em todas essas situacdes um oceano de dados se torna
disponivel e a sua interpretacdo e decodificacao ja instituiu inclusive novas profissdes na area
de tecnologia.

Na parte mais técnica da area de Ciéncia de Dados os cientistas de dados aplicam
técnicas como o Business Intelligence (BI) que abrangem a coleta, a organizacéo, a anélise, a
disseminacdo e acompanhamento de informacgdes que servem de insumo para a gestdo de
negocios e para a tomada de decisdo. Nesta esteira, € absolutamente coerente revelar que Bl é
uma verdadeira fonte de conhecimento nutrida por intermédio de criterioso acervo de
informagdes primarias que, ao serem decodificadas, geram novas informages, produzindo
conhecimento necessario para a otimizacdo dos processos de gestdo. Com a ajuda de
ferramentas especificas, a decodificacdo da avalanche de conteudo pode ser util e gerar projetos
sem restri¢cBes ou limites geogréficos e temporais.

Em funcédo do volume de dados a serem manipulados, o uso de algoritmos e ferramentas
especificas sdo empregados no processamento dessa massa de informacéo a fim de se obter ndo
s6 uma compreensdo do que ocorreu, bem como realizar inferéncias sobre o comportamento
futuro da &rea do conhecimento em andlise. Trazendo para os dias atuais, as experiéncias do
usuério em sites como YouTube, Netflix, Amazon e em redes sociais como Instagram e
Facebook funcionam como rastros digitais e a partir deles essas plataformas fazem
recomendacdes personalizadas e em geral acertam. O segredo de serem tao assertivos esta nos
dados.

De posse desse “oceano de dados” que permitem diversos tipos de cruzamentos os
algoritmos chegam a uma indicacao bem assertiva. A Netflix, por exemplo, divulgou que 80%
dos contetidos vistos s3o oriundos de recomendacdo®, o que gera aproximadamente $ 1 bilho
de lucro por ano. O objetivo é personalizar conteddo, como se cada usuario tivesse uma
plataforma prépria, melhorando a sua experiéncia com o servico.

A inteligéncia artificial (1A), que ja foi assunto de muitos filmes de ficcdo cientifica,
pode ser entendida como o conjunto das tecnologias, ferramentas, algoritmos etc. que permitem
simular capacidades humanas ligadas a inteligéncia e a habilidade para tomada de decisdo. I1A

pode processar varios tipos de dados: ndo estruturados, imagens, voz etc. bem como

° Disponivel em https://help.netflix.com/pt/node/100639 acesso fevereiro de 2021.
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aprendizado de maquina (Machine Learning)'® e Processamento de Linguagem Natural (NLP
- Natural Language Processing)*!. O que ja é realidade e como essa area do conhecimento pode
avancar pode causar grandes transformacdes na sociedade

A primeira alternativa da IA, conforme comentado anteriormente,

pode estar centrada na automagao, ao substituir tarefas repetitivas, mecanicas e que néo
exigem muita sofisticacdo. Uma outra importante aplicagdo pode ser uma demanda por obter
diagnosticos mais precisos a partir de uma grande massa de dados e, portanto, aumentando a
capacidade de producdo de uma analise mais sofisticada. Seja qual for a demanda, a primeira
providéncia seré reunir a informacao necessaria que servira de base para a aplicacéo responder
a demanda colocada. A frase que ficou muito conhecida “Os dados sdo o novo petroleo”
(PALMER, 2006) fez com que muitas empresas passassem a dar valor a esse manancial de
dados acumulado, como foi o petréleo, porém ambos precisam do refinamento para gerarem
valor e no caso dos dados para apoiarem a tomada de deciséo.

O cérebro humano é um sistema sofisticado capaz de compreender processos cognitivos
e aprender com a observacdo, sendo capaz inclusive de criar maquinas e dispositivos
semelhantes que possam melhorar nossas vidas constantemente. Essas maquinas criadas, em
alguns casos, podem até mesmo amplificar os sentidos humanos, como por exemplo um sonar
para localizagdo de objetos no fundo do mar. A inteligéncia humana responde ao estimulo de
nossos Orgaos sensoriais, seja visao, seja olfato etc. Uma vez estimulada, comeca a processar
as informac0es recebidas para construir um juizo de valor sobre o assunto, inclusive partindo
de uma base de conhecimento ja acumulada sobre ele, para entdo reagir ao fenémeno
situacional. O desenvolvimento de robds que “imitam” o comportamento humano serd um
desafio cada vez maior daqui para a frente, ndo no sentido de substituir o ser humano, mas de
ampliar as suas habilidades.

Nesse ponto, a IA possibilitard por exemplo, ampliar a capacidade de um médico na
analise de diversas imagens do corpo humano, além dos diagnosticos realizados e tratamentos
aplicados. Prevencdo de doencas, veiculos autoguiados, reprogramacdo de DNA etc. Podendo
atuar inclusive em situagdes extremas como por exemplo de altas temperaturas onde o corpo

humano nao resistiria.

10 Aprendizado de Maquina é a capacidade dos computadores programados, ou ensinados, a analisar dados,
identificar padrdes ocultos, classifica-los e, assim, predizer o comportamento de sistemas complexos com base
na observacdo de padrbes (VIEIRA; LOPES, 2010).

11 Processamento de linguagem natural é a capacidade de um computador processar e compreender de forma
automadtica as linguas humanas naturais. (VIEIRA; LOPES, 2010).
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Um modelo conceitual muito interessante é o de Kai-Fu Lee (2019) sobre o cenario de
quatro ondas de inteligéncia artificial, que tém influéncia nos processos de inovag¢do no &mbito
de governos e empresas.

A primeira onda € a aplicacdo da IA na internet: "comecou ha quase quinze anos, tem
em grande parte a ver com o uso de algoritmos de 1A como motores de recomendagao e sistemas
que aprendem nossas preferéncias pessoais, e veiculam contetdos escolhidos a dedo para n6s"
(LEE, 2019 p. 132).

A segunda onda € a da inteligéncia de negdcios: "tira proveito do fato que as empresas
tradicionais etiquetaram automaticamente enormes quantidades de dados por décadas, e agora
fazem uso de big data para descobrir correlages ocultas que muitas vezes escapam ao olho nu
e ao cérebro humano" (LEE, 2019 p. 136).

A terceira onda ¢ a da inteligéncia de percepcao, “onde os algoritmos agora podem
agrupar os pixels de uma foto ou video em grupos significativos e reconhecer objetos da mesma
maneira que nosso cérebro, potencializando o conhecimento do mundo ao nosso redor por meio
da proliferacdo de sensores e dispositivos inteligentes” (LEE, 2019, p. 144).

A quarta onda € a da 1A autdbnoma, "representando a integracdo e a culminacao das trés
ondas anteriores, produzindo méaquinas que ndo apenas compreendem o mundo ao seu redor —
elas conseguem molda-lo" (LEE, 2019, p. 156).

O uso da inteligéncia artificial nos processos de inovacao esta apenas comegando. Como

nos lembrou Kai-Fu Lee:

Grandes avangos teoricos em IA finalmente tém produzido aplicagdes préaticas
gue estdo prestes a mudar nossas vidas. A |A ja alimenta muitos de nossos
aplicativos e sites favoritos, e nos proximos anos dirigird nossos carros,
gerenciard nossos portfolios, fabricara muito do que compramos e
potencialmente tirara nossos empregos. Esses usos estdo repletos de riscos
promissores e perigos potenciais, e devemos nos preparar para as duas coisas
(LEE, 2019, p. 10).

Em relacdo ao desenvolvimento e aprimoramento da IA sdo reconhecidos 3 estagios
(LEE, 2019) :

e A aplicada;
e JA simulada;

e [A forte.
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Figura 7 — Estagios de 1A
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Como pode ser observado na figura 7, o desenvolvimento de aplicacdes baseadas em
inteligéncia artificial pode ir desde um simples conjunto organizado de perguntas e respostas
baseadas em varidveis ambientais em um sistema de menus e fluxos guiados, passando por
reconhecimento de situacdes da vida real que nos seres humanos estamos acostumados, como
por exemplo um médico que analisa uma imagem feita por um equipamento de ressonancia
magnética e precisa elaborar um diagnostico e tratamento, até situacfes mais complexas onde
qguem interage com a aplicacdo ndo consegue nem mesmo distinguir se esta interagindo com
uma maquina ou com uma pessoa.

Exemplos classicos como a maquina que joga xadrez, da participacdo em programas de
perguntas e respostas em auditorios, ou até mesmo testes para verificar se o usuario percebe
que estd interagindo com uma maquina foram muito utilizados durante essa fase de
amadurecimento e evolucdo das aplicacbes de IA. Como IA depende e parte dos dados é
importante ter um conhecimento IGcido sobre dados, informacdo e conhecimento, que s&o
classificados de forma hierarquica (Figura 8) em um processo de aprimoramento de contexto e

significado:
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Figura 8 — Gestdo do Conhecimento

Registros de um evento;
Objetivo;
Assignificativo.

Conjunto de dados com significado para o sistema;
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sujeitos e sujeitos;
Informagdo devidamente tratada que muda o sistema;

Significativo;
Existem em fung¢do de uma ag#o e justifica a crenca

pessoal em relagdo a verdade.

Fonte: Adaptado de Carvalho (2012).

Dessa forma essa estrutura de criacdo de conhecimento passa a ter o auxilio de
algoritmos de 1A. O volume manipulado de dados é tdo grande que ja ndo é possivel em um
tempo razoavel realizar o seu processamento e analise puramente humanas. Hipoteses precisam
ser confirmadas em contextos em que os fendmenos ocorrem cada vez mais rapidos e
simultaneos. A juncdo das capacidades humanas com os robds formard uma espécie de
ecossistema. Fendmenos como o da Internet das Coisas (loT — Internet of Things) ocorrem no
dia a dia, onde sensores por exemplo colocados em um cruzamento de ruas urbano ajusta o
tempo em que os semaforos ficardo abertos para cada lado, possibilitando inclusive estabelecer
modelos sazonais como horéarios especificos dos dias terdo variacbes na programacdo dos
semaéforos. Sdo coisas ligadas a internet sem a interferéncia humana e que ampliam a capacidade
por exemplo da gestdo publica urbana.

Outras tecnologias que mantém esta relagdo “simbidtica” com [A compreendem o
mundo a sua volta por meio de técnicas de reconhecimento de imagem e tecnologias de conexao
neural, permitindo até mesmo a conexdo de computadores com o cerebro humano. A
Inteligéncia Artificial ira ter grande impacto em diversas areas, influenciando habitos e praticas

sociais e informacionais, inclusive no futuro do trabalho e das profissoes.
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No escopo deste trabalho de tese o objetivo € investigar quais aplicacdes de inteligéncia
artificial podem ser um campo de atuacéo para o cientista da informacgéo, uma vez que de acordo
com todos 0s argumentos ja apresentados sempre existird no inicio de qualquer projeto dessa
natureza a necessidade de uma analise mais profunda sobre a disponibilidade dos dados e da
organizagao da informagé&o, bem como uma curadoria digital permanente ligada ao processo de
aprendizado de maquina, onde alguns insights fornecidos como fruto das interacBes entre 0s
usuarios e aplicacao deverdo ser aplicados na base de conhecimento usada, promovendo a sua

readequacdo constante.

4.5 Teoria Ator-Rede

As inovacdes tecnologicas cada vez mais presentes em nossas vidas precisam entrar na
discussdo socioldgica do papel que esses artefatos representam, uma vez que estdo totalmente
integrados as nossas praticas informacionais. O primeiro sociologo e fil6sofo a tratar sob a
perspectiva na analise social a relacdo de objetos com os seres humanos foi Bruno Latour
(2006), na teoria Ator-Rede (ANT — Actor-NetWork). Latour chama de cadeia sociotécnica, que
envolve as nossas a¢cdes como humanas, as praticas sociais € 0 uso desses objetos que, por sua
vez, acabam por moldar e transformar os nossos campos de acao.

Esses objetos entdo ndo sdo coisas inertes, sdo colocados lado a lado a ndés humanos
nessa perspectiva Ator-Rede, entendendo que sem eles nossas a¢des seriam outras, certamente
mais trabalhosas. VVejamos, por exemplo, a comunicagado entre as pessoas que era feita por meio
de cartas enviadas via correios, passando por centros de distribuigéo e entregadores (carteiros),
uma quantidade bem volumosa de atores envolvidos. A partir do momento em que séo criadas
essas redes sociotécnicas (Figura 9) onde a comunicagdo € praticamente instantanea, por meio
de um artefato especifico, estamos diante de uma nova forma de acdo e de criacdo de novas
realidades e consequéncias. As translacdes caracteristicas das redes sociotécnicas sdo
justamente as situagdes em que um ator seja humano ou ndo passe a atuar como um mediador,
pois como cada ator também pode fazer parte de outras redes e assumir diferentes papéis

possuindo interesses diversos.
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Figura 9 — Tipos de Redes
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Fonte: Adaptado de Latour (2006).

Heterogenéas

A tendéncia entdo € estudar esses elementos materiais, sejam humanos ou ndo e até
mesmo imateriais, como discursos, imaginarios e eventos. Todos fazendo parte de uma rede
que se configura de forma multidimensional, compondo uma prética social. Esses objetos entdo
nos permitem criar fluxos de acao, ndo sé pelo aspecto tecnoldgico, mas nas a¢cdes humanas em
relacdo a eles.

Enfim, a tese de Latour (2006) prevé a criacdo de uma ontologia, uma viséo de mundo
em que uma série de agentes, humanos e ndo humanos, estdo constantemente interligados em
redes, o que estd bem alinhado com o mundo em que vivemos, como é o caso da Internet das
Coisas (IoT), onde uma inteligéncia computadorizada é inserida em alguns objetos que estao
interligados em rede, interagindo com os seres humanos, como por exemplo uma geladeira que
possui uma tela que informa a falta de algum produto ofertando opg6es de onde comprar 0s
produtos para suprir as necessidades.

Outro exemplo é o caso da nossa relagdo com os telefones celulares. Certamente quando
foram projetados, a nossa relagdo com eles ndo foi previamente estabelecida, eles acabaram por
moldar uma nova forma de comunicacéo e, em funcéo disso, o padréo de acdo humana mudou,
ou seja, uma construcdo social a partir de uma interacio. E esta premissa que é apresentada
nesse trabalho na &rea da ciéncia da informacao, que procura entender e configurar esses objetos

sob uma perspectiva informacional.
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Todo o processo de tomada de decisdo €, necessariamente, apoiado em informac&o, que
por sua vez, vem sendo cada vez mais qualificada em termos de rastreabilidade e confiabilidade.
Como acréscimo a esta afirmagdo, O’Brien (2001) aponta trés atributos de qualidade que a
informacao deve possuir para que seja Util ao processo decisorio, ou seja, 0 tempo, o conteddo

e a forma que podem ser cotejados no quadro 3 a seguir:

Quadro 4 - Atributos de qualidade da informacéo

Em relacdo ao tempo

Disponibilidade: a informag&o deve ser disponibilizada quando for necesséria;
Atualizagdo: a informacao deve estar atualizada quando for demandada;

Frequéncia: a informacéo deve ser disponibilizada sempre que requerida; e

U

Periodo: a informagdo deve ser disponibilizada em relacdo ao passado e ao presente, além

de ser proativa no atendimento das necessidades informacionais dos usuérios.

Em relacdo ao contetdo

Precisdo: a informacdo deve estar correta (livre de erros) e em conformidade com as

U

necessidades informacionais dos usuarios;
= Concisdo: toda a informag&o requerida deve ser disponibilizada;

Amplitude: a informac&o pode ser especifica ou geral, conforme a demanda; e

U

= Desempenho: a informacdo pode ter seu o conteido voltado para a afericdo da

performance de um sistema.

Em relacdo a forma

= Clareza: a informac&o deve ser disponibilizada de forma clara e de facil apreenso;
= Completeza: a informacdo deve ser disponibilizada integralmente ou sintetizada,
conforme a demanda; e

= Formato: a informagao deve ser disponibilizada em um formato que a torne inteligivel e

esteja de acordo com os requisitos de acesso dos usuarios.
Fonte: Adaptado de O’Brien (2001).

Mello Filho e Aradjo Junior (2021) apontam que a qualidade da informacdo na
proposi¢do de O’Brien (2001), refere-se a transmissao da informacao para os usuarios na etapa
de saida de um processo, que de outra maneira é a formatacdo de produtos de informacéo como
insumos basicos ao processo decisorio.

Sob a perspectiva da CI, Boell (2017) acrescenta que as quatro posturas sobre a
informacdo, citadas na introdugdo desta pesquisa, diferem em suas proposi¢Oes sobre a

existéncia da informacdo. A compreensdo dessas diferengas é importante, pois influenciam
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como a informacédo se torna acessivel as pessoas e como o conceito de informacdo pode ser
empregado em pesquisas sobre o tema.

Em suma, os objetos ndo humanos, artefatos multifacetados que permitem a troca de
informacdes entre comunidades diferentes, serdo tratados aqui como objetos de fronteira

(Boundary Objects).

4.6 Objetos de Fronteira

O conceito de Objetos de Fronteira (Boundary Objects) foi apresentado por Star e
Griesemer (1989), e aplicado nas areas de sociologia e da ciéncia da informacéo desde entéo.
A observacdo da vida real por meio das lentes desses objetos nos permite entender os diversos
atores envolvidos em atividades que necessitam da cooperacdo entre eles, ainda que tenham
objetivos e pontos de vista diferentes. Na visdo cognitiva, 0s processos de busca e uso de
informacgdes sdo baseados no didlogo e ndo nas ideias e motivos individuais. Essa fragilidade
pode ser facilmente entendida se for analisado o processo gerador da necessidade de informacao
que parte do proprio sujeito, da sua realidade social, da sua atividade profissional ou mesmo
uma necessidade de informacéo ndo formalizada como uma demanda, e que ndo deixou de ser
importante, porém pela falta de precisdo do metodo de coleta de dados foi sublimada.

No quadro 6 é apresentado um exemplo do museu de zoologia vertebrada de Berkeley,
onde diferentes grupos sociais conectados ao Museu necessitam cooperar com motivacdes
diversas.

Quadro 6 - Exemplo de contexto: Museu de Zoologia de Vertebrados em Berkeley

Objeto de Fronteira: espécie -

Agente envolvido Interesse . . g
Vitellaria paradoxa specimen

Entendimento cientifico

Diretor do Museu : «
da teoria da evolucéo

Colecionadores Conservacao ou hobby
Cacadores amadores Potencial de lucro
Pesquisadores de Obijetos de estudos
Universidades cientificos

Visitantes Curiosidade

Fonte: adaptado de Mello Filho e Aradjo Junior (2021, p. 4).
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Cada agente interage com o museu com um propasito diferente e dentro de uma préatica
social caracteristica do contexto em que habitam. Sendo assim, a capacidade desses atores
interagirem e cooperarem depende da criacdo de um objeto de fronteira, que no exemplo
fornecido, seriam as espéecies que existem no museu.

De acordo com Huvila et al. (2017), o estudo de objetos de fronteira tem sido importante
para compreender como o conhecimento é compartilhado entre as fronteiras profissionais e de
distintas areas de conhecimento, tanto dentro como entre as organizacdes. Nos dominios da Cl,
inimeros pesquisadores vém empreendendo pesquisas sobre as praticas de compartilhamento
de informagdes de pessoas que se retnem em grupos formais e informais tais como
departamentos, comunidades de pratica, forcas-tarefa e equipes.

Além disso, muitos estudos de objetos de fronteira relacionados com as préaticas de
informacdo, também se relacionam a documentos, as tecnologias e aos sistemas, sobretudo
como artefatos que ao serem tratados e organizados necessitam de linguagem propria para uma
mediacdo qualificada que permita o estabelecimento das préaticas de organiza¢do da informacao
e do conhecimento (MELLO FILHO; FLEURY, 2021).

Um objeto de fronteira é entdo qualquer objeto que ao mesmo tempo pertence a um
contexto social e facilita a comunicacdo com outros contextos sociais (YEO, 2008). O que é
importante é que esse objeto seja flexivel o suficiente para transitar entre esses contextos e que
seja rigido o suficiente para ndo perder a sua identidade, que deve ser comum aos diferentes
contextos sociais.

Outro fator para o sucesso da implementacdo de objetos de fronteira é a sua
padronizacdo ou modelagem informacional. Imagine que no caso do museu fossem usados
diversos padrdes de classificacdo das espécies.

A falta de uma estrutura taxondmica na modelagem do objeto de fronteira dificultard a
sua transicao entre os diversos contextos sociais. No caso do assistente virtual (Chatbot), que
iremos enquadrar no conceito de objeto de fronteira, a informacao armazenada em sua base de
conhecimento deve seguir uma logica de classificacdo, um vocabulario controlado, constituido
de um glossario de termos principais e relacionados semanticamente de forma a estruturar a
informagdo (MELLO FILHO; ARAUJO JUNIOR, 2021).

A partir dessas premissas, foi selecionada uma definicdo apropriada para objetos de

fronteira:



50

Objetos de fronteira podem ser definidos como entidades, com diferentes
significados para pessoas de diferentes comunidades, mas que, em Seu uso,
fornecem uma linguagem comum para que essas pessoas possam interagir
umas com as outras, trocando conhecimento que envolve um objetivo comum,
levando em conta diferentes perspectivas que possam existir nessas
comunidades (CAMPOS, 2018, p. 478).

Partindo entdo dessa definicdo, € possivel classificar um assistente virtual (chatbot)
como um objeto de fronteira que funciona como um elemento concentrador de interesses e que
permite a convergéncia de varias comunidades diferentes em torno de temas comuns e
relacionados. A tarefa entdo do profissional da ciéncia da informagéo é modelar o repositorio
de inteligéncia que sustenta a conversacdo mediada pelo chatbot (JANSEN, 2013).

Para exemplificar a construcdo dessa inteligéncia, ap6s uma primeira avaliacdo de
plataformas de desenvolvimento de chatbots, uma prova de conceito de modelagem foi feita
com um tipo especifico de chatbot, conhecido como CivicBot, que promove a mediagdo da
comunicacdo no dia a dia das pessoas em centros urbanos e suas necessidades informacionais.
Alias é muito comum que as empresas que desenvolvem esses artefatos tecnologicos (em geral
startups) recebam como nome de batismo uma sigla relacionada com a area para a qual foram
desenvolvidos, como é o caso das Healthtechs (saude), Fintechs (Financeira) , Edutechs
(Educacdo), Govtechs (solucdes para governo) etc.

Para melhor ilustrar a aplicacdo de objetos de fronteira como modelos informacionais
de inovacdo nessa prova de conceito, sera utilizado o contexto de uma cidade e a relacdo
informacional entre o poder publico e os cidadaos.

A grande concentracdo de pessoas em espacos urbanos requer melhores servigos
publicos, especialmente aqueles em areas como educacdo, saude, seguranca, mobilidade
urbana, entre outras. O papel da administracdo publica é garantir a qualidade de vida dos
cidaddos. Os problemas tipicos das grandes cidades, como a poluicdo, a segregacdo e as
desigualdades tornam-se questfes politicas centrais na maioria dos paises (KAMP et al., 2003).

Mello Filho e Aradjo Janior (2021) apontam que trata-se de um tema estudado
regularmente por quase meio século por pesquisadores em administracdo, psicologia,
sociologia, planejamento urbano e outras disciplinas. No entanto, esse fendmeno de
urbanizagéo é acompanhado em paralelo por uma exploséo informacional onde a transparéncia
na divulgacdo de dados publicos requer a capacidade de entendimento e absor¢do dessas
informacdes pela sociedade.

Segundo Figueiredo e Lamounier (1996), em obra intitulada “As cidades que dao certo”,

a boa administracdo municipal é fruto da combinacéo de varios fatores, mas sem duvida, com
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destaque esta “[...] o maximo envolvimento possivel da comunidade na formulagdo e na
execucéo dos projetos[...]” (FIGUEIREDO; LAMOUNIER, 1996, p. 107), garantindo, assim,
0 apoio e a efetiva colaboracéo de seus futuros beneficiarios.

Projetos como “cidades inteligentes” sdo empreendidos principalmente utilizando-se
tecnologia para o processamento de varios tipos de dados, a fim de melhorar a eficiéncia dos
servigos locais das cidades, fornecendo aos cidaddos informagdes urbanas detalhadas que
facilitam as interacGes cidaddo-infraestrutura, entre outras estratégias. Esta concepc¢éo se insere
na area da ciéncia de dados, mais especificamente voltada para, conforme afirmam Araujo
Junior e Sousa (2016), o estudo do ambiente de facilidades técnicas para armazenamento,
processamento e entrega de dados que ¢, por sua vez, 0 pressuposto para a gestao da informacao
e do conhecimento no ambiente denominado de ecossistema de Big Data.

Porém, a forma com que essas acdes foram desenvolvidas em diversos modelos de
cidades inteligentes que foram analisados, tanto no exterior como foi o caso de Barcelona, ou
mesmo no Rio de janeiro, ambas em func¢do da realizacdo dos jogos olimpicos, se pautaram
mais nas exigéncias do comité organizador dos jogos e menos na visdo do cidaddo da cidade,
decorrendo em varios problemas de aproveitamento do legado dessas iniciativas.

A cidade do Rio de Janeiro inclusive, chegou a ser escolhida uma das "Sete
Comunidades mais Inteligentes do Mundo™ pelo Forum da Comunidade Inteligente (ICF), uma
entidade internacional que avaliou 300 cidades ao redor do mundo. O anudncio foi feito em
janeiro de 2015 em Nova York. O ICF destacou as iniciativas da Prefeitura Municipal para
preparar a Cidade para sediar os Jogos Olimpicos. No entanto, a definicdo do que pode ser
considerada uma cidade inteligente sob o aspecto informacional ainda carece de um estudo mais
profundo das dimensdes e iniciativas relacionadas ao tema. Projetos como “cidades
inteligentes” sdo empreendidos principalmente utilizando informagdes urbanas detalhadas que
facilitam as interacbes cidaddo-infraestrutura, entre outras estratégias e tecnologia para

melhorar a eficiéncia dos servigos locais das cidades, fornecendo aos cidad&os informacdes.

4.7 Objetos de Fronteira e Praticas Informacionais

A CI, contemporanea do movimento de evolugdo da sociedade moderna e do
renascimento econdmico do pos-guerra, tem como um de seus objetivos primordiais lidar com
o0 problema crescente da explosao informacional, com vistas a organiza-la e dispb-la para quem
dela necessitar. Como afirmam Wersig e Neveling (1975), em texto classico, "[...], transmitir o

conhecimento para aqueles que dele necessitam & uma responsabilidade social, e essa
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responsabilidade social parece ser o verdadeiro fundamento da Ciéncia da informagéo"
(WERSIG; NEVELING, 1975, p. 28, tradugéo nossa).

No caminho dessa vocacdo, a Cl precisa exercer um papel mediador entre dois polos de
oferta e demanda de informacdes, criando contexto e inteligibilidade. Portanto, estudar usuarios
e suas necessidades informacionais é a esséncia do conceito de mediacéo.

O papel mediador da Cl pode ser comparado, por exemplo, a um telescépio ou um
microscopio, que permitem a uma pessoa ou a um grupo de pessoas visualizar um outro mundo
que, a principio, ndo poderia ser visto e compreendido diretamente, ou por exemplo entre uma
biblioteca e seus usuarios. Para tanto, deve-se projetar um alinhamento das teorias cientificas
com as questdes de carater social da informacdo, que tanto podem atender ao sujeito
individualmente quanto a coletividade.

Um cenario muito comum dessa necessidade de mediacéo sdo as informacdes geradas
e consumidas no dia a dia da vida das pessoas, estejam elas em cidades consideradas inteligentes
ou ndo por algum critério especifico. Em geral, as préaticas de busca de informacao podem estar
associadas a uma infinidade de atividades néo relacionadas a tarefas profissionais como, por
exemplo, saude e lazer.

Para que a Cl avance nesse cenario, serd necessario estabelecer modelos mais
abrangentes, onde a busca e uso de informacdes sejam validadas pela coletividade com as fontes
de informagdo disponiveis, ndo ignorando os fatores situacionais ou contextuais, onde o diélogo
informativo estd acontecendo. Conforme preconizam Aradjo Junior e Sousa (2016), o0s
processos de coleta, processamento e disseminacdo da informacdo devem ser cotejados além
das fronteiras de estudo da Cl, a fim de sejam mais utilizados entre gerentes e especialistas em
gestdo estratégica para inserir a administracdo de dados e informacGes em processos de busca
e recuperacdo de informacdo, fator critico de sucesso para a gestdo do modelo de cidades
inteligentes.

Essa nova abordagem ainda ndo conta com um numero significativo de publicacdes e
exemplos concretos, carecendo de maior atencdo a sua aplicacdo em ambientes sociais tipicos
do dia a dia das necessidades de informacdo (ARAUJO, 2016). Um bom exemplo seria
desdobrar essa abordagem para o usuario-cidaddo em relacéo aos dados abertos disponiveis na
cidade em que vive.

As informacdes geradas no dia a dia das cidades, tais como impostos, dados de cameras,
GPS de oOnibus, pluviometria, saide publica, seguranga etc. em conjunto com dados
comportamentais da sociedade, como dados de mobilidade urbana, redes sociais, entre outros,

sdo produzidas de forma exponencial e sdo de interesse do cidadao, mas em geral, quando s&o
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disponibilizadas, o sdo de forma n&o estruturada e, na maioria das vezes, ndo aberta, de forma
que tanto o seu acesso como compreensao sdo profundamente dificultados.

Dados sao considerados abertos quando qualquer pessoa € livre para acessa-1os, usa-los,
modifica-los e compartilha-los. Trata-se em esséncia de uma questdo de cidadania e incluséo
social prover a sociedade ferramentas para acesso a informacdo sobre os dados priméarios
abertos da cidade.

E imperioso, portanto, pensar em uma estrutura de organizag&o da informag#o que possa
alinhar as necessidades informacionais do cidaddo com a politica de disponibilizacdo de dados
pela gestdo publica, e o objeto de fronteira na forma de um assistente virtual (chatbot) se
apresenta como uma solugdo perfeitamente vidvel de implantacéo.

As pessoas negociam significado e constroem praticas a partir de ambientes de
colaborac¢do como o trabalho, o bairro onde vivem, grupos de amigos, familia etc. Todas as
praticas humanas séo sociais, e sao originarias de interagdes entre 0s membros da comunidade
(SAVOLAINEN, 2007).

As pinturas rupestres, por exemplo, datadas do periodo paleolitico superior 40.000 A.C.
e gravadas em abrigos ou cavernas, tinham por finalidade preservar um registro de informacéo
em um tempo em que ndo se dispunha de uma linguagem formal, seja falada ou escrita. No
entanto, a necessidade de registrar a informacao era latente, dado a volatilidade do ambiente e
da conveniéncia em se perpetuar novas técnicas de cacga, de sobrevivéncia, ou mesmo para
vangloriar um feito importante para garantir o prestigio junto aos descendentes de um cla.
Assim, o proprio usuario no seu contexto social produzia a informacdo e a modelava para
consumo posterior.

A presenca de uma terceira dimenséo na relagdo entre usuério e informacéo € justamente
caracterizada como uma pratica informacional, criada dentro de um espaco social e modelada
ao mesmo tempo pela necessidade de informacao do usuario, pelo contexto e pelas informacdes
disponiveis.

Por exemplo, se uma pessoa esta procurando um imovel para alugar, a sua situacéo de
empregabilidade serd um objeto intrinseco de construcdo do didlogo informativo, segregando a
sua busca por imoveis mais caros ou mais baratos, levando em consideragdo também os custos
de deslocamento pra o trabalho, formando assim, uma triade entre a sua necessidade de
informagdo, a informacgdo disponivel e o contexto social vivido, seja ele familiar, educacional,
profissional ou com a sociedade como um todo, por meio das redes sociais. Bourdieu (2002),
em sua teoria da prética, refere-se a esse fendbmeno modelador como produto do habitus. “[...]

esse principio gerador e unificador que retraduz as caracteristicas intrinsecas e relacionais de
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uma posic¢do em um estilo de vida univoco, isto €, um conjunto univoco de escolhas de pessoas,
de bens, de préticas” (BOURDIEU, 2002, p. 79).

Sendo assim, para se construir praticas informacionais, torna-se necessario em primeiro
lugar entender as praticas sociais e, a partir dessas avaliar quais praticas informacionais podem
ser construidas e que sejam subjacentes ao contexto como um todo. E necessario entdo descolar
do paradigma que as pessoas interagem com a informacao a partir de uma agdo consciente para
dar suporte a uma lacuna de conhecimento devido a sua atividade profissional ou outro tipo de
atividade que esteja executando e que precise de suporte informacional.

Mckenzie (2003, p. 27, tradugdo nossa) afirma, no artigo “A model of information
practices in accounts of everyday-life information seeking”, que a “[...] informacao é recolhida
e utilizada principalmente como um conjunto de subprocessos contribuindo de forma complexa
para uma pratica social mais ampla, ao invés de ser o centro da atencédo de atores sociais [...]”
e sugere que o termo mais apropriado poderia ser até "informacdes na pratica social”, no lugar
de “praticas informacionais” (MCKENZIE, 2003).

O desenvolvimento de aplicativos de tecnologia esta ao alcance de qualquer pessoa. Sdo
varias opcdes gratuitas ou versdes preliminares para testes que podem ser utilizadas para
desenvolver o modelo de um objeto de fronteira sobre uma determinada area de conhecimento
que constitua, como vimos anteriormente, uma pratica social onde a informacéo seréa a ponte de

ligacdo entre comunidades e caracterizando uma prética informacional.

4.8 Assistentes Virtuais (Chatbots) como Objetos De Fronteira

Na década de 1950 Alan Turing publicou o artigo “Computing Machinery and
Intelligence” onde a proposta era testar se um computador podia conversar com um ser humano
sem que ele por meio de um chat, sem que ela percebesse que estava conversando com uma
maquina. Nesse caso 0 computador em questdo poderia ser considerado “inteligente”. Esse
experimento ficou conhecido como “Teste de Turing” (Jogo da Imitagdo), tornou-se uma
referéncia para os primeiros experimentos de chatbots (assistentes virtuais) desenvolvidos no
campo académico desde entdo. Ja o termo chatterbot apareceu no artigo de Mauldin em 1994,
esse chatterbot foi chamado de Julia (MAULDIN, 1994). O termo também j& aparece nos Anais
da Conferéncia Virtual “Worlds and Simulation Conference” em 1998 (JACOBSTEIN et al.,
1998).

O primeiro chatbot surge na década de 1960, no laboratdrio de Inteligéncia Artificial

do Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), chamava-se Eliza, sua funcdo era uma
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consulta psicoldgica e trabalhava com uma base de dados de 200 perguntas e respostas. Eliza
foi reprovada no teste de Turing, mas serviu de inspiracao para varios outros projetos.

O chatbot entdo € um elemento mediador entre clientes, usuarios, fornecedores de
produtos ou servicos etc. e que simula de maneira convincente um conversa entre dois seres
humanos. A utilizagdo de chatbots permitem maior produtividade e padronizagdo com reducao
do custo de interacOes repetitivas, reservando para um atendente humano as questdes mais
complexas (KOT, 2020). Com a variedade de plataformas de relacionamento que existem, €
comum encontra-los em conversas com contas comerciais do Whatsapp, em sites, blogs, dentre
outros. Entre os exemplos de assistentes virtuais que sdo encontrados no dia a dia exemplos
como a Siri (Apple), Google Assistant (Google), Cortana (Microsoft) e Alexa (Amazon) estdo
cada vez ais presentes.

Basicamente existem duas estratégias para desenvolvimento de chatbots: Regras ou
Inteligéncia Artificial (corpus) (JACOB et al., 2011):

e Baseados em Regras — Utilizam uma base de dados, com perguntas e respostas, para
manter opcOes de conversa especificas, normalmente se baseando em arvores de
decisdo. A modelagem dos chatbots por meio das arvores de decisdo simplifica o
desenvolvimento criando caminhos pré-programados para a interagdo, comecando na
raiz da arvore de decisdo. O usuario entdo é apresentado a uma sequéncia de menus que
funcionam como os ramos da arvore que vao convergindo a conversa até chegar a
resposta final. Esses projetos ndo sabem lidar com preguntas ndo previstas, assim como
ndo aprenderdo com respostas erradas e nunca criardo um contexto para cada usuario.
Um exemplo pode ser visto na Figura 10, uma implementacdo feita no Whatsapp

baseada em um conjunto pré-programado de perguntas e respostas.
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Figura 10 — Chatbot ANA
e +55 61 9819-6599 L2

qual o calendario de vacinagao

& As mensagens desta conversa s3o protegidas com a criptografia de ponta a ponta. +55 61 9819-6599 pode
contratar outra empresa para armazenar, ler e responder as suas mensagens. Clique para saber mais.

© Vocé esta conversando com uma conta comercial. Clique para saber mais,

Oi, tudo bem? Meu nome é Ana, sua assistente virtual sobre o Coronavirus.
Escolha uma das opgdes digitando o nimero referente a sua duvida

1 - 0 Como se “pega” o Coronavirus?

2 - €3 Como se prevenir do Coronavirus?

3 - @ Quais sao os principais sintomas da doenga provocada pelo
Coronavirus?

4 - § Existe cura para a doenca provocada pelo Coronavirus?

5 — g8 0 que devo fazer se eu contrair o Coronavirus?

6 - &2 & Quais sio as pessoas que tém maiores chance de desenvolverem
formas graves da doenga provocada pelo Coronavirus?

7 - & Como ter acesso ao teste rapido?

8- [ Acho que estou com o Coronavirus e quero realizar uma auto-
avaliagao sobre meu estado de satde.

Observacao: Esta é a versao Beta e esta em fase de teste.
Uma iniciativa do IGESDF - Instituto de Gestao Estratégica de Saude do
Distrito Federal

© |

Fonte: Distrito Federal — Corona Virus (2021)

a) Baseados em Inteligéncia Artificial (ou Corpus)- Os chatbots baseados em 1A buscam
entender a “inten¢do” do usuario em cada interacdo. Utilizam processamento de
linguagem natural que procura entender a “linguagem” do usuario. Utilizam ainda
bibliotecas de Machine Learning, que viabilizam o aprendiazo e a evolucdo da
ferramenta conforme o uso aumenta, sendo cada vez mais assertiva no entendimento da
intencdo. Essas tecnologias permitem que o Chatbot crie fluxos alternativos nunca
usados antes de acordo com o contexto da conversa, procurando detalhar com o usuério
sua intencdo para poder direciona-lo corretamente. Chatbots com IA normalmente
necessitam de um trabalho de curadoria digital tanto na sua modelagem como
manuten¢do uma vez em operagdo. Nesse caso um especialista no dominio é chamado
para “ensinar” a ferramenta a responder cada vez melhor. Essas situagdes sdo
conhecidas como “gatilhos de confusdo”, que sdo palavras, expressdes ou frases que
acionam a resposta "Desculpe, ndo compreendi sua pergunta”. Mesmo que ndo seja
exatamente uma pergunta, o chatbot retornara essa mesma resposta cada vez que nao
entender 0 que o cliente esta demandando dele. Esse &€ o modelo mais atual de
desenvolvimento que também pode ser hibrido com alguns fluxos guiados em conjunto

com uma base de conhecimento mais ampla e ndo estruturada.

O processo de curadoria digital pode ficar a cargo do cientista da informacao,
responsavel por editar a base de conhecimento. Neste caso ele exerceria o papel de botmaster,

ou seja, o mestre de um chatbot (WALLACE, 2009). Esse perfil cria ou modifica um chatbot,
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geralmente utilizando uma ferramenta especifica para edi¢cdo. Além disso, ele é responsavel por
ler os dialogos, analisar as respostas e criar respostas para os padrfes detectados durante o
dialogo.

Para os chatbots baseados em Regras, ou mesmo hibridos, é necessario que os fluxos de
didlogos informacionais sejam criados e mantidos pelo cientista da informac&o que fara uso de
uma notagdo especifica para diagramacéo que sera detalhada no préximo item.

4.9 Frameworks e Mapeamento de Fluxos Conversacionais

Conforme visto nos itens anteriores o desenvolvimento de chatbots muitas vezes requer
uma prototipacdo hibrida onde serdo utilizados recursos tanto de fluxos guiados como de 1A
(corpus). Desenhar fluxos de didlogo para chatbots requer o dominio de algum tipo de notacao
que permita documentar o processo de construcdo da pratica informacional por meio do chatbot
criando um modelo conversacional. Todas as técnicas para desenvolvimento de chatbots, que
na sua esséncia sao sistemas de informacdo, utilizam uma abstracdo, que é um modelo que
simula o funcionamento do sistema na vida real.

A palavra Framework se procurada no dicionario sera descrita como “estrutura”. No
entanto € muito comum na area de tecnologia que algumas palavras ganhem um significado
diferente para representar um conceito especifico. Na area de tecnologia a palavra Framework
significa “Modelo” no sentido de um molde, uma forma que permite criar artefatos a partir dela
(GOMES,2002). Um modelo facilita o entendimento de uma realidade complexa e séo
elaborados no sentido de viabilizar uma manipulacdo mais objetiva das varidveis que
parametrizam o modelo.

O dia a dia das pessoas sugere a utilizacdo de diversos tipos de modelo. Um mapa é um
modelo do territorio que descreve. Uma maguete de um prédio € um modelo, a planta baixa,
uma planta elétrica, uma cifra musical etc. Um tipo de modelo muito usado em metodologias
ageis € o prototipo. Um prot6tipo é um modelo minimo que pode ser utilizado para realizar um
teste valido. “Um modelo deve ser simples o bastante para ser facil de manipular e,
simultaneamente, complexo o suficiente para resolver o problema em questdo, de acordo com

o ponto de vista desejado” (XEXEO, 2007, p.10). Ainda segundo esse autor:
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Abstracdo € o processo mental de separar um ou mais elementos de uma
totalidade complexa de forma a facilitar a sua compreensdo por meio de um
modelo, eliminando (ou subtraindo) o resto. Quanto mais simples 0 modelo,
maior a abstragdo feita para produzi-lo. No nosso dia a dia utilizamos a
abstracdo para poder trabalhar com toda a informacdo que o mundo nos
fornece. Voltando ao caso do mapa: ele € um modelo de uma regido.
Dependendo da informacdo que queremos, colocamos alguns simbolos e
tiramos outros do mapa. Um mapa também ndo pode ser “perfeito”, tem que
“abstrair” as informagdes que ndo sdo necessarias naquele instante, ou teria
que ter o mesmo tamanho da cidade (XEXEO, 2007, p. 30).

Uma notacdo mundialmente aceita como padrdo tanto para desenho de processos de
trabalho como fluxo conversacionais é a notacdo Business Process Model and Notation
(BPMN).

4.9.1 Business Process Model and Notation (BPMN)

BPMN é uma notacao grafica utilizada para descrever a l6gica de processos de negdcio,
bem como a comunicagao entre seus participantes.

A notagdo estd estruturada em cinco familias de elementos graficos (OBJECT
MANAGEMENT GROUP, 2011):

e Objetos de Fluxo (Flow Objects);

e Objetos de Conexdo (Connecting Objects);
e Objetos de Dados(Data Obijetcs);

e Raia de Piscina (Swimlanes);

e Artefatos (Artifacts).

Objetos de Fluxos (Flow Objects) - sdo os elementos essenciais para descrever o

comportamento do processo. Existem trés tipos de objetos de fluxos:

e Atividades (Activities);
e Eventos (Events);

o DecisOes (Gateways).

Uma atividade descreve um trabalho realizado durante a execucdo do processo. As

atividades podem ser do tipo “Tarefas” que sdo agdes executadas no mais baixo nivel de detalhe
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e que ndo sdo mais decompostas. As atividades podem ser também “Subprocessos” onde pode
ainda existir uma decomposicdo em outras tarefas. A notagdo BPMN disponibiliza uma série
de simbolos para cada tipo de tarefa, como: tarefas de servico, tarefas manuais e tarefas de
usuario.

“Uma tarefa de usudrio representa uma agao realizada por um participante que
ndo necessita 0 uso de uma aplicacdo, como atender um telefonema. Uma
tarefa de usuario representa uma acdo realizada com o auxilio de uma
aplicagdo (sistema). A tarefa de servico representa a execugdo de um servico
automatizado, como um WebService.” (HEREDIA, 2012, p. 52)

Ja um Subprocesso é uma atividade ndo atémica, podendo ser desdobrada em um

conjunto de tarefas. A Figura abaixo apresenta as notagOes utilizadas:

Figura 11 — Tipos de Atividades

O

Tarefa

[+]

Subprocesso

Fonte: Elaborada pela autor (2020).

Eventos sdo “gatilhos” que ocorrem durante a execucdo do processo e que podem ser

no inicio, criando a demanda pela execucao do processo, durante a execuc¢do ou ao final:

Evento de Inicio - Eventos de inicio sdo “gatilhos” que disparam a execu¢do do
processo, podendo ser de diferentes tipos, de acordo com o fenémeno que gerou o evento. Os
principais sdo: o0 evento genérico (causa desconhecida), temporal (timer) ou evento
condicional.

Evento Intermediario - Um evento intermediario entre a execucdo de duas atividades
ou até mesmo anexado a uma tarefa.

Evento de Fim - Um evento fim indica o encerramento do processo, mais

especificamente do caminho do fluxo até aquele ponto.
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Figura 12 — Tipos de Eventos

Tarefa

Q @ Q ¢ O
Gl (\/ “\ 4

(a) (b) (c) (d) (e)
Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Sendo (a) Evento de inicio sem causa definida; (b) Evento de inicio tipo tempo; (c)
Evento intermediario do tipo tempo; (d) Evento intermediario de excecdo anexado a tarefa e (e)
Evento de fim.

Decisdes (gateway) - Os gateways sdo pontos de roteamento ao longo do processo e que
estabelecem caminhos alternativos de processamento. Os principais gateways sdo: exclusivo,

inclusivo e paralelo.

e Gateway Exclusivo — Realiza o roteamento para dois ou mais fluxos onde apenas um
caminho pode ser valido, torando automaticamente os demais caminhos invalidos;

e Gateway Inclusivo — Realiza o roteamento para dois ou mais fluxos, onde no minimo
um ou no méaximo todos os caminhos podem ser utilizados;

e Gateway Paralelo — Permite que um ou mais roteamentos possam ser acionados

simultaneamente caso existam recursos materiais, humanos ou financeiros disponiveis.

Figura 13 — Tipos de Gateway

Exclusivo Inclusivo Paralelo

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Objetos de Conexao (Connecting Objects) —a conexao dos objetos de fluxos com outra

informagcdo é realizada por meio de trés objetos:

e Fluxo de Sequéncia (Sequence Flow);
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e Fluxo de Mensagem (Message Flow);

e Associacdo (Association).

Fluxo de Sequéncia (Sequence Flow) - Um fluxo de sequéncia é usado para mostrar a
ordem em que as atividades ocorrem no processo.

Fluxo de Mensagem (Message Flow) - O fluxo de mensagem é usado para mostrar a
troca de mensagens entre participantes do processo. Esse fluxo é usado quando o diagrama
possui mais de um pool.

Associagao (Association) - O objeto de associagéo se utiliza para associar os artefatos
aos objetos do fluxo.

Figura 14 — Tipos de Objetos de Conexao

. e SO SO R

Fluxo de Seqiiéncia Fluxo de Mensagem Associacio

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Raia de Piscina (Swimlanes) - existem duas maneiras de agrupar os elementos de
modelagem basica por meio dos Swimlanes:
e Piscina (Pool);

e Raia (Lane).

Piscina (Pool) —Uma piscina representa um processo de negdcio e pode ser usado em
modelos de processos Business to Business (B2B).

Raia (Lane) - As raias sdo as responsabilidades envolvidas na execu¢do do processo,
sejam pessoas ou sistemas. Geralmente sdo usados para indicar diferentes papéis (roles) dentro

da organizagéo.

Figura 15 — Piscina (Pool) com duas Raias (Swimlanes)

Raia

Piscina

Raia

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).



62

A Ultima familia de elementos de notagdo sdo os artefatos, que possuem apenas um

objetivo visual na diagramacao.

Artefatos (Artifacts) — utilizados para agregar uma informacéo adicional ao diagrama,
em geral meramente visual. Existe 3 tipos de artefatos:

e Objeto de Dados (Data Object);
e Anotacdo (Annotation);

e Grupos (Group).

Os artefatos permitem adicionar informacgfes ao diagrama BPMN permitindo uma
maior flexibilidade na construcdo do modelo. Os artefatos ndo interferem no fluxo normal do
processo, sendo usados apenas para documentar melhor o processo modelado. A BPMN
apresenta alguns tipos pré-definidos de artefatos, como o objeto de dados, anotacéo e grupo.

Objeto de Dados (Data Object) - Um objeto de dados representa dados gerados ou
utilizados por algum elemento do processo. Pode representar um documento, eletrdnico ou néo.
O objeto de dados é ligado ao elemento do processo atraves de uma linha pontilhada.

Anotacdo (Annotation) - Anotagdes sdo utilizadas para associar um determinado
comentario a um elemento do processo. E usado para explicar de forma mais detalhada alguma
parte do processo.

Grupo (Group) - O artefato grupo é usado na BPMN para agrupar atividades e/ou
outros elementos do processo. A BPMN ndo define uma semaéntica associada a esse elemento,

sendo usado apenas para fins de visualizagdo no.

Figura 16 — Tipos de Objetos de Dados

S pp——

Objeto de Dados Anotaggo Grupo

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).
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A partir do seu uso na diagramacédo de processos de trabalho candidatos & automacéo,
ou melhor na diagramac&o dos sistemas de informacao, era natural que também passasse a ser
fortemente usada como padrdo de notacdo para descrever os fluxos conversacionais,
principalmente com a popularizacdo do chatbots (MARCONDES; ALMEIDA; NOVAIS,
2019) em diversos dominios (VERMA, SAHNI; SHARMA, 2020).

Para construir esses didlogos deverdo ser acompanhados 0s blocos “se e entdo” de um
fluxo de dialogo (RAJ, 2019). Quanto maior o nimero de decisdes a serem tomadas, a presenca
de “se e entdo” ¢ maior tal qual na vida real, montando ao final uma arvore de decisdo. Essa €
a razdo dos fluxos se apresentarem como excelentes ferramentas para que nao se perca o sentido
do dialogo. Uma arvore de decisdo para um chatbot que vende roupas esta representada na
Figura 17.

Figura 17 — Arvore de decisdo de um chatbot de compras online

e f—v T-Shirts
Apparels Chatbot |Looking for 1-shirts
or Jeans ? _1’
A simple flow representationolbasic ~ ./ Jeans
chatbot to help buy clothes.
—_— Small
Short Sleeve or Full | What size?
Sleeve? 7
Large Jeans
e
234 What kind of fit are
Neck Type? 1 you looking for?
36-40 :
— —
—
Any specific brand?
Yes No
Add brand to the
filter Show results

Fonte: Raj (2019).

Um exemplo de diagrama BPMN que representa um dialogo pode ser visto na figura

abaixo:



Figura 18 — Exemplo de Fluxo de Didlogo em BPMN

inicio do fluxo de
um didlogo de
agendamento

Agendar Yacinacio

(r—

sim

013, deseja 4)0
agendar um

harario? Y

hMuito bem!
Wamos
prosseguir

Ok! Obrigado
pela visita.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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Partindo dos simbolos estudados da notacdo BPMN pode-se propor a seguinte

padronizacdo para diagramacao, conforme apresentado em Neo (2020):

Figura 19 — Padronizagdo de simbolos BPMN para diagramacao

Nome

| Simbolo

| Descrigiio

Evento de inicio

O

¥ pizza

E nesse elemento que € definido o inicio do fluxo con-
versacional. Por exemplo, quando o chatbot percebe
a entrada do usudrio ele verifica qual dos nds iniciais
corresponde a essa intencdo e seguidamente inicia o
fluxo associado. Quando o usudrio entrar com o texto
“‘quero comprar uma pizza” o chatbot ird iniciar o fluxo
e seguir para o proximo simbolo. Pode ser utilizado
o caractere especial * para fazer um casamento de
padrao mais abrangente.

Gateway de decisdo sim-
ples

&

qual 0 sabor?

Quando chegar nesse simbolo o bot imprime na tela o
contetido do componente e aguarda uma resposta do
usudrio. Depois da resposta do usuério serdo tomadas
diferentes diregdes no fluxo.

Gateway de decisdo
com varidvel

&

Quando chegar nesse simbolo o chatbot imprime na
tela o contetido do componente e aguarda uma resposta
do usudrio salvando o valor na varidvel informada
no comentdrio, assim a mesma varidvel poderd ser
utilizada em outra atividade ou gateway.

Gateway de decisdo
para bypass

Stiposabor

Nesse no sao tomadas diferentes diregGes no fluxo com
base em informagdes anteriores. Esta informagao pode
ser, por exemplo, um input do usudrio. Quando chegar
nesse simbolo o bot segue o fluxo a partir do valor da
varidvel, no exemplo tiposabor.

Atividade simples

Esta atividade € responsdvel por exibir para o usudrio
do chatbor o texto desse elemento. Quando chegar
nesse simbolo o bot responde ao usudrio o que estiver
dentro da atividade.

Fonte: Neo (2020, p. 50).

Seré necessario que os diagramas sempre contenham um evento de inicio e um evento

de fim com no minimo uma atividade. Na figura 20 é apresentada uma padronizacéo para

diagramacéo dos diélogos:
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Figura 20 — Diagrama de representacdo do dialogo informacional

Bem-vindao ao curso de
ciéncia da Informagio
Ciéncia da

Informagio

Ql3, que bom que vocé Y

escolheu a nossa escola, curso
Indique em qual curso selecionado
deseja se matricular, A

inicio do fluxo
de realizagio Ciéncia de

de matricula Dados
Bem-vindao ao curso de
Ciéncia de Dados

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Realizar Matricula

O objetivo de produzir esses fluxos é justamente capacitar as pessoas que ndo sdo da
area de tecnologia na prototipacdo da préatica informacional implementada pelo chatbot. O
especialista em Tecnologia da Informacdo fara a migracdo desses fluxos para o ambiente
especifico de desenvolvimento do chatbot.

Cada fluxo corresponderd a um didlogo informacional previsto na arvore de decisao
correspondente. No entanto conforme apresentado anteriormente, esses fluxos sozinhos néo
implementardo inteligéncia artificial no chatbot, funcionando apenas como um suporte hibrido
na operacao total. Sera apresentado no proximo item a modelagem do chatbot utilizando

inteligéncia artificial.
4.10 Modelagem Informacional do Chatbot baseado em Inteligéncia Artificial

Para o desenvolvimento de assistentes virtuais (chatbots) como sera exemplificado aqui,
foram selecionadas as principais plataformas dentre as pesquisadas como disponiveis para

desenvolvimento.

Quadro 5 - Plataformas para desenvolvimento de chatbots

Plataforma site
IBM Watson https://www.ibm.com/watson/br-pt/
Google Dialogflow https://dialogflow.com/

Amazon AWS Chatbot https://aws.amazon.com/pt/chatbot/
Microsoft — Nuance Mix https://dev.botframework.com/
ManyChat https://manychat.com/

Botsify https://botsify.com/
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Chatfuel https://chatfuel.com/

Bluelab http://www.bluelab.com.br/
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Independentemente da plataforma utilizada, e no curso da pesquisa para elaboracédo
deste trabalho foram descobertas algumas dezenas de plataformas de desenvolvimento, faz
parte do escopo dessa pesquisa encontrar o elemento metodoldgico de construgdo comum, base
do trabalho inicial do profissional da ciéncia da informacéo para desenvolvimento do assistente.

O modelo apresentado aqui nesta tese adveio de duas providéncias iniciais:

e Definicdo da taxonomia e organizagdo da informacdo a ser armazenada na base de
conhecimento (contetdo informacional) do chatbot;

e Definicdo de intencdes, entidades e didlogos conversacionais.

No caso em analise, utilizou-se como estudo de caso as préaticas informacionais do
usuario-cidaddo, onde podemos fazer uso de algumas taxonomias ja desenvolvidas ou criarmos
uma com foco em alguma area especifica. E aqui cabe ressaltar que essa estratégia devera
sempre nortear as acdes em torno da estruturacéo inicial e da organizagdo do conhecimento que
alimenta o chatbot , qual seja, em um primeiro momento, buscar uma taxonomia ja consagrada
para 0 dominio, o que ndo impede de no caso de insucesso em promover entrevistas com 0s
especialistas do dominio para elaborar a arvore de conceitos. Esses conceitos se relacionam
com as intencGes que podem levar um usuario a ativar uma préatica informacional com um
assistente virtual.

As taxonomias atendem a inimeras finalidades e todas elas voltadas para a classificagcdo
e a organizacao da informacéo e do conhecimento. Neste contexto as suas aplicacfes servem
para:

e Descri¢do dos contetidos informacionais;

e Definicdo de padrles para tratamento técnico dos conteddos
informacionais;

e Melhoria dos sistemas de recuperagédo da informacao;

e Melhoria da interface de navegacao dos sistemas de informacao;

e Localizacdo e reuso da informagdo disponivel na instituicdo (SOUSA,;
ARAUJO JUNIOR, 2013, p. 141).

Em outro trabalho, os autores acrescentam que 0s objetivos das taxonomias podem ser

firmados, a partir das varidveis: a) Como linguagem; b) Facilitadoras da organizacdo das
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informacdes; c¢) Facilitadoras do acesso a informacdo e d) Para gestdo do conhecimento
(SOUSA; ARAUJO JUNIOR, 2017).

Por esta abordagem fica claro que as taxonomias a serem armazenadas na base de
conhecimento para definir intencdes, entidades e dialogos conversacionais, podem ser
perfeitamente consideradas como objetos de fronteira nas definicdes propostas por Star e
Griesemer (1989) e Campos (2018).

Serdo utilizadas as dimensfes sugeridas pelo modelo apresentado por Giffinger,
Haindlmaier e Kramar (2010), adotando uma taxonomia que serve de base para a organizacéo
da informacdo que serd o signo do didlogo informativo entre o cidaddo e o poder publico,
baseada em 6 (seis) constructos principais e suas dimensdes correspondentes, e que possam ser

representados pela Figura 21 abaixo, em forma de um mapa mental:

Figura 21 - Proposta de Taxonomia

Atratividade das condigdes naturais

@
' Qualificacéo

Aprendizagem ao longe da vida

Pal _‘"'—'
Meio Ambiente

Recursos Humanos

Pluralidade social e étnica

Gestdo sustentavel dos recursos R
Flexibilidade

Dialogo Informacional

Poder Publico x Cidadao
Acessibilidade L] ﬁ
) Empreendedorismo

Mobilidade

Economia
—

Gestdo das vias

[
Gestdo participativa %

Servicos publicos e sociais

Flexibilidade no mercado de trabalho

Equipamentos culturais

Condigdes de salide

Governanga . .
Governanca transparente Qualidade de Vida Seguranca

Qualidade de habitacéo

Politicas publicas

Instalacdes de educacio

Fonte: Adaptado de Giffinger, Haindlmaier e Kramar (2010).

Uma outra ferramenta que ja é do dominio dos cientistas da informacéo, especialmente
os bibliotecarios, e que pode ser de grande valia na construcéo dos chatbots é o Tesauro. Tem-
se primeiramente uma estrutura classificatoria que surgiu da taxonomia, porém a carga de
informagao nessa estrutura deve seguir um critério baseado em um vocabulario controlado de

forma que o processamento da linguagem natural utilizada pelos usuarios seja devidamente
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interpretado. De acordo com a definigdo de Tesauro encontrada na norma ANSI/NISO Z39.19
(2005):

Tesauro é um vocabulario controlado organizado segundo uma ordem
conhecida e estruturado de modo a disponibilizar claramente o0s
relacionamentos de equivaléncia, associacdo, hierdrquicos e homénimos
existentes entre termos (NATIONAL INFORMATION STANDARDS
ORGANIZATION, 2005, p. 9, tradugdo nossa).

Os tesauros podem ser utilizados pois tém a capacidade de descrever claramente os
conceitos de um dominio do conhecimento ao tempo em que relacionam as relaces semanticas
entre os diversos termos, promovendo uma padronizacdo de termos que serdo utilizados para
identificar/classificar os assuntos, permitindo a recuperacao da informag&o com maior precisao.

Por exemplo, na taxonomia acima, no ramo de “Meio Ambiente — Poluig¢do ”, quando o
usuario digitar ou falar um termo como “Residuo seco”, o mesmo pode ser entendido pelo
chatbot como relacionado a um termo geral (TG) mais amplo como “Reciclaveis”. Da mesma
forma podem ser utilizados termos mais especificos (TE) como por exemplo “Plastico” que ¢
um tipo de reciclavel ou termos relacionados (TR) como por exemplo “Reciclagem”. O escopo
do Tesauro deve ser delimitado ao escopo de atuacdo do chatbot de forma que néo fique muito
geral nem muito restrito. E fundamental que os termos e conceitos utilizados sejam validos e
0S mais representativos para o dominio de conhecimento escolhido.

Um exemplo de Tesauro poderia ser feito com o conceito “Classificagdo”, como pode
ser visto na Figura 22. Esses termos poderem ser inseridos na ferramenta como sindnimos para

cada conceito de primeiro nivel da estrutura taxonémica:

Figura 22 — Exemplo de Tesauro — Conceito “Classificagdo”

ratamento tematico
e Te struturas de classificacad

TE

anIassiﬁcagéo

““ TG .

Organizacao do conhecimentd

Fonte: Luz (2016).
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Uma vez definida e construida a taxonomia e a relacdo de termos e conceitos
caracteristicos do dominio, sera necessario desenvolver a base de conhecimento estruturada nas

seguintes dimensdes apresentadas na figura 23:

Figura 23 - Dimens0des para construcéo

Dialogos

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).

Essas dimensdes podem ser descritas da seguinte forma:

I. Intencdes: representam o proposito, objetivo. Ao reagir a uma frase escrita ou falada
do usuario, devemos entender "Qual é o propdsito dele ao fazer esta pergunta?". As intencGes
entdo sao descritas como exemplos de perguntas ou assertivas que o usuario pode fazer e o
mecanismo de inteligéncia artificial comeca a aprender a enquadrar a intencdo em uma das
perguntas ou assertivas registradas. Em geral estdo associadas ao verbo na frase. Por exemplo,
o usuario pode perguntar: “Onde posso me vacinar contra a dengue?” - Para essa pergunta
necessario ter uma intencdo registrada relacionada na taxonomia apresentada, nesse caso, seria
“Qualidade de vida — condig¢des de satde”. Um outro exemplo: “Como eu fago para descartar
uma geladeira?” estaria relacionada a inteng¢do “Meio Ambiente — Poluigdo”;

I1. Entidades: consideradas como complemento da informacg&o. Podem ser entendidas
como pedagos do texto que completam o sentido de intengdes. S&o usadas para diferenciar uma
frase da outra. Por exemplo, para a pergunta acima “Onde posso me vacinar contra a dengue?”’
podemos criar duas entidades: “Local de Vacinagdo” e “Tipo de Vacina” derivadas das palavras
“onde” e “dengue” e, com isso, tentar resolver uma ambiguidade que pode melhorar a qualidade
da interacdo do assistente;

I11. Didlogos: é neste ponto onde se cria toda a arvore de decisdo do Assistente. Une-se

a intencdo com a entidade (se houver) e cria-se todo o fluxo de didlogo. Por exemplo, caso o
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assistente detecte a inten¢do “Qualidade de vida — condi¢cBes de salde — vacinar”,
independentemente da forma que essa pergunta for formulada, tanto na construcdo da frase, ou
mesmo escrita ou falada, o assistente pode ainda incrementar a interacdo, perguntando sobre a
regido da cidade desejada e listar os centros de vacinagdo ou clinicas privadas daquela regiéo.
Um exemplo de interac&o, algo escrito em linguagem natural pelo usuério, pode ser por

exemplo:

“Estou tentando comprar um ténis de corrida faz tempo! Ninguém consegue me

ajudar? Vou viajar hoje!”

Uma interacdo desse tipo deve ser traduzida da seguinte forma:
e Intencéo : Comprar;
e Entidades: “Tipo de cal¢ado”/”Data”;
e Dialogos imediatos possiveis: “Qual a data da sua viagem?”, “Qual o nimero do

seu ténis?”, “Tem preferéncia por alguma marca?”’.

Em resumo, a intencdo representa a acdo, 0 objetivo, enquanto a entidade procura
classificar a informacao, retirar a ambiguidade por meio de informagdes complementares. Para
que a ferramenta de inteligéncia artificial possa prosseguir com os dialogos devem ser
fornecidos exemplos de frases que conduziriam a uma intencdo. Por exemplo se um cidadéo
acionasse a Secretaria de Satde de uma cidade em busca de vacinagdo paraa COVID, a inten¢édo
seria vacinar contra COVID e o assistente deveria ter armazenado na sua base de conhecimento
questdes do tipo: “ja estdo aplicando a vacina da COVID?”, “qual a minha prioridade na
vacinacao ?”, “Qual a data de vacinagdo para maiores de 80 anos?”, “preciso vacinar em duas
doses” etc.

Essa forma de prototipacdo pode ser usada em todas as plataformas de desenvolvimento
de assistentes virtuais pesquisadas e que utilizam inteligéncia artificial. O assistente vai sendo
“treinado” a cada interagdo e vai melhorando a qualidade das respostas. Um trabalho de
curadoria digital que deve ser feito é ir ajustando as respostas, que devem ser dadas em situacdes
ainda néo previstas e que o assistente tenha dificuldade de processar.

E muito comum também a integracao desses assistentes com sistemas ja existentes. Por
exemplo, apés a interacao descrita acima, o sistema poderia providenciar um agendamento para
a vacinacdo. Da mesma forma e sob outro ponto de vista, 0 poder publico pode dimensionar

sua capacidade de atendimento em funcdo da demanda percebida pelo volume de interagoes.
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O uso continuo do chatbot e as interacbes geradas vao acumulando uma base de
conhecimento robusta que permite evoluir a aplicagdo por meio do processo de aprendizagem
de maquina bem como pelo dominio do conhecimento mapeado e documentado. Essa atividade
de treinamento e curadoria digital da aplicacdo permite evoluir o processo de construcdo de
empirico para um processo cientifico, permitindo inclusive o reuso de varias bases ja
construidas de forma transversal em outros dominios de conhecimento.

O proximo passo € mensurar o resultado da aplicacao na curadoria, medindo a qualidade
da entrega, que pode ser feito por meio da investigacéo de heuristicas de usabilidade de sistemas

de informagé&o.

4.11 Heuristicas de Usabilidade para Chatbots

Usabilidade é um indicador de qualidade que mede a facilidade de uso de qualquer coisa.
De acordo com a norma ISO 9241-11 (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION, 2018) usabilidade ¢ o quanto um produto pode ser usado, por um
determinado usuario, para atingir um determinado objetivo. Eficiéncia, eficacia e satisfacdo sdo
0s eixos de avaliacdo de acordo com essa norma. Todas essas dimensdes de avaliagdo sdo
relacionadas ao sucesso na realizacdo de uma tarefa. Essa defini¢do de usabilidade implica em:
definir um usuario, definir um contexto de uso e definir uma tarefa. Eficiéncia seria a realizagéo
de uma tarefa sem erros, ao ponto que eficacia é a realizacdo da tarefa com otimizagédo do uso
dos recursos disponiveis, enquanto satisfacdo é o quanto as expectativas sdo alcancgadas. Esses
eixos entdo devem ser mensuraveis, e como satisfacdo € uma variavel com muitos componentes,
o ideal seria classifica-la como um aspecto da experiéncia do usuario (BEVAN; CARTER;
HARKER, 2015).

Hornbaek (2006) catalogou diferentes formas de avaliar usabilidade, em funcdo da
efetividade e da eficiéncia. As avaliacGes de usabilidade relacionadas a efetividade poderiam

ser da seguinte forma:

e Realizagdo da tarefa com ou sem sucesso;

e Medidas diversas de acuracia: taxa de erro, precisao;
e Memorizagao;

¢ Qualidade do resultado;

e Auvaliagdes de especialistas.
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As avaliagdes relacionadas a eficiéncia poderiam ser executadas da seguinte forma:

e Medicdes de tempo (tempo de realizacao da tarefa, tempo até o erro);
e Taxa de entrada de dados;

e Quantidade de informacGes acessadas;

e Frequéncia de uso;

e Desvios da solugdo 6tima.

Pode-se avaliar usabilidade de forma mais simples por meio de uma inspecédo sem
roteiro, ou mais complexa, com rigor académico de um experimento. Independentemente do
método utilizado é importante controlar como ele se comporta diante dos seguintes fatores
(HORNBAK, 2006):

¢ Dificuldade de coletar os dados;
e Dificuldade de manejar os instrumentos de coleta;
e Confiabilidade dos dados;

e Amplitude da concluséo.

O processo de desenvolvimento de sistemas de informagdo evoluiu de forma
exponencial nos Ultimos anos. Novas ferramentas e tecnologias foram se inserindo no ambiente
de producdo de software de forma a tornar mais rapido o processo de construcdo, mas deixando
em segundo plano o aspecto de qualidade do produto gerado. A avaliacdo da qualidade de um
software permite ndo sO realizar manutencfes corretivas, mas principalmente orientar o
desenvolvimento de novas solugdes. Em geral os analistas de sistemas devido a esse tsunami
de novas tecnologias ndo foram desenvolvendo a habilidade conversacional das aplicacdes, seja
por meio de uma documentacdo bem feita, seja pela capacidade intuitiva de se movimentar na
aplicacdo. Novas profissdes como UX (User Experience) Designer estdo ganhando cada vez
mais espago no ambiente cada vez mais multidisciplinar de desenvolvimento de tecnologia.

O artigo “Human-centered design considered harmful” de Donald Norman (2005) é
esclarecedor porque a ideia de que as necessidades do usuario devem estar no centro do projeto
é muito presente no design, e o texto de Norman questiona isso, posicionando as necessidades

da tarefa no centro do projeto. Um bom exemplo séo os reldgios, apesar de ser muito mais facil
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verificar horas em um reldgio digital do que no que utiliza ponteiros, porém o relégio com
ponteiros representa melhor a quantidade de tempo que passou. O motivo é que a associa¢cdo
entre quantidade e area € mais direta do que a associacdo entre quantidade e valor numérico.

Além dos problemas relacionados a compreensdo da tarefa, hd os problemas
relacionados as restricdes de recursos. Na minha experiéncia em mais de 30 de vida
profissional, foram raros os projetos de software que néo tiveram algum tipo de restricdo, seja
de orcamento, prazo, equipe ou condicdes materiais. E preciso encontrar um ponto de equilibrio
entre a economia de recursos e a qualidade do projeto. O desafio é encontrar um equilibrio entre
os erros de projeto, incompreenséo da tarefa, escassez de recursos e a fundamental qualidade
de software (FLEISCHMANN, 2006).

Os instrumentos de avaliacdo de usabilidade mais conhecidos sdo checklists e os
questionarios. Eles sdo tdo populares pois sdo formas mais simples e rapidas de fazer uma
avaliacdo de usabilidade. Checklists e questionarios séo listas de verificacdo que véo dizer se
um produto atende ou ndo a determinado requisito. A diferenca entre eles € o tipo de escala.
Checklists t¢ém sempre uma escala binaria (por exemplo ‘atende’, ‘ndo atende’; ou ‘sim’, ‘ndo’),
enquanto de questionarios tém escalas mais detalhadas ordinal ou escalar e podem até medir
aspectos subjetivos. Ambos costumam gerar resultados numéricos, sendo por isso considerados
instrumentos para pesquisas quantitativas.

Conforme apresentado no estudo “Usability of Chatbots: A Systematic Mapping Study ”
(REN et al., 2019), na maioria dos casos, a principal técnica para avaliacdo da usabilidade de
um chatbot sdo os checklists de comandos, partindo-se das operacfes que sdo possiveis de
serem realizadas pela aplicacdo. Também podem ser combinadas duas ou mais técnicas para a
avaliacdo de usabilidade, como além dos cheklists realizar entrevistas com especialistas do
dominio, ou até mesmo observacdo direta do uso.

Em 1990, Jakob Nielsen desenvolveu 10 heuristicas de usabilidade para avaliar

interfaces de usuario (NIELSEN, 1994) conforme o quadro a seguir.



Quadro 6 - 10 Heuristicas de Nielsen

Heuristica Descricéo
Visibilidade do estado | Os usuarios devem ser constantemente — e sem demora —
do sistema informados sobre 0 estado em que o sistema esta.

Equivaléncia entre o
sistema e o mundo
real

Os conceitos, termos, vocabulario, tarefas e procedimentos
adotados na interface do sistema devem ser o0s tdo proximos
quanto possivel da realidade do usuario no dominio de
atividade a que o sistema se refere.

Liberdade e controle
do usuario

A interface deve ser mais reativa do que ativa (deixar o
usuario controlar o sistema). E como ao exercer este controle,
0 usuario pode ocasionalmente incorrer em erro, ela deve
oferecer a possibilidade de desfazer o(s) altimo(s)
comando(s) para o usuario retornar rapido ao (a um) estado
anterior.

Consisténcia e
padrdes

Os usuarios nao devem se perguntar se palavras, situacdes ou
acoOes diferentes significam a mesma coisa.

Prevencao de erros

A interface do sistema deve informar/sinalizar claramente ao
usuario os efeitos e consequéncias de suas acdes, para evitar
enganos com acfes ndo cabiveis no contexto corrente.

Reconhecimento ao
invés de relembranca

Minimize a carga de memoria do usuario, tornando objetos,
acOes e opcoes visiveis. O usuario ndo deve ter que lembrar
informacdes de uma parte do didlogo para outra.

Flexibilidade e
eficiéncia de uso

O sistema deve ser &gil para os usuérios experientes e flexivel
para 0s usuarios leigos. E ainda, permitir automatizar tarefas
frequentes.

Estética e design
minimalista

Os dialogos ndo devem conter informacdes irrelevantes ou
raramente necessarias. Cada unidade extra de informagéo em
um dialogo compete com as unidades relevantes de
informacdo e diminui sua visibilidade relativa.

Auxiliar usuérios a
reconhecer e se
recuperar de erros

Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem
simples (sem codigos), indicar precisamente o problema e
sugerir de forma construtiva uma solucéo.

Ajudae
documentacéo

O sistema deve oferecer ajuda para o0 usuario em todas as
acOes e atividades. O acesso deve ser claro e rapido, o
conteudo informativo e contextualizado, contemplando
(organizadamente) os diferentes perfis de usuarios a quem o
sistema se destina.

Fonte: Nielsen (1994).
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Heuristicas sdo como atalhos que o cérebro humano encontra para resolver problemas

em um processo de tomada de decisdo. Essas heuristicas resistiram ao teste do tempo,
fornecendo aos designers uma maneira rapida e facil de avaliar a usabilidade das interfaces de
software em relagdo a um conjunto de principios de design universal

Essas heuristicas ndo foram desenvolvidas com o proposito de avaliar chatbots, mas a

sua adaptagdo ¢ perfeitamente possivel. No caso da primeira heuristica “Visibilidade do estado
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do sistema” aplicada a interagdo do chatbot, significa que é obrigatorio ter uma mensagem de
boas-vindas que defina as expectativas do usuério e deixe claro quais funcionalidades o chatbot
ird abranger. Pode parecer 6bvio que os chatbots cobrem apenas um pequeno escopo, mas se 0
escopo nao ficar claro os usuarios irdo ficar indecisos com tudo que o chatbot é capaz ou nédo
de fazer para atender as suas expectativas. Além da mensagem de boas-vindas, é preciso
lembrar aos usuarios onde estéo e o que estdo fazendo para que ndo se percam em uma conversa.

Embora os padrdes e as praticas recomendadas para a criacdo de chatbots continuem a
surgir com o tempo, essas heuristicas podem ser usadas pois essas aplicacfes ndo passam de
sistemas de informacdo especialistas. Nesta proposta de tese a ideia é partir para a elaboracéo
de um framework de desenvolvimento partindo de premissas de qualidade especificas para o
ambiente de chatbots, ndo nos aspectos tecnoldgicos, como seguranga ou programacgdo e
performance da aplicacdo, mas com foco na organizacdo do conhecimento e comunicacao que
seria a area de atuacdo do cientista da informacéo.

Os dialogos informacionais desenvolvidos nessas aplicacdes sdo bem caracteristicos,
como por exemplo o fato desses dialogos irem se empilhando um ap6s o outro acaba
acarretando um aparente descarte do que ja foi conversado antes, além de um limite rigido de
quantos caracteres sdo visiveis a qualquer momento e um limite flexivel de quantas palavras
um usuario pode digitar antes de ficar confuso, ou digitar errado e ter que redigitar. Portanto,
como estabelecido logo na primeira heuristica, o usuério deve ficar a par do que esta
acontecendo o tempo todo, o sistema deve permitir que o usuario solicite informacdes do que
estd ocorrendo, em que passo esta, para ndo se perder, ou mesmo desistir do dialogo. Uma
mensagem simples como ‘“aguarde estou finalizando...” pode “salvar” uma sessdo de uso do
chatbot.

O uso de chatbots aumentou consideravelmente nos ultimos anos. Eles sdo usados em
diferentes areas e por uma ampla variedade de usuarios. Faz parte também do aspecto de
garantia da qualidade dos chatbots caracterizar a “personalidade” do sistema. Em geral os
chatbots possuem nomes proprios e até uma voz caracteristica, ndo no sentido de que sejam
confundidos com seres humanos, mas para que 0S usuarios percebam a conversa que estdo
desenvolvendo com a ferramenta como algo real.

Devido a esse fato, ¢ fundamental incorporar a avaliacdo de usabilidade no
desenvolvimento de chatbots. O uso das heuristicas de Nielsen combinado com conceitos de
interacdo humano-computador pode ser usado para avaliar a usabilidade dos chatbots.

No escopo da tese, no sentido de mensurar e avaliar beneficios de boas praticas para a

elaboracdo do framework de modelagem dos chatbots por cientistas da informacdo, além do
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fato de que testes de usabilidade s&o sempre mais bem sucedidos quando sdo aplicados por
especialistas do dominio, sera aplicado um teste de usabilidade em um servico de referéncia
virtual da biblioteca na Universidade Catélica do Rio de Janeiro (PUC-Ri0), que € apoiado por

um chatbot , conhecido como “Bibliotecaria Interativa Automatizada (BIA)”.

4.11.1 Modelo de uso de chatbot na mediagdo do acesso a informacéo: o caso da Biblioteca

Interativa Automatizada (BIA)

A Bibliotecaria Interativa Automatizada (BIA) € a Assistente Virtual das bibliotecas da
PUC-RIo, e foi lancada oficialmente em 17 de outubro de 2017 com o intuito de facilitar o
acesso a informacdo e aos servicgos oferecidos pelas bibliotecas da PUC-Rio (TEBA, 2017).

A interacdo com a BIA se da através do Facebook Messenger. O usuario pode interagir
com a BIA realizando a pesquisa diretamente no Facebook por BIA Biblio!? ou pelo Fale
conosco® clicando em “Fale com Bia”, que também redirecionara para o Facebook. Apos esse
redirecionamento é possivel iniciar o dialogo com a aplicacdo que utiliza inteligéncia artificial
para detectar a intencdo do usuario. A BIA permite ao usuario que estiver navegando pelo
facebook realizar, por exemplo, pesquisas académicas, renovacdo do prazo de devolugéo de
seus livros etc. por meio de links que sdo fornecidos para os servicos da biblioteca.

Na figura 24 pode ser verificada como se da a interagdo com o usuario por meio do

Messenger, apresentando o0s servicos oferecidos:

12 pagina da BIA Biblio - Disponivel em: https://www.facebook.com/falecomBIA/. Acesso em: 17 out. 2020.
13 Fale conosco da Biblioteca - Disponivel em: http://www.dbd.puc-rio.br/sitenovo/fale-conosco.html. Acesso
em: 17 out. 2020.
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Figura 24 — Telas do chatbot BIA
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clicando no link ,b "Q

abaixo vocé tera
acesso ao meu
manual de
comandos e podera
saber tudo que eu

Servicos

Aqui vocé encontra alguns
servicos oferecidos pela
Biblioteca

Pesquise em nossas E
Bases de Dados L
Aqui vocé pode pesquisar o

que deseja nas nossas
el e de fazer. > Diversas Bases de Dados >
Experimente!
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Fonte: Pagina “BIA Biblio” no Facebook.

Caso a aplicacdo ndo reconheca a intencdo do usuario na sua interacdo sera retornada
uma instrugéo para acessar o menu de comandos da plataforma. Esse menu de comandos pode
ser obtido no manual da BIA. Esse manual possui 8 categorias separadas por abas onde s&o
apresentados todos os comandos da plataforma. As abas sdo: Servigos Automatizados, com 12
comandos; Duavidas e Informacgdes, com 16 comandos; Servicos, com 25 comandos; O Que
Vocé Pode? com 7 comandos; Outras areas Do Site, com 13 comandos; Contato, com 4
comandos; Bibliotecas PUC-Rio, com 7 comandos e Chat em Grupo com 1 comando
(GODINHO, 2019). Foi feita entdo a selecdo de alguns desses comandos para elaboragéo do
teste de usabilidade apresentado no Apéndice 1.

A avaliacdo da usabilidade de um chatbot deve estar mais concentrada no aspecto
conversacional do que na interface propriamente dita. Ou seja, devem ser observados os
aspectos de interacdo (por exemplo, botdes e links vs. entrada de texto), fluxo de conversacéo,
linguagem e principalmente a percepcao do usuario apds ser induzido a executar os alguns

comandos, que nessa pesquisa foram os seguintes:

1 - Conhecer todos os comandos da BIA;
2 — Traduzir um termo;

3 — Pesquisar um assunto em artigos e periodicos.
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Uma vez finalizada a sequéncia de comandos, o usuario é estimulado a manifestar a sua
percepcao respondendo a um conjunto de perguntas. Para elaboracdo do questionario foram
utilizadas duas fontes: As premissas e as recomendagdes do “Laboratério de Utilizabilidade da
Informéatica” da Universidade de Santa Catarina, ErgoList (2011), onde sdo relacionados
diversos modelos de questdes e checklists de usabilidade de interfaces, bem como 0 modelo de
questionario desenvolvido por Holmes et al. (2019), da Universidade de Ulster no Reino Unido.

Holmes et al. (2019) adaptaram as Heuristicas de Nielsen para o ambiente de chatbots,
chamado de Chatbot Usability Questionnaire (CUQ) (Quadro 7), avaliando a personalidade,
integracdo, navegacdo, compreensdo, respostas, tratamento de erros e inteligéncia de um
chatbot. O CUQ foi feito sob medida para chatbots e inclui 16 itens onde sera solicitada a
concordancia do usuario com afirmacdes relacionadas a aspectos positivos (questdes impares)
e negativos (questdes pareas) do chatbot e classificados em escala likert de cinco, de "Discordo

totalmente™ a "Concordo plenamente™.

Quadro 7 - Chatbot Usability Questionnaire (CUQ)

NUmero da questao Questao
1 A personalidade do chatbot era realista e envolvente
2 O chatbot parecia muito robético
3 O chatbot foi objetivo na primeira interacéo
4 O chatbot parecia muito hostil
5 O chatbot explicou bem seu escopo e proposito
6 O chatbot ndo deu nenhuma indicacdo quanto a sua finalidade
7 O chatbot era facil de navegar
8 E fécil se confundir ao usar o chatbot
9 O chatbot me entendeu bem
10 O chatbot ndo conseguiu reconhecer muitas das minhas entradas
11 As respostas do chatbot foram Uteis, adequadas e informativas
12 As respostas do chatbot ndo eram relevantes
13 O chatbot lidou bem com quaisquer erros ou enganos
14 O chatbot parecia incapaz de lidar com os erros
15 O chatbot era muito facil de usar
16 O chatbot era muito complexo

Fonte: Adaptado de Holmes et al. (2019) e traducdo do autor (2020).
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Serd atribuida entdo para cada pergunta uma pontuacdo de 1 a 5 com base no nivel de
concordéancia com a afirmacdo da pergunta (ou seja, "Concordo totalmente” vale 5 pontos,
"Neutro" vale 3 pontos, "Discordo totalmente™ vale 1 ponto) no sentido de apurar o chamado
indice CUQ de no maximo 100 para cada respondente conforme método de calculo do indice
(HOLMES et al., 2019).

A andlise de usabilidade que seré realizada ndo tera por objetivo apurar os ganhos para
0s usudrios da biblioteca com a insercdo do sistema de referéncia virtual, para o estudo dessa
tese o interesse € medir o grau de satisfacdo do usuario com esse tipo de interface. A funcéo de
um teste de usabilidade é avaliar a facilidade de uso de um Sistema de Interagdo Humano-
Computador e no caso desta proposta de tese o objetivo sera fornecer insumos de qualidade na
elaboracdo do framework de modelagem do chatbot, bem como a empatia do profissional da

ciéncia da informacdo com essa tecnologia.
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4.12 Conclusfes da Revisao de Literatura

Os trabalhos de autores como Latour (2006), O’Brien (2001) e Boell (2017)
contribuiram para contextualizar a importancia de se instrumentalizar o profissional da ciéncia
da informacédo em relagdo as novas tecnologias desenvolvidas nas comunica¢fes midiaticas da
sociedade moderna e seus fluxos informacionais.

As “novas tendéncias contemporaneas da Ciéncia da Informagdo” (ARAUJO, 2017)
podem dar resposta a esses novos fenbmenos nas diversas dimensfes informacionais,
principalmente se associadas a recursos de tecnologia da informacgédo aplicados. O uso da
inteligéncia artificial, seja na automacédo de atividades operacionais, seja na elaboracdo de
algoritmos de predicéo e aprendizagem de méaquina estardo cada vez mais fazendo parte do dia
a dia das pessoas. O aumento populacional com o consequente volume de comunicacdes em
meio digital exigira novos elementos mediadores nas praticas informacionais e o cientista da
informacdo deve ser protagonista nesse processo, contribuindo justamente com a visao de
organizacédo da informacéo necessaria a todos os dominios possiveis de aplicacdo da tecnologia
dos chatbots.

Em Lee (2019) sdo ressaltados os impactos que todos esses novos formatos de
comunicagdo entre as pessoas causardo na sociedade e nas suas praticas informacionais de
construcdo essencialmente coletiva. Ainda no estadgio de uma IA aplicada, que substitui
paulatinamente algumas atividades operacionais desempenhadas por seres humanos, torna-se
necessario planejar a jornada informacional do usuério nessa interacdo, a organizacdo do
conhecimento modelado dentro da plataforma, bem como a sustentabilidade do ambiente a
medida que seu uso for aumentado e que novos gquestionamentos sejam feitos, mantendo um
processo continuo de curadoria digital do ambiente e que pode ser uma especializacdo do
cientista da informacao.

Para atuacdo em um ambiente com volumes abundantes de dados, as afirmacgdes de
Araljo Junior e Sousa (2016) ddo conta da necessidade de definicdo de um modelo de
organizacdo do conhecimento para disseminacgédo da informacé&o por meio de produtos e servicos
informacionais e para lidar com dados estruturados e ndo estruturados, que no caso em estudo
irdo subsidiar os chatbots em sua interagdo com o usuario.

A teoria de objetos de fronteira proposta por Star e Griesemer (1989) e a possibilidade
de sua aplicagdo para o contexto dos assistentes virtuais (chatbots), contribuiram para a
discussao teorica sobre o tema de praticas informacionais e que estabelecera as bases para o

modelo de parametrizacdo do framework a ser proposto. A aproximacdo dessa teoria com a
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Ciéncia da Informacgdo, como visto em Huvila (2011; 2012) em estudos de documentagéo, Lund
(2009) em préticas informacionais, Hjgrland e Albrechtsen (1995) em organizacdo do
conhecimento, permitem impulsionar o estado da arte da pesquisa em Ciéncia da Informacéo
orientada para Objetos de Fronteira e recursos de tecnologia, discutindo novas areas empiricas
e praticas de interesse, bem como a maturacdo da propria teoria.

Sousa e Araujo Janior, em 2017, apontam as taxonomias no atendimento a inimeras
finalidades e todas elas voltadas para a classificacdo e a organizacdo da informacédo e do
conhecimento. Neste contexto as suas aplicacfes servem para a descricdo de padrdes para
tratamento técnico dos contetdos informacionais e que por essa abordagem no caso dos
chatbots, fica claro que as taxonomias a serem armazenadas na base de conhecimento para
definir intencGes, entidades e dialogos conversacionais, podem ser perfeitamente consideradas
como estruturantes dos objetos de fronteira nas definicdes propostas por Star e Griesemer
(1989) e Campos (2018).

Para definicdo dos diélogos informacionais, principalmente nos chatbots orientados a
regras, foi possivel observar em Von Brocke (2018) , que a notacdo BPMN (Business Process
Model and Notation) se apresenta como um padrdo aceito mundialmente tanto por
desenvolvedores de software como por analistas de negécio emprenhados em automacéo de
processos e melhorias organizacionais, permitindo diagramar com uma gramatica de simbolos
oriundos dos tradicionais fluxogramas a jornada do usuério dentro da aplicacdo. Esse recurso
também permite atender a décima heuristica de usabilidade que trata da necessidade de
documentacdo de sistemas de informacdo apoiados por tecnologia e que tantas vezes é
negligenciada seja por falta de tempo ou imaturidade dos desenvolvedores.

No contexto de desenvolvimento da interface conversacional, as heuristicas, ou seja, as
estratégias ou planos para garantir a usabilidade de uma aplicacédo de software como visto em
Nielsen (1994), devem ser estruturadas por meio de um roteiro de utilizacdo da aplicacdo, que
possa guiar a jornada do usuario para executar o teste de usabilidade, e que também podem se
constituir como préaticas de intervencdo por parte do cientista de informacdo. Os resultados
desses testes podem servir de insumo para aprimorar o desenvolvimento da interface do chatbot.

Assim, conclui-se que a presente revisdo de literatura satisfez as necessidades de
embasamento tedrico para sustentar a metodologia escolhida e a obtencdo dos resultados
pretendidos.
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5 TESE, PRESSUPOSTOS E VARIAVEIS

5.1 Tese

A tese formulada fundamenta-se na analise do problema de pesquisa abordado neste
trabalho e apresentado na secdo 1.1.2, na revisdo de literatura realizada na segéo 4 e nas
observacdes provenientes da analise de plataformas de desenvolvimento de chatbots e praticas

informacionais das Humanidades Digitais.

A tese defendida € a seguinte:

Objetos de Fronteira sdo elementos fundamentais para a representacao e descricao de
qualquer item documental, permitindo o diélogo entre a Ciéncia da Informacéao e a Ciéncia de
Dados.

A pesquisa em tela busca defender a tese de que é possivel especificar um framework
que seja aplicavel a diferentes praticas informacionais realizadas a partir de assistentes virtuais
e que a ampliacdo dos limites de atuacdo dos profissionais da ciéncia da informacdo sera
potencializada na medida em que cada vez mais sejam estabelecidas pontes de contato com a
ciéncia de dados nas atividades de organizacdo e classificacdo da informacdo nas bases de

conhecimento utilizadas por agentes de software como os chatbots.
5.2 Pressupostos
Os pressupostos langados sdo os seguintes:
5.2.1 Pressuposto geral
O desenvolvimento de chatbots como mediadores de préaticas informacionais
qualificadas serd aprimorado com a participacdo do cientista da informacdo de posse de um

framework de modelagem que viabilize os diadlogos informacionais entre 0 homem e o

computador.
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5.2.2 Pressupostos especificos

1° - Quanto maior for o conhecimento dos elementos de usabilidade de software
aplicaveis maior sera a assertividade na modelagem e na curadoria digital da base de
conhecimento envolvida no processo de comunicagdo midiatico, desde a producéo, publicacéo,
tratamento sistemético e manutencao evolutiva;

2° - Para que o profissional da ciéncia da informacdo possa realizar a modelagem
informacional e a curadoria digital de assistentes virtuais (chatbots) é necessario que possua
como ferramental um framework composto de métodos e técnicas para aplicacdo da técnica

adequada.
5.3 Variaveis
5.3.1 Variavel do 1° Pressuposto
a) Grau de usabilidade do chatbot (CUQ- Checklist usability questionany);
5.3.3 Variaveis do 2° Pressuposto
b) Gatilhos de confusao - palavras, expressdes ou frases que acionam a resposta "Desculpe,
ndo compreendi sua pergunta”. Mesmo que ndo seja exatamente uma pergunta, o
chatbot retornara essa mesma resposta cada vez que nao entender o que o cliente esta
demandando dele.
c) Taxa de satisfacdo pos-atendimento — mensagem enviada pelo chatbot do tipo “Vocé
recomendaria essa ferramenta para outros usuarios?” para apurar o grau de sucesso na
interagdo com o usuario.

5.3.4 Defini¢des Operacionais

Para o cenario desse trabalho vamos estabelecer as definigdes adequadas das métricas

citadas acima para avaliagdo do chatbot a ser desenvolvido a partir do framework proposto:



a)

b)
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Grau de usabilidade do chatbot — Tal indice € uma ponderacdo entre varios itens de
um checklist que avalia topicos relacionados a personalidade, robotizacéo, apresentacao
do escopo, facilidade de navegacdo, compreensao de linguagem natural, relevancia e
capacidade de lidar com erros.

Gatilhos de confusédo - Mesmo com inteligéncia artificial, ainda existem casos em que
0 chatbot ndo é capaz de identificar a mensagem do usuério e ndo sabe dar resposta,
gerando interacdes como “desculpe, ndo entendi a pergunta” ou oferecendo opgdes
relacionadas ao que o software entendeu, fazendo com que o usuario precise reformular
sua forma de solicitacdo. E essencial mapear quando essa incapacidade do chatbot é
acionada para que seja possivel alimenta-lo com respostas e caminhos para que essas
ndo sejam as respostas recebidas pelos usuarios. Um alto nivel de falta de resposta do
chatbot indica problemas em sua base de conhecimento, ou seja, ele ndo tem respostas
suficiente para ajudar os usuarios, fazendo com que ele ndo cumpra o papel a que foi
designado (REINA, 2020);

Taxa de satisfacdo pos atendimento - Ninguém melhor para opinar sobre seu
atendimento do que o usuario que estd em contato com o chatbot. Portanto, é crucial
fazer pesquisas de satisfacdo pds interagcdo com seu software. As pesquisas devem ser
rapidas para que as pessoas se estimulem a responder. O préprio chatbot pode enviar a
pergunta no fim do atendimento, como “consegui te ajudar?”, “indicaria para outras
pessoas?”, entre outros e oferecer escalas numéricas de 0 a 10, sim ou nao, escalas de

sentimento com emoticons, entre outros.
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6 METODOLOGIA

Para alcancar os propositos desta pesquisa e comprovar a tese € 0S pressupostos
estabelecidos, realizou-se revisdo de literatura que explorou temas como: Objetos de Fronteira,
Humanidades Digitais, transformacdo digital, assistentes virtuais (chatbots), andlise de
dominio, usabilidade, bem como a investigacdo e navegacdo nas plataformas disponiveis para
desenvolvimento de chatbots. Parte significativa dos textos utilizados na revisao de literatura
foi localizada a partir da observacdo das fontes mais citadas dos textos inicialmente
recuperados.

A metodologia escolhida foi a de estudo de caso, de acordo com Gil (1994) e Yin (2001),
visa a investigacdo de um caso especifico, bem delimitado, contextualizado em tempo e lugar
para que se possa realizar uma busca circunstanciada de informacgdes. Uma vez escolhido um
objeto de estudo, define-se o cenario prospectivo de construcdo de um assistente virtual. Como
apoio ao entendimento de quais aspectos sao mais valorizados pelos profissionais da ciéncia da
informacdo no uso de chatbots, foi utilizado também um instrumento de coleta de dados na
etapa relativa ao teste de usabilidade e que foi preenchido por bibliotecarios. No sentido de
promover uma maior aproximagdo com o0s profissionais de ciéncia da informagdo e para
validacdo dos elementos de analise de dominio foi realizada uma anélise de usabilidade de um
servigo de referéncia virtual em biblioteca universitaria baseado em chatbot, que é a BIA
(PUC).

Figura 25 — Assistente virtual da Biblioteca - Bia (PUC)

BIA Biblio

Fonte: Elaborada pelo autor (2020).
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Esse teste de usabilidade foi aplicado no cenério prospectivo identificado para avaliagao
de usabilidade, no caso um assistente virtual para servir de mediador na relacdo de uma
biblioteca e todas as partes interessadas (usuarios, colaboradores, pesquisadores, jornalistas
etc.). Esse contexto foi escolhido por ser um dominio de conhecimento conhecido pelos
profissionais da ciéncia da informacdo e que também preserva a caracteristica de objeto de
fronteira em funcdo dos diversos tipos de usuérios interessados no uso da plataforma. O
resultado serviu como mais um insumo para a elaboracdo de um framework que permita o
desenvolvimento de um chatbot em qualquer dominio de conhecimento.

Quanto aos fins, a metodologia utilizada € ainda de natureza exploratéria e aplicada, que
busca solucdes para problemas concretos correntes ainda ndo totalmente elucidados e quanto
aos meios com objetivo descritivo, uma vez que foi e serdo analisados diversos ambientes para
desenvolvimento de chatbots, registrando-se suas caracteristicas comuns, tanto nas diretrizes
de implementacdo de inteligéncia artificial, quanto ao aprendizado de méaquina, a fim de
estabelecer um modelo para constru¢do do conjunto de intengdes, entidades e didlogos
informacionais pelo profissional da CI.

No quadro 8 é apresentada uma visdo geral da correlagdo entre pressupostos, variaveis
e acdo metodoldgica propostos para a pesquisa, a fim de complementar a elucidacdo dos
métodos, técnicas e instrumentos utilizados:

Quadro 8 — Pressupostos, variaveis e acdo metodoldgica da pesquisa

Pressupostos Variaveis Acdo metodolégica
1° Pressuposto: Quanto maior for o A) Grau de - Aplicacdo de Checklist a bibliotecarios para
conhecimento dos elementos de usabilidade de avaliacdo do grau de usabilidade de um servigo
usabilidade de software aplicaveis, maior chatbots.(CUQ- de referéncia virtual de uma biblioteca
serd a assertividade na modelagem e na Checklist usability universitaria.

curadoria digital da base de conhecimento questionany)
envolvida no processo de comunicagdo
midiatico, desde a producéo, publicacéo,

tratamento sistematico e manutengao

evolutiva

2° Pressuposto: Para que o profissional da | B) Gatilhos de - calculo da relagdo entre o ndmero de
ciéncia da informacéo possa realizar a confusdo respostas Uteis gerando menos interagdes para
modelagem informacional e a curadoria D) Taxa de satisfacdo | solugdo.

digital de assistentes virtuais (chatbots) é pos-atendimento - Pesquisa de satisfacdo realizada ao final da
necessario que possua como ferramental interacdo no modelo NPS

um framework composto de métodos e
técnicas para aplicacdo da técnica adequada

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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6.1 Delimitagdo do Estudo

O estudo de caso, e consequentemente o desenvolvimento do prototipo, teve como
universo um cenario de extrema importancia social, que é o Programa de Transferéncia de
Renda (PTR) gerido pela Fundacéo Getulio Vargas (FGV) em Brumadinho, como consequéncia
do previsto no Anexo 1.2 do Acordo Judicial'* de reparagio assinado entre a Vale do Rio Doce,
0 Estado de Minas Gerais, 0 Ministério Publico de Minas Gerais, a Defensoria Publica do
Estado e o Ministério Publico Federal, no dia 4 de fevereiro de 2021.

O Programa de Transferéncia de Renda (PTR) é um auxilio econémico dado as pessoas
atingidas pelo rompimento da barragem da Mina Cérrego do Feijao para que elas possam suprir
suas necessidades basicas enquanto aguardam suas indenizac@es individuais. O portal do PTR

pode ser acessado em http://www.ptr.fgv.br. Nesse mesmo endereco sera publicado o prot6tipo

funcional desenvolvido como comprovacéo dos pressupostos dessa tese.

6.2 Caracterizagdo do universo estudado

O universo estudado é representado por cerca de 140.000 (cento e quarenta mil) pessoas
beneficiarias desse programa, bem como todas as demais partes interessadas, como pode ser
observado na figura 26, todos potenciais usuarios de um assistente virtual, o que se configura
como o cenario ideal para comprovacao do conceito de objeto de fronteira que é defendido
nesta tese. O PTR teve inicio no més de novembro de 2021 efetuando mensalmente desde entdo
0 pagamento de mais de 104.000 pessoas ativas no programa perfazendo um total de R$
70.000.000 (setenta milhdes) de reais mensais. O valor depositado em Juizo pela empresa Vale
do Rio Doce foi da ordem de 4 (quatro) bilhdes de reais em novembro do mesmo ano. Isso

configura uma projecédo de continuidade de pagamentos mensais até 2025.

14 https://www.mg.gov.br/sites/default/files/geral/ata_acordo vale 04-02-2021 1.pdf acesso em 25/02/2022



http://www.ptr.fgv.br/
https://www.mg.gov.br/sites/default/files/geral/ata_acordo_vale_04-02-2021_1.pdf
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Figura 26 — Partes interessadas no PTR

PESSOAS E COMUNIDADES ATINGIDAS: Populacdo que sofre os danos
causados pelo rompimento da barragem e que estdo dentro do territério delimitado
como atingido (que comprovou residéncia na data do rompimento)

’COLEGIADO GESTOR (I3S): composto pelo Ministério Plblico Federal, Ministério
Plblico Estadual e pela Defensoria Publica Estadual, é responsével por monitorar,
acompanhar e fiscalizar o cumprimento do PTR;

JUIZ ESTADUAL DA 2A VARA ESTADUAL: responsavel por tomar as decistes
sobre o PTR

ESTADO DE MINAS GERAIS: Signatario do Acordo e integrante do Comité dos
Compromitentes

ASSESSORIAS TECNICAS INDEPENDENTES (ATIS): entidades eleitas pelas
comunidades atingidas responsaveis por garantir a participagdo informada das
| pessoas atingidas no processo coletivo.

FUNDACAO GETULIO VARGAS FGV: responsavel pela operacionalizacio do PTR,
realizar os cadastros, analisar 0 enquadramento das pessoas atingodas nos crtitérios
e realizar os pagamentos;

VALE: empresa causadora do dano, responsavel por depositar o recurso do PTR (4.4
Bi) mas ndo possui mais qualquer responsabilidade com a gestdo do programa

Fonte: Elaborada pelo autor (2022).

O acordo prevé que a instituicdo gestora dos recursos (no caso a FGV) disponibilize
uma plataforma de consulta e peticionamento dos procedimentos administrativos, inclusive
daqueles em que o requerente protocolar os documentos presencialmente, com acesso integral
aos documentos, dados e decisdes, de modo que os destinatarios do programa possam
acompanhar todas as etapas do procedimento, adicionando documentos e outras informacdes
necessarias, bem como ter a sua disposicdo canais - fisicos e em meio virtual - céleres e
acessiveis de atendimento e de comunicacdo com os destinatarios do programa, de modo a
facilitar a0 maximo o acesso as informacgdes e ao cadastro no programa. Para tanto, o
desenvolvimento se solucdes de tecnologia da informacao para atendimento a essa demanda se
tornou primordial.

A base de conhecimento associada a esse programa inclui uma série de critérios de
precisam ficar claros para os requerentes de beneficios, como por exemplo os documentos
necessarios que comprovam a sua elegibilidade ao programa, as condi¢Ges para usufruir do
beneficio, como por exemplo a pessoa ter que demonstrar que era proprietario/a, posseira/o,
arrendatario/a, parceiro/a ou meeiro/a, que residia e/ou trabalhava em imoével na area delimitada
como atingida ou pertencer a comunidades cujo sustento dependia primordialmente das
atividades econdmicas realizadas na regido. Esses critérios estdo especificados em um
documento chamado “Manual de Critérios” e que se encontra no Apéndice 2 e servirdo de base

para construcdo da base de conhecimento do chatbot.
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6.3 Delineamento e histdrico da pesquisa

O desenvolvimento da metodologia estd subdividido em etapas que contemplaram
procedimentos tedricos e praticos, inclusive com o desenvolvimento de um protétipo com a
utilizacdo de uma plataforma de desenvolvimento de chatbots. Os procedimentos teéricos
foram concentrados na estruturacdo de um referencial tedrico constante da revisdo de literatura
que, durante a confeccdo do trabalho, subsidiou todas as decisdes metodologicas ora
apresentadas, além de fundamentar e contextualizar o problema.

Os procedimentos de ordem pratica para o desenvolvimento do protétipo incluem a
utilizacdo de um framework que estrutura as acdes necessarias partindo da escolha do dominio
e todas as aces subsequentes necessarias para a disponibilizacdo do protétipo. De forma
completa os procedimentos teoricos e praticos realizados para a apresentacdo do framework e

do protétipo seguiram as etapas ilustradas na figura 27:

Figura 27 — Etapas da Pesquisa

Desenvolvimento
do protétipo com
base no
Framework
proposto

Sele¢do da
Avaliacéo de plataforma de Elaboracdo do

Usabilidade desenvolvimento Framework
do Chatbot

Fonte: elaborada pelo autor (2022).

6.3.2 Avaliacdo de Usabilidade — Coleta e analise dos dados

O questionario apresentado no Apéndice 1, especifico para avaliagdo de chatbots (CUQ)
conforme apresentado no item 4.11 do referencial tedrico contou com a participagdo de 12
bibliotecarios e foi aplicado de forma individual entre os dias 9 de setembro de 2021 a 3 de
novembro de 2021, usando um tablet com a BIA instalada e observando a reacdo dos

bibliotecarios com a ferramenta na utilizagdo do servigo de referéncia virtual denominado



90

“Biblioteca Informativa Automatizada (BIA)”. Percebe-se que as questdes do questionario de
usabilidade de chatbot abordam topicos relacionados & personalidade, robotizagdo,
apresentacdo do escopo, facilidade de navegacdo, compreensdo de linguagem natural,
relevancia e capacidade de lidar com erros. Varios entrevistados inclusive fizeram observacoes
em forma de sugestdo ou enfatizando critérios ndo contemplados no questionario.

A andlise realizada sobre as respostas foi muito mais qualitativa do que quantitativa no
sentido que ndo foi o objetivo apurar grau de acuracia entre outras métricas previstas pelo
modelo CUQ. A intencdo de aplicacdo desse questionario ndo foi avaliar a performance ou
efetividade da aplicagdo como tempo de resposta ou assertividade das buscas em itens
bibliograficos. O foco maior de analise foi a satisfacdo do usuario com a plataforma e a empatia
desse tipo de ferramenta tecnoldgica no dominio da ciéncia da informacao.

No entanto, com o resultado apurado nessas entrevistas individuais foi possivel definir
como foi a experiéncia de grupo de pessoas utilizando a BIA e ao mesmo tempo foi feita a
sondagem se estariam dispostos a participar da aplicacdo do framework idealizado nessa tese.
O objetivo foi também descobrir a percepcdo do profissional da ciéncia da informagdo em
relacdo ao alargamento da sua atuacdo em direcédo a ciéncia de dados.

O quadro 9 abaixo apresenta os resultados das entrevistas usando o questionario CUQ:

Quadro 9 - Chatbot Usability Questionnaire (CUQ)

Numero da Entrevistados
questdo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 4 3 5 5 3 5 4 4 2 4 5 5
2 4 3 2 2 4 1 2 4 5 4 4 2
3 4 2 5 4 5 5 5 3 3 4 1 5
4 5 3 1 2 1 1 1 4 4 1 5 1
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
6 1 1 1 1 1 1 1 3 5 1 4 1
7 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5
8 1 1 4 1 2 1 5 3 1 2 2 1
9 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5
10 3 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2
11 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
13 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4
14 1 1 1 1 4 3 1 2 2 3 2 1
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15 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5
16 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
CUQ Score 781 |81,3|906|922|750|875|859|719 625|844 | 719 | 953

Fonte: Elaborado pelo autor

O questionario € composto de 16 questdes, oito questdes positivas e oito questdes
negativas, sobre oito topicos relacionados a usabilidade de chatbot. Ou seja, cada topico possui
uma pergunta positiva e uma pergunta negativa. A organizacdo das questdes foi feita de acordo
com o tépico abordado.

As questdes 1 e 2 do questionario sdo questdes relacionadas a personalidade da BIA, ou
seja, 0 que esta sendo avaliado é a maneira como ela se comunica com o usuério. Na questéo 1,
aproximadamente 64% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que a
personalidade do sistema era realista e envolvente. Entretanto, 26% optaram por neutro,
somente 10.3% discorda e nenhum entrevistado discorda totalmente com a afirmagdo. Na
questdo 2, aproximadamente 51% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que
a personalidade do sistema parecia ser robotica. Entretanto, 21.4% optaram por neutro, 22%
discordam ou discordam totalmente. Alguns entrevistados comentaram sobre as frases da BIA
serem muito extensas e que passam rapido, deveria ter um atraso entre as mensagens. Esse
aspecto foi muito importante para ser considerado na continuidade dos trabalhos da tese pois
forneceu um dado importante sobre o tempo entre uma mensagem e outra, e quando sdo
mensagens grandes acabam saindo da tela.

As questdes 3 e 4 do questionario sdo questdes relacionadas a empatia da BIA, ou seja,
mais uma vez, o que estd sendo avaliado é a maneira como ela se comunica com o usuario. Na
questdo 3, 76% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que o sistema
demonstrou simpatia na primeira interacao. Entretanto, 7.3% optaram por neutro, somente 16%
discorda ou discorda totalmente com a afirmacdo. Na questdo 4, aproximadamente 72% dos
entrevistados discordam ou discordam totalmente que a BIA aparentou ser antipatica.
Entretanto, 10.3% optaram por neutro e aproximadamente 19% concordam ou concordam
totalmente com a afirmacdo. Ou seja, as respostas foram contundentes no sentido que a BIA é
realmente um rob6 muito simpatico.

As questdes 5 e 6 do questionario sdo questdes relacionadas a forma como a finalidade
e 0 objetivo do bot séo expostos, ou seja, 0 que esta sendo avaliado é se a BIA deixa claro qual
é 0 seu propdsito. Na questdo 5, aproximadamente 94% dos entrevistados concordam ou

concordam totalmente que o sistema explicou bem o seu propésito. Entretanto, 3.8% optaram
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por neutro, 3.3% discordam e nenhum entrevistado discorda totalmente com a afirmagdo. Na
questdo 6, aproximadamente 86% dos entrevistados discordam ou discordam totalmente que a
BIA ndo deu nenhuma indicagdo quanto ao seu proposito. J& 7.1% optaram por neutro e
aproximadamente 12% concordam ou concordam totalmente com a afirmacéo. Com o resultado
das questBes 5 e 6, podemos afirmar que a maioria dos usuérios consideram que a BIA deixou
de forma clara qual o seu proposito e finalidade.

As questbes 7 e 8 do questionario sdo questdes relacionadas facilidade de uso do
sistema, ou seja, 0 que esta sendo avaliado é se a BIA tem a navegacdo amigavel. Na questdo
7, aproximadamente 84% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que a BIA
tem boa navegabilidade. Porém 7.3% optaram por neutro, 7.5% discordam e nenhum
entrevistado discorda totalmente com a afirmacdo. Na questdo 8, aproximadamente 76% dos
entrevistadoss discordam ou discordam totalmente que seja natural que o usuario se confunda
ao usar a BIA. Por outro lado 10.5%, optou por neutro e aproximadamente 16% concordam ou
concordam totalmente com a afirmacdo. Com o resultado das questdes 7 e 8, € possivel afirmar
que a BIA foi bem avaliada quanto a sua navegabilidade.

As questdes 9 e 10 do questionario sdo questbes relacionadas a capacidade da BIA
entender as entradas dos usuérios. Na questdo 9, aproximadamente 83% dos entrevistados
concordam ou concordam totalmente que a BIA o entendeu bem. Entretanto, 15.1% optaram
por neutro, 3.3% discordam e nenhum entrevistado discorda totalmente da afirmacdo. Na
questdo 10, 76% dos entrevistados discordam ou discordam totalmente que a BIA ndo
conseguiu reconhecer a entrada do usuario. Entretanto, 10.7% optaram por neutro, 14.1%
concordam e nenhum entrevistado concorda totalmente. Com o resultado das questdes 9 e 10,
podemos afirmar que a maioria dos usuarios consideram que a BIA teve bom entendimento da
entrada do usuario.

As questdes 11 e 12 do questionario sdo questdes relacionadas a assertividade das
respostas da BIA, ou seja, qual a avaliacdo do usuario em relacdo a correcdo das respostas. Na
questdo 11, aproximadamente 88% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que
a BIA forneceu respostas Uteis, adequadas e informativas. Ja 10.7% optaram por neutro e
nenhum entrevistado discorda ou discorda totalmente. Na questdo 12, aproximadamente 94%
dos entrevistados discordam ou discordam totalmente que as respostas da BIA ndo eram
relevantes. Porém 7.6% optaram por neutro e nenhum entrevistado concorda ou concorda
totalmente. Com o resultado das questdes 11 e 12, podemos afirmar que a maioria dos usuarios
consideram que as respostas da BIA sdo assertivas e transmitem a resposta correta para a

pergunta feita.
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As questdes 13 e 14 do questionario sdo questdes relacionadas a habilidade da BIA tratar
0S €erros, ou seja, o que estd sendo avaliado é se a BIA soube lidar com inconsisténcias na
interacdo com o usudrio. Na questdo 13, aproximadamente 54% dos entrevistados concordam
ou concordam totalmente que a BIA soube tratar as inconsisténcias. Entretanto, 31.9% optaram
por neutro e aproximadamente 16% discordam ou discordam totalmente. Foi curiosa a
quantidade de respostas neutras. Provavelmente o motivo é que os entrevistados por serem
bibliotecarios ndo geraram cendrios inconsistentes na interacdo. Na questdo 14,
aproximadamente 73% dos entrevistados discordam ou discordam totalmente que a BIA parecia
ndo ter habilidade para lidar com erros. Porém 21.2% optaram por neutro, 7.4% concordam e
nenhum entrevistado concorda totalmente. Com o resultado das questdes 13 e 14, podemos
afirmar que a maioria dos usuarios consideram que a BIA tem boa capacidade de lidar com
inconsisténcias na interacdo com o usuario.

As questdes 15 e 16 do questionario sdo questdes relacionadas a facilidade de uso, ou
seja, 0 que esta sendo avaliado € se a BIA é simples ou complexa de usar. Na questdo 15,
aproximadamente 94% dos entrevistados concordam ou concordam totalmente que a BIA €
facil de usar. Entretanto 3.5% optaram por neutro, 3.8% discordam e nenhum entrevistado
discorda totalmente. Na questdo 16, aproximadamente 88% dos entrevistados discordam ou
discordam totalmente que a BIA seja dificil de usar. Ja 7.3% optaram por neutro, 3.4% concorda
e nenhum entrevistado concorda totalmente. Com o resultado das questdes 15 e 16, podemos
afirmar que a maioria dos usuarios consideram que a BIA ¢ simples e ndo complexa de usar.

O valor médio do CUQ foi 81,38% de um méximo de mil o que nos informa que para
os entrevistados a BIA tem boa usabilidade. Tal score pode ter sido influenciado pela amostra
de entrevistados que foram todos bibliotecarios, inclusive que j& podiam conhecer a BIA.
Algumas opinibes relatadas durante a entrevistas fora do que era pedido nos questionarios
foram externas e relacionadas para apoio no desenvolvimento do framework de

desenvolvimento de chatbots, que é o produto dessa tese.

6.3.2 Selecdo da plataforma de desenvolvimento de chatbots

O universo de plataformas de desenvolvimento de assistentes virtuais no Brasil é
bastante amplo. De acordo com o relatorio “Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots —2019”
(PAIVA, 2019), realizado com 85 empresas desenvolvedoras, o desenvolvimento de assistentes
virtuais no Brasil esta se massificando, como aconteceu com os aplicativos para dispositivos

moveis ha cerca de dez anos.
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O crescimento do mercado brasileiro em trafego mensal de mensagens trocadas em
conversas com bots foi investigado nessa pesquisa onde foi feita a seguinte pergunta: “Somando
todos os bots criados pela sua empresa ou com a sua plataforma e que se encontram em
atividade, qual é o volume médio mensal de mensagens trafegadas por eles?” (PAIVA, 2019,

p. 3). O resultado aparece no gréfico 1 abaixo:

Grafico 1 — Volume médio mensal de mensagens
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Fonte: Paiva (2019, p. 3).

O ndmero de bots desenvolvidos mais que triplicou de 2018 para 2019 segundo essa
pesquisa, passando de 17 mil para 61 mil. A variedade de plataformas onde o assistente virtual
pode ser disponibilizado também é muito extensa (Grafico 2), o que facilita esse processo de

disseminacdo da tecnologia:
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Gréfico 2 — Canais para implementacéo de Bots
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Fonte: Paiva (2019, p. 9).

O atendimento a clientes continua sendo a finalidade mais comum para robds de
conversacao no Brasil, segundo a pesquisa. 94% dos desenvolvedores produzem bots com esse
objetivo, como as atividades de call-center como podemos ver nos bancos, Uber, Vivo, Casas
Bahia, entre outras. Nesta pesquisa nosso foco foi em outra categoria de assistentes virtuais,
mais intensivos em conhecimento e de cunho mais social, como por exemplo os Civicbots, que
atuam na mediacdo das préaticas informacionais entre o poder publico e o cidaddo, no sentido
de consolidar essa proposta de tese.

Essa etapa da pesquisa foi justamente colocada antes da elaboracéo do framework pois
a inten¢do foi produzir um modelo independente de qual plataforma seja utilizada. As
plataformas investigadas foram listadas no item 4.10 do referencial teérico. O critério utilizado
nessa pesquisa foi mais voltado ao aspecto de facilidade de comecar a usar, ou seja, nenhuma
exigéncia de conhecimento de programacéo, o que se chama de “no-code”, a plataforma sem
custos e com bom material de referéncia em tutoriais e exemplos de outros chatbots
desenvolvidos.

A plataforma escolhida foi a da Microsoft — Nuance Mix, que apresenta uma interface
muito simples de usar, possui integragcdo com todos 0s outros produtos da Microsoft, como por
exemplo no caso do usuério solicitar um modelo de formulario para requerimento a propria
plataforma pode disponibilizar uma versao simplificada e gratuita do Word para digitacdo dos
dados, entre outras integracdes importantes com bancos de dados, como é o caso do SQL Server
utilizado pela FGV como repositorio de dados do programa. Enfim trata-se de uma decisdo

multicritério que inclusive tem que levar em conta o dominio de uso da aplicagdo. Em outro
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contexto, por exemplo mais comercial a plataforma da IBM (Watson) seria mais indicada por
conter uma biblioteca de fung¢fes econométricas valiosas para o setor de vendas.

O desenvolvimento de um assistente virtual ndo se da de forma linear, com inicio, meio
e fim, mas sim em iteragdes, em ciclos de aperfeicoamento até chegar na versdo mais adequada.
Levou-se em conta na escolha a capacidade de interpretar as entradas dos usuarios, funcdo
especifica da inteligéncia artificial acoplada na plataforma. O chatbot evolui justamente a partir
da experiéncia e aprimoramento dos seus fluxos conversacionais. Com os dados da experiéncia
dos usuarios com as conversas, € possivel ampliar as variacbes semanticas por meio do
algoritmo de machine learning e fazer que todas essas variagfes possam convergir para um
mesmo resultado e, a0 mesmo tempo, aperfeicoar a linguagem para gerar uma interacdo mais
satisfatoria para o usuario.

Na figura 28 abaixo é apresentada a interface da plataforma da Microsoft:

Figura 28 — Interface de desenvolvimento do Microsoft Nuance Mix

€ TESTEVIK dialog ~  prBR Give Feedbaok

DESIGN

E= Digital VA text

View messages as: All channels Rich Text

Vocé sabia que o PTR possui atendimento presencial?

WVook ssbia que o PTR possul Em Brumadinho, a FGV esté atendendo com uma sede fixa,
d

I [ lacalizada na rua Vitor de Freitas, 28, Gentro da cidade. O

Message
atendimento & domingo a domingo de 8h as 19h (exceto feriados).

GaTo
Também temas atendimento itinerante. Para consuhtar o nosso

calendario de atendimento e o local Clique aqui.

> BENEFICIO_BLOQUEADD - o £} Question & Answer_75 (GoTa)
> CODIGO_SMS
NSULTA

> DATA_PAGAMENTO

> DENUNCIA

Fonte: https://mix.nuance.com/ acesso em fevereiro (2022).

N&o é escopo desse trabalho detalhar o uso da plataforma, pois no framework proposto
a ideia é ter independéncia da plataforma e dedicar algumas horas com os tutoriais basicos
disponibilizados. Uma vez selecionada a plataforma, levando em consideracdo a pesquisa de
satisfacdo de usabilidade, os tutoriais realizados tanto na plataforma como pela internet, bem
como toda a pesquisa tedrica realizada, o préximo passo é propor um framework que permita
ao profissional da ciéncia da informacdo desenvolver em qualquer tipo de plataforma, sem

nenhum conhecimento de programacdo um assistente virtual que possa estabelecer fluxos


https://mix.nuance.com/
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conversacionais como um objeto de fronteira entre as comunidades de usuérios envolvidas em

um mesmo dominio porém com propositos diferentes de consumo de informacé&o.

6.3.3 Elaboracdo do Framework

Apos o estudo de cada plataforma e da anélise da sintaxe de cada uma foi possivel
estabelecer um padrdo conceitual adequado para o desenvolvimento das solugdes de chatbots.
A proposta dessa tese é justamente é gerar um modelo para auxiliar os profissionais da ciéncia
da informacdo sem o conhecimento de programacéo ou tecnologia, servindo justamente de
interface entre a Ciéncia da Informacéo e Ciéncia de Dados. O Framework proposto pode ser

observado na figura 29 abaixo:

Figura 29 — Framework Proposto

Preparacéo Modelagem Desenvolvimento Curadoria
— — - B —
f-/ Definigio do \-‘ .f/ Definigio das \\ f-’/ DefinigBes da interface \-‘ ,-/ Qualidade de \-\
dominio Intengdes e didlogos e experiéncia do software, Treinamento
g informacionais usudrio e pesquisa de
r 1 E satisfagdo
—
E-© 63 ]
‘ /—\ —
Selecdo das bases Diagramacdo de fluxos
de conhecimento conversacionais para cada Inserci -
- ! ¢do dos fluxos e ‘
disponiveis ‘ didlogo informacional ‘ layout na plataforma EE
=

g%

| =
Call Center LA
Portal Definigdo da Persona
Mapeamento de Processos
Codigo de Classificagdo
Tabela de Temporalidade
|+ Tesauro / \ J; \ / \
N+ Especialista do dominio ___/ g % \___ ’_/ \_% ’_/

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Cada etapa do Framework proposto acima sera detalhada com o desenvolvimento de
um prototipo funcional que servird como prova de conceito do modelo proposto. As etapas de

desenvolvimento s&o detalhadas a seguir.
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6.3.4 Desenvolvimento do prototipo — Aplicacdo do Framework

Uma vez definido o Framework o trabalho foi desenvolver o protétipo usando as

diretrizes estabelecidas:

e Passo 1: Preparacdo — Defini¢do do dominio de conhecimento

Esse primeiro passo é um fator primordial para desdobramento das a¢fes subsequentes.
O dominio escolhido foi o Programa de Transferéncia de Renda (PTR) gerido pela FGV em
atendimento as vitimas da tragédia de Brumadinho e que prevé um auxilio econdmico mensal

até que uma indenizacéao definitiva seja concedida.

e Passo 2: Preparacdo - Selecdo das bases de conhecimento disponiveis

Uma vez escolhido o dominio, serdo investigados modelos ja existentes de classificacdo
da informacédo. No estudo de caso apresentado, para o dominio das praticas informacionais no
dia a dia entre cidaddo e por publico o modelo selecionado foi o apresentado por Giffinger,
HaindImaier e Kramar (2010). Caso ndo seja encontrado nenhum modelo, o cientista da
informacdo deve elabora-lo juntamente com o especialista do dominio.

Conforme explicado na parte teorica, os instrumentos de gestdo arquivistica sdo 6timas
fontes, como plano de classificacdo de assuntos e a tabela de temporalidade, bem como
instrumentos como um Tesauro podem ser muito Gteis. No caso do prot6tipo em pauta, além do
manual de critérios do programa (Apéndice 2) foi possivel usar uma base de chamados da
central de atendimento do programa durante 6 meses do seu funcionamento, que ja acumulava
mais de 10.000 ligacGes. Foi possivel identificar quais eram os principais motivos que levavam
um beneficiario, ou até mesmo um requerente a ligar para a central. Cabe diferenciar esses dois
conceitos: O Requerente é qualquer pessoa que dé entrada no pedido de um beneficio, ja o
beneficiario € alguém que jé teve o seu beneficio deferido. O CRM? da central de atendimento
permite exportar os registros dos chamados em texto. Foi feito entdo um trabalho de mineragéo

de texto em busca do pareto® dos motivos para chamada. Foram selecionados entdo 235

15 CRM — Customer Relationship Management — Sistema informatizado responsavel pelo
gerenciamento da relacdo entre o usuério e a empresa, registrando todos os dados de atendimento e
evolucao do tratamento de chamaos.

16 O Principio de Pareto, ou regra 80/20, € uma tendéncia que prevé que 80% dos efeitos surgem a
partir de apenas 20% das causas.
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registros que correspondiam as 20 maiores categorias de chamados e que geravam mais de 80%
do volume de ligagOes. No quadro 10 abaixo pode ser visualizada essa classificagédo:

Quadro 10 — Mineracéo dos chamados telefonicos

CONSULTA DE CHAMADO Contagem 31
ATUALIZAGAO CADASTRAL Contagem 25
E-MAIL ATIVAGAO Contagem

CODIGO SMS Contagem 5
DESBLOQUEIO DE USUARIO Contagem

BENEFICIO NEGADO OU BLOQUEADO Contagem 12
NAO RECEBEU O PAGAMENTO Contagem 16
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS Contagem 16
ALTERACAO DE DADOS BANCARIOS Contagem 14
DATA DO PAGAMENTO Contagem 12
VALOR DO BENEFICIO Contagem 16
DOCUMENTAGOES ACEITAS Contagem 13
DIREITO DE RECEBER Contagem 12
OBITO Contagem 8
ATENDIMENTO PRESENCIAL Contagem 7
PAGAMENTO RETROATIVO Contagem 4
DENUNCIAS Contagem 5
DURACAO DO BENEFICIO Contagem 5
PAGAMENTOS ANTERIOS A NOV/21 Contagem 4
SITUAGAO CADASTRAL Contagem 6
ANEXO DE DOCUMENTOS Contagem 7
Contagem Geral 235

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Em seguida foi feita uma depuracdo desses motivos em cada categoria para extrair as
intencBes, que como explicado na parte tedrica sdo 0os motivos que levam um usuario a iniciar
uma interagcdo com o chatbot, sendo o ponto de partida para a inteligéncia artificial fazer todos
0s roteamentos para os fluxos conversacionais. No quadro 11 abaixo pode-se ver um trecho
dessa depuracdo. A Listagem completa da mineracdo dos 235 chamados esta no Apéndice 4

(mineragdo dos chamados telefonicos).

Quadro 11 — Depuracdo dos chamados por categoria

MOTIVO DA LIGACAO QUANTIDADE PERGUNTA
CONSULTA DE CHAMADO Contagem 31
ATUALIZAGAO

Meus dados estdo incorretos
CADASTRAL

ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL
ATUALIZAGAO
CADASTRAL

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Meu nome esta errado no cadastro
Alteraggo de dados cadastrais
Alterar meu nome

Alterar minha data de nascimento
Quero usar o e-mail de outra pessoa
Corregdo de dados cadastrais

E-mail esta divergente

Meu numero esta errado

Preciso que vejam o meu e-mail
Meu e-mail esta errado

Corrigir o cadastro
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No dominio escolhido foram utilizadas outras bases de conhecimento, como o Manual
de Critérios (Apéndice 2), o acordo de reparagdo’’, o site do programa®, a legislagéo aplicavel,
como por exemplo quais sdo os documentos oficiais que podem ser usados como comprovagao
entre outros documentos acessorios importantes como as poligonais que definem de uma

localizacdo geografica esta ou ndo dentro da area atingida.

e Passo 3 — Modelagem - Definicdo das Intencdes e didlogos informacionais

A partir de todas as bases de conhecimento estudadas para efeito desse protétipo foram
definidas 4 intengdes e 20 fluxos conversacionais que derivam dessas intencdes, e como ja
explicado anteriormente, intencGes significam os motivos para busca de uma informacéo e que
leva um usuério a iniciar uma interagdo. Cada intencédo dara origem a um dialogo informacional
e cada didlogo informacional serd diagramado na notacdo BPMN para posterior inser¢do na
plataforma de fluxos conversacionais.

A taxonomia das intengdes e dialogos informacionais estabelecida é apresentada na
figura 30 abaixo:

Figura 30 — Taxonomia de Inten¢des e Didlogos informacionais

Didlogos Informacionais  Intengoes Dominio Intengbes Dialogos Informacionais

0 4 4 3 4

Alteragao de dados bancarios

Néo recebeu o pagamento z
' pag Obito

Data do pagamento | : =
| Desblogueio de usuario
Beneficio bloqueado | Pagamento Cadastro | 3

cadastro de novos beneficiarios

Pagamentos anteriores a nov-21 | \ =
= \_Situagao cadastral

Pagamentos retroativos : =
& Atualizacao cadastral

Programa de Transferéncia

de Renda (PTR)

Atendimento presencial Anexo de documento

Desbloqueio de usuario no portal |

Documentagdes aceitas

E-mail de ativacao \ Atsndimerto Informagéo | Direito de receber
Consulta de chamado g——————— \

f \ Valor do beneficio_
Codigo SMS /!

Duragao do beneficio
_Denuncias

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

17 https://www.mg.gov. br/sites/default/files/geral/ata_acordo vale 04-02-2021 1.pdf acesso em
25/09/2022
18 https://www.ptr.fqv.br Portal do PTR



https://www.mg.gov.br/sites/default/files/geral/ata_acordo_vale_04-02-2021_1.pdf
https://www.ptr.fgv.br/
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Os diélogos informacionais foram incialmente estruturados no excel como forma de facilitar
a critica pelas partes interessadas. Foi feita uma revisdo com a coordenadora de
comunicacdo do projeto para validar os textos propostos para a interacdo, como pode ser
observado na figura 31. No Apéndice 4 sdo apresentados os didlogos desenvolvidos no excel

para as discussdes de conteudo.

Figura 31 — Dialogos informacionais em Excel — Ex. “CONSULTA DE CHAMADO”

ID da Etapa do Processo Descrigdo da Etapa do Processo ID da Proxima Etapa Rétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 CONSULTA DE CHAMADO P200 Inicio
Vocé pode consultar a situagdo
do chamado pelo Portal PTR ou
através da nossa central de
atendimento (LINK 0800 032
8022). Nosso horario de
atendimento é de Segunda a
Sdbado, das 8h as 20h (exceto

P200 feriados) P300 Processo
Ajudo com mais alguma
P300 informacdo? P600,P500 SIM,NAO Decisdo

Agradeco seu contato.

P500 Até logo! P701 Processo

P600 Captar nova inteng¢ao P700 Dados
Direcionar ao fluxo da nova

P700 intengdo Subprocesso

P701 FIM Fim

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

e Passo 4 — Modelagem - Diagramacdo de fluxos conversacionais para cada didlogo

informacional

Uma vez definida a taxonomia com intenc@es e dialogos foram diagramados fluxos na
notacdo BPMN®® para insercao na plataforma conforme abordado na parte teérica no item 4.9.1.
Nesse passo é possivel que sejam encontradas plataformas que ndo usem a notacdo BPMN, no
entanto o framework proposto sugere que sempre sejam feitos nessa notacao, ainda que para
cada plataforma seja necessaria alguma exportacéo para outro padréo e que partindo do BPMN

é sempre mais facil de fazer. Na figura 32 abaixo € apresentado um exemplo do fluxo de

19 Business Process Model and Notation (BPMN) notacdo padrado para diagramar processos de
negécio e fluxos conversacionais
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“Alteragdo de dados bancarios”. Os demais fluxos desenvolvidos sdo apresentados no Apéndice

4 — Diagramas BPMN.

Figura 32 — Fluxo “Alterac¢do de dados bancarios”

agradeqo seu
cantato ( )
Wncé Ja encaminhou o Para atualizar o3 dadnos da conta bancéria que vk " ate lnga
E-ME”PE'B solidtar a recebe o beneficio, envie um e-mail para fan \. J
alteragdo dos seus documentosptr@fgw.br com os sequirtes
dados bancérios? documentaos:
 —
. sim
1. Fotolegivelde documento com o nome & CFF do Como posso te
titular da ootz ajudar?

2,Foto legivel de cartio de contaou edrato

bancario que comprowve a conta atual; ajudo com
3. Foto legivel de cartdo de conta ou exrato mais alguma

bancario que comprove a conta que vooé deseja coisa?

inicio do fluzo de
alterar dados
bancirios

Alteracdo de dados bancdrios

receber o benefido; Captar nowa

o que jafeza iSEEAGETD
solidtagdo por e-mail,

pode acompanhar a

alteragio através do ,

Portal (LINK) ou, se Direcionar o

preferir, entrar em fluxo da nowa
contato com a nossa intencio 4)0

central de |E|

atendimento [LIMNE
Q800032 8022).

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

e Passo 5 — Defini¢do da persona que o chatbot vai representar

A personalidade de um chatbot facilita a empatia com o usuario desmistificando a figura de
um robd. O ideal é que seja uma imagem que represente uma figura humana e o dominio
aplicado. No projeto do PTR foram selecionados alguns nomes e em seguida uma votacao entre
toda a equipe do projeto, especialmente pessoas que trabalham no campo. O nome escolhido
para a persona foi “Tina”, que foi inspirada nas competentes mulheres que trabalham como
atendentes/supervisoras do PTR em campo, orientando e cadastrando novos beneficiarios. Foi
também criada uma imagem grafica para representa-la, que funciona como uma espécie de
avatar, que é uma representacdo do individuo dentro do mundo digital, ele é utilizado para
identificar a pessoa que esta interagindo com o usuario em um dialogo informacional (Figura
33).
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Figura 33 — Persona “Tina” associada ao chatbot

Fonte: adaptado do conteldo desenvolvido pela area de comunicagéo do projeto.

e Passo 6 — Desenvolvimento - Definices da interface e experiéncia do usuario

Os chatbots podem ser desenvolvidos como aplicativos para celular, como
funcionalidades do whatsapp, Messenger, Slack dentre outros que ja sdo plataformas
conversacionais estabelecidas para algumas organizacGes. Em geral existe o conceito de
omnichannel?®, que significa a unido de varios canais de contato com a organizagéo, incluindo
até mesmo a central de atendimento telefénico. No casso deste prototipo a decisao foi coloca-
lo diretamente no portal do PTR na internet, na parte inferior direita da pagina, sugerindo ao
usudrio clicar no simbolo da “Tina” para iniciar a interagcao, como pode ser visto na figura 34

abaixo.

20 Omnichannel é uma estratégia de conteddo entre canais que as organizagdes usam para melhorar sua
experiéncia do usudrio e conduzir melhores relacionamentos com seu publico nos pontos de contato.
https://www.zendesk.com.br/blog/omnichannel/ acesso em set 2022.



https://www.zendesk.com.br/blog/omnichannel/
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Figura 34 — Posicionamento da “Tina” no portal

W”FGV PTR Home OProjeto ~  Noticias ~  Transparéncia  Agenda  Documentos *  Contato * Area do Beneficiario Q

Programa de
Transferéncia de Renda

Nela vocé ird e A
realizados eas

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

e Passo 7 — Desenvolvimento - Insercdo dos fluxos e layout na plataforma

Todas as plataformas estudadas utilizam a mesma forma de inserir fluxos e ajustes de
layout de forma totalmente “no code” simplesmente criando as intengdes e associando a elas os
fluxos conversacionais. O que muda de uma para outra é simplesmente a sintaxe de como isso
é feito. Esse aprendizado dessa sintaxe basica da plataforma pode ser realizado em algumas
horas de video tutorias na prépria plataforma (Figura 35) ou em sites como Youtube. A parte

técnica é definitivamente a parte mais facil de todo o processo de desenvolvimento.

Figura 35 — Tutoriais na plataforma

Quicksart L

QuickStart 7 Learn how to
sample projects use Mix

and
lonal Al to the

Fonte: https://mix.nuance.com/v3/#/learn . Acesso em ago de 2022
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O mais dificil foi o que foi feito para chegar até aqui, isso sim requer conceitos de
organizacdo da informacéo e de praticas informacionais. Essa é a base de todo o processo.
Novas plataformas podem surgir, novas funcionalidades, mas o trabalho de organizacédo da base
de conhecimento que déa sustentacdo aos dialogos, bem como os dialogos propriamente ditos e
diagramados sera sempre a demanda mais intelectual de todo o processo. E é nesse contexto
que o profissional de ciéncia da informag&o deve se inserir para garantir a melhor experiéncia
do usuario possivel.

Os fluxos sdo automaticamente inseridos na plataforma pela leitura do arquivo BPMN

gerando fluxos internos na sintaxe da plataforma como pode ser visto na figura 36.

Figura 36 — Insercdo dos fluxos na plataforma

olat
Meu nome & <b>Tina</bs,
assistente virtual do Programa

GoTo

Intent components @

ALTERAR_DADOS_BANCARL. & £} Question & Answer_42

> ANEXO_DOCUMENTACOES &
>  ATENDIMENTO_PRESENCIAL (€D Em que posso lhe ajudar?

ATUALIZACAO_CADASTRAL  ED

BENEFICIO_BLOQUEADO Goto

CODIGO_SMS
> CONSULTA
> DATA_PAGAMENTO

o2 Intent Mapper
> DENUNCIA -
21 mapped components

Fonte: https://mix.nuance.com/v3/dialog/36077/design/nodes/initial-message. Acesso em ago de 2022

A especificacdo do layout também é feita dentro da plataforma de forma bem simples,
uma vez definidos os elementos da interface como palheta de cores, em geral segue um manual
de identidade visual da organizacéo, a barra de titulo, tamanho das fontes, o fundo da janela de

dialogo, entre outros, como no exemplo da figura 37.


https://mix.nuance.com/v3/dialog/36077/design/nodes/initial-message

Figura 37 — Especificacdes de layout

Imagem de Avatar

chat, dentro de um
circulo

O fundo da janela
de chat sera na cor
branca

)

Imagem do Avatar dentro
do chat

O texto agui
sera; ‘Escreva

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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Barra de titulo com logo do Programa e degradé na cor azul médio:

W"FGV PTR

~ ror R

Estou aqui para esclarecer suas
diividas sobre o programa.

Em que posso lhe ajudar?

o< JO|

Em que posso lhe ajudar?

Tenho uma disvida @ |

Para manifestar sugestdes, elogios,
entre outros,

O fundo do baldo

de chat do AV
sera cinza claro.

Fonte do texto da AV:
Arial, na cor preta

Q fundo do baldo
de chat dos

Nesse passo o chatbot ja pode ser visualizado e testado. Na versao para smartphones, o

chat possuira 0 mesmo aspecto visual e componentes, mas sera aberto em tela-cheia, e ndo em

uma janela separada (como ocorre para Desktop/Tablet) como pode ser visto nas figuras 38 e

39.

Figura 38 — chatbot na versdo mobile (prot6tipo funcional)

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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Figura 39 — chatbot na versdo desktop/tablet (protdtipo funcional)

N*FGV PTR
— |

*.

PROGRAMA DE TRANSFERENCIA DE RENDA

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

e Passo 8 — Curadoria — Qualidade de software, Treinamento e pesquisa de satisfagéo

Uma vez finalizada a insercdo dos fluxos e as formatac@es de layout, o Gltimo passo é
efetivamente submeter o assistente a diversas interacbes para apurar 0S possiveis erros de
entendimento das intengdes. Todas as plataformas disponibilizam um maodulo de treinamento
que vai gerando um backlog, ou seja, uma listagem das interagdes malsucedidas, que sé&o
chamadas de gatilhos de confusdo. A partir dessa listagem € que se estabelece o processo de
curadoria, que consiste na depuracado periodica desse backlog, treinando o assistente no sentido
de apontar qual o didlogo informacional deveria ter sido desencadeado a partir daquela
interacg&o.

O monitoramento permanente de indicadores é uma tarefa fundamental da curadoria de
chatbots, ja que possibilita a avaliacdo da proposta de solu¢do e do impacto desses dialogos
informacionais no dominio alvo. Considerando que cada chatbot possui objetivos,
caracteristicas e publicos-alvo particulares, os indicadores escolhidos na curadoria e sua

interpretacdo vao depender de cada caso (REINA, 2020).
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7 DISCUSSAO DOS OBJETIVOS E PRESSUPOSTOS

Buscou-se, com esta pesquisa, preencher uma lacuna existente percebida na capacidade
dos cientistas da informacdo interagirem com a area de ciéncia de dados na tarefa de
organizacédo da informacdo, sem a necessidade de conhecimento em tecnologia.

Para responder ao problema da tese “Como o profissional da Ciéncia da Informacao
pode atuar na modelagem e desenvolvimento de assistentes virtuais (chatbots) como objetos de
fronteira utilizados nas praticas informacionais de mediacao qualificada?”, definiu-se como
objetivo geral:

- Propor um framework composto de métodos e técnicas que possa auxiliar o
profissional da Ciéncia da Informacdo na modelagem informacional e desenvolvimento de
assistentes virtuais (chatbots) como objetos de fronteira mediadores de préaticas informacionais.

Esse objetivo geral foi alcangado, uma vez que o framework proposto como se vé na
figura 29 no item 6.3.3 desta tese, bem como a prova de conceito apresentada com o
desenvolvimento do prototipo com base nesse modelo, apresenta-se como uma proposta de
solucdo completa para o problema de pesquisa.

Os trés objetivos especificos propostos também foram alcancados:

1. ldentificar e analisar a modelagem informacional das principais plataformas de
desenvolvimento de assistentes virtuais (chatbots) de forma que seja possivel obter

um padrdo e diagramar o processo de desenvolvimento;

Esse objetivo foi alcancado com a analise detalhada das plataformas listadas no quadro
5 do item 4.10 do referencial tedrico. Todas as plataformas analisadas possuem extrema
convergéncia no padrdo de modelagem do chatbot. Séo efetivamente ambientes que concorrem
usando a mesma ldgica que procura por meio de inteligéncia artificial detectar a intencdo do
usuario e desviar para os fluxos conversacionais correspondentes. Ndo foram analisadas
plataformas apenas baseadas em regras conforme detalhado no item 4.2 do referencial teérico.
O principal objetivo de observacdo foi comprovar que independente de plataforma ndo ha
necessidade de conhecimento de programacgdo para implementacdo. A Unica programacao
necessaria fica exclusivamente a cargo da equipe de Tl na integracdo com o ambiente onde 0
chatbot serd implementado, seja em um portal, no whatsapp, messenger ou outra plataforma de

mensageria.
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2. Aplicar um modelo de avaliacdo de usabilidade de sistemas de informacao,
contextualizado para chatbots em um dominio da ciéncia da informacé&o, no caso a
biblioteca da PUC-RJ, que permita identificar as caracteristicas mais relevantes para

estruturacdo da pratica informacional nesse ambiente

Esse objetivo foi alcancado na medida em que o questionario apresentado no Apéndice
1, especifico para avaliacdo de chatbots (CUQ) conforme apresentado no item 4.11 do
referencial tedrico contou com a participacdo de 12 bibliotecérios e foi aplicado de forma
individual entre os dias 9 de setembro de 2021 a 3 de novembro de 2021, usando um tablet com
o aplicativo instalado e observando a reacdo dos bibliotecarios com a ferramenta na utilizagédo
do servigo de referéncia virtual denominado “Biblioteca Informativa Automatizada (BIA)”. Os
comentarios realizados conforme detalhado no item 6.3.2 serviram ndo s6 para comprovar a
familiaridade do profissional da ciéncia da informac&o com chatbots desenvolvidos para o seu

dominio de conhecimento, bem como na sugestéo da interface e dialogos propostos.

3. Propor uma sistematica de modelagem que apoie o processo de construcdo da
ferramenta no que diz respeito a organizacéo e recuperagdo da informacéo ao longo

do ciclo de vida da aplicagéo;

Esse objetivo foi alcancado conforme apresentado na figura 29 no item 6.3 da
metodologia, onde todos 0s passos necessarios ao desenvolvimento foram detalhados usando
como prova de conceito o desenvolvimento de um prot6tipo para o dominio de conhecimento
do programa de transferéncia de renda (PTR) e testado de forma funcional no ambiente real de

utilizacdo.

Os dois pressupostos que guiaram a pesquisa foram confirmados, quais sejam:

1° - Quanto maior for o conhecimento dos elementos de usabilidade de software
aplicaveis maior sera a assertividade na modelagem e na curadoria digital da base de
conhecimento envolvida no processo de comunicacgdo midiatico, desde a producao, publicagéo,

tratamento sistemético e manutencéo evolutiva;



110

A variavel que confirmou esse pressuposto foi o grau de usabilidade de chatbots (CUQ)
conforme detalhado anteriormente no objetivo especifico correspondente com a anélise dos

resultados apresentadas no item 6.3.4.2.

2° - Para que o profissional da ciéncia da informacdo possa realizar a modelagem
informacional e a curadoria digital de assistentes virtuais (chatbots) é necessario que possua
como ferramental um framework composto de métodos e técnicas para aplicacdo adequada de
todo o ciclo de desenvolvimento. As variaveis utilizadas para confirmar esse pressuposto foram
gatilhos de confuséo e pesquisa de satisfacao.

A amostra escolhida para apurar essas variaveis foi composta pela populacdo do
municipio de Betim, por ja ser constituida de pessoas que ja recebem o beneficio bem como
novos requerentes, além de ter sido umas das primeiras a receber atendimentos presenciais. Foi
feita uma divulgagéo por meio de contatos com representantes dessas comunidades convidando
para participarem da avaliacdo entre os dias 01 a e 31 de outubro de 2022. Essa amostra é

composta por 10.188 pessoas como mostra a figura 40 abaixo:

Figura 40 — Amostra selecionada para avaliacdo do protétipo (Municipio de Betim)
CADASTROS POR LOCALIDADE ®

e
? Menu de Filtros

= Betim 3986 100,00% 2447 100,00% 3755 100,00%

W FGV PTR

& Citrolandia 2.245 56.32% 1277 52.19% 821 21.86%
Colonia Santa Isabel 506 12.69% 691 28.24% 114 3.04%
Paqueta 224 5.62% m 4,54% 76 2.02%
Sao Jorge 1 0.03% 336 8.95%
@ Cadastros Charneca 47 1.18% 102 417% 41 1.09%
. Sao Salvador 5 0,20% 462 12.30%
a0l Pagamentos )

Citrolandia 242 6,07% 7 0.29% 245 652%
Sao Marcos 63 1.58% 66 2.70% 8 0.21%
S50 Salvadar 2 0.05% 327 871%
Parque Ipiranga 27 0.68% 1 0.04% 272 7.24%
Colénia Santa Isabel 98 2.46% 2 0,08% 182 4.85%
Sao Jorge 1 0,03% 192 511%

Alto Boa Vista 61 1.53% 22 0.90% 13 0.35%

Vianopolis 17 0.43% 24 0.98% 5 0.13%

Total 3.986 100,00% 2447 100,00% 3.755 100,00%

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Dessas, 3.986 ja sdo ativas no programa recebendo normalmente, 2.447 nao tiveram o
seu beneficio liberado por ndo atenderem aos critérios do programa e 3.755 estdo cadastradas

requerendo o beneficio e seu processo esta em fase de analise. Essa amostra foi justamente
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escolhida por ter uma variedade grande de partes interessadas em situacGes diferentes e com
demandas diferentes de informacgéo.

No periodo considerado foram feitas 193 interacGes com o prototipo. Os testes foram
automatizados na plataforma para avaliacdo da primeira variavel, que sdos os gatilhos de
confusédo, medida feita para avaliar o percentual de interagcbes que o chatbot ndo consegue
entender. J& a segunda varidvel de pesquisa de satisfacdo foi aplicada ao final da interagdo com
as perguntas referentes ao NPS (net promoter score). Os resultados podem ser verificados
abaixo:

1 - Gatilhos de Confuséo:

Os gatilhos de confusdo ocorrem quando o chatbot ndo é capaz de compreender uma
requisicdo e, geralmente, retorna com uma mensagem como “Desculpe, ndo entendi a sua
pergunta” ou permanece perguntando “Em que posso lhe ajudar?”. Essa situagdo gera uma
experiéncia de usuario frustrante, pois precisa refazer a pergunta. Ele pode, inclusive,
abandonar a conversa, ja que ndo obteve uma resposta satisfatoria. Por esse motivo, os gatilhos
de confusdo sdo uma das principais métricas de chatbot para orientar o processo de curadoria.

Das 193 interacdes realizados no periodo (01 a 30/10/22), o indice de assertividade foi
de 82,9%, o que significa que as intengdes modeladas atenderam a grande maioria das
solicitacOes, conforme apresentado no quadro 12 abaixo:

Quadro 12 — Gatilhos de Confuséo

Indicadores - Gatilhos de Confus3o - 01/10 a 30/10/22

Outubro

Qtde de interagdes iniciadas 193 100%
Qtde de intengdes identificadas 160 82,90%
Intengdes identificadas Outubro
CONSULTA DE CHAMADO 98| 51%
ATUALIZACAO CADASTRAL 20| 10%
NAO RECEBEU O PAGAMENTO 16 8%
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS 8| 4%
DATA DE PAGAMENTO DO BENEFICIO 8| 4%
ALTERACAO DE DADOS BANCARIOS 7 4%
BENEFICIO NEGADO OU BLOQUEADO 1 1%
VALOR DO BENEFICIO 1 1%
DURACAO DO BENEFICIO 1 1%
TOTAL| 160
Gatilhos de Confusdo Outubro
VOCABULO INEXISTENTE 18
RECEBE NO CRITERIO ERRADO 5
PRAZO DE ATUALIZACAO CADASTRAL 4
ATENDIMENTO A TERCEIRO 3
ACESSO AO PORTAL 2
IMPOSTO DE RENDA 1
TOTAL 33

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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Esse resultado extremamente favordvel certamente decorre da possibilidade de
utilizagéo da base de chamados na central de atendimento e do uso da informacéo estruturada
no manual de critérios, bem como a organizacdo dos dialogos informacionais que guiam a
interacdo no caso de ambiguidade de entendimento, o que é resolvido pela inteligéncia artificial
embarcada, como por exemplo no caso do usurio querer saber o valor do beneficio, os fluxos
conversacionais corrigem a ambiguidade com a pergunta sobre a faixa etaria “Adulto,

adolescente ou crianga” conforme pode ser observado na figura 41 abaixo:

Figura 41 — resolucéo de ambiguidades via fluxos conversacionais

.

P

Q Ola!

Meu nome ¢ Ting, assistente
virtual do Programa de
Transferéncia de Renda
coordenado pela FGV.

7 ch ,.-32“-

Estou aqui para esclarecer suas
duvidas sobre o programa.

Em que posso lhe ajudar?

valor do beneficio 1@»

Em qual faixa etdria o
beneficiario se enquadra?

ouo

L’aﬂd a message

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

3 — Pesquisa de satisfacdo:

A forma escolhida para medicéo foi o NPS (Net Promoter Score), que mede o quanto o
usuario recomendaria o chatbot a outras pessoas. A escala de avaliacdo € feita por meio de notas
entre 1 (totalmente insatisfeito) e 10 (totalmente satisfeito). E possivel categorizar as respostas
em trés categorias:

e detratores do chatbots: sdo pessoas que atribuiram uma nota entre 0 e 6 e vao espalhar a ma
experiéncia de uso da ferramenta;
e neutros: sdo usuarios que atribuem notas entre 7 e 8, mas, ao contrario dos detratores, ndo

fazem a exposicéo negativa da ferramenta;
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e promotores: sdo usuarios que ddo notas entre 9 e 10, aléem de recomendarem o chatbot a
outras pessoas.

A pergunta feita ao final da interagdo ¢: “De 0 a 10 qual a chance de vocé recomendar

0 uso desse assistente para outras pessoas no programa?”, onde o usudrio escolhe conforme a

figura 42 abaixo:

Figura 42 — Selecéo da resposta na pesquisa de satisfacao

10 - Com
0-NZo certeza
recomendaria recomendaria

O OO0O0O0O0O0O00O000 O

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Das 193 interacGes, apenas 109 responderam as perguntas de satisfacdo, apesar de terem
sido orientadas a colaborar com o aprimoramento dessa ferramenta de auxilio aos requerentes
e beneficiarios do programa. Os resultados obtidos foram excelentes, com uma taxa de

promotores superior a 96% como pode ser observado no grafico 3 abaixo:

Gréfico 3 — Pesquisa de satisfacdo (NPS) - Periodo de 01/10 a 30/10/22 (4 semanas)

ar

22

SEMAMNA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4

BN Promotor W Neutro  EEEE Detrator Total de notas

Fonte: Elaborado pelo autor
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Confirmou-se assim a tese apresentada que “Objetos de fronteira sdo elementos
fundamentais para a representacdo e descricdo de qualquer item documental, permitindo o
dialogo entre a Ciéncia da Informagdo ¢ a Ciéncia de Dados”. O estudo de caso comprovou,
ainda, que o modelo pode ser replicado em outras situacGes e/ou ambiente de negocios
justamente pela caracteristica de flexibilidade dos chatbots em interagir com diferentes
comunidades e em préticas informacionais diversas, desde que sejam devidamente modelados
de acordo com os fundamentos de organizacdo da informacdo para construir bases de
conhecimento integras o suficiente para atender a essas diferentes demandas com assertividade.

Por ultimo, o alcance dos objetivos, a confirmacdo dos pressupostos e das teses, e 0
estudo de caso do chatbot para o programa de transferéncia de renda (PTR) corroboram a
aplicabilidade do modelo proposto como ferramenta de apoio ao profissional da ciéncia da

informacdo em um novo e promissor horizonte de atuacao.
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8 CONCLUSOES

Durante a elaboracao da presente pesquisa algumas conclusdes preliminares apoiaram

0 seu desenvolvimento, contribuindo assim, para o alcance dos objetivos propostos:

e O estudo das principais plataformas de desenvolvimento de chatbots foi fundamental para
0 conhecimento sobre a sintaxe e navegabilidade de cada ambiente. Por meio dessa
investigacao foi possivel comprovar que ndo ha necessidade de habilidades especiais em
tecnologia da informacdo para implementar esse tipo de ferramenta. A inteligéncia do
processo esta justamente na organizacdo da informacdo, como era a tese defendida. Esse

passo nenhuma ferramenta consegue fazer sozinha;

¢ Nd&o existe inteligéncia artificial sem arquitetura de informacdo, isso porque o0s sistemas que
possuem essa capacidade, incluindo os chatbots, necessitam ser alimentados com

informac@es organizadas para que possam efetivamente manter um dialogo inteligivel,

e Compreender o fendmeno informacéo € a parte essencial desse processo. O nucleo dessas
tecnologias é a informacdo. Entender todas as dimensdes desse fendbmeno, desde a sua
coleta, tratamento, organizacao, até as questdes colocadas pelos usuarios da informacao seréa
0 suporte que fard com que essas ferramentas tecnoldgicas que surgem a todo instante
prosperem baseadas na inteligéncia informacional humana e para que atendam as

necessidades informacionais de cada comunidade e cumpram seu papel social;

e Uma vez definida a taxonomia de intencdes e os didlogos associados a cada uma, a forma
de insercdo desses parametros nas plataformas é extremamente simples e voltada para o
usuario final sem conhecimento de tecnologia, pois ndo ha nenhum tipo de programacéao a
fazer. Esse estudo foi um ponto de partida fundamental e que serviu de incentivo a pesquisa

realizada nessa tese;

e Aavaliacdo de usabilidade aplicada em um chatbot no dominio dos profissionais da ciéncia
da informacéo, no caso a biblioteca da PUC-RJ, cumpriu a missao de perceber a disposicao
e curiosidade desses profissionais no dominio desse tipo de ambiente, bem como para
fornecer informagdes de quais aspectos eles consideram mais importantes, 0 que passou a

ser priorizado no desenvolvimento do framework e do prot6tipo apresentados;
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e A disponibilidade de bases de conhecimento ja existentes no dominio escolhido poder ser
um fator de avaliagdo do grau de complexidade de organizagdo da informacéo. No dominio
escolhido para o desenvolvimento do protétipo apresentado como prova de conceito, a
disponibilidade de uma base com os chamados em mais de 6 meses de operacdo de uma
central de atendimento permitiu identificar por meio de mineracéo de textocom muito mais

facilidade as intencdes que levam os usuarios a iniciar um dialogo informacional.

Os objetos de fronteira se constituem como uma alternativa apropriada para adequacao
das préaticas sociais utilizadas por diversos tipos de comunidades que precisem trocar
informacdo de forma estruturada e por meio de uma base de conhecimento previamente
modelada para servir de ponte entre essas comunidades, mantendo sua identidade de proposito,
mas flexivel o suficiente para atender aos diversos pontos de vista e necessidades
informacionais diversas, abrindo assim um campo excepcional para atuacdo do profissional da
Ciéncia da Informacao.

Os chatbots séo excelentes exemplos de objetos de fronteira, projetados para simular
uma conversa natural com um usuario em torno de um dominio especifico, muitas vezes
fazendo com que o usuério efetivamente tenha a percepcdo que estd falando com outro ser
humano. Em muitos casos as informacdes fornecidas por esses agentes de software ja existem
nos sites ou documentos do dominio, mas que por um desconhecimento de como navegar até a
informacdo, nem sempre sdo encontradas. Ou seja, esses objetos de fronteira sdo também
excelentes ferramentas de recuperacdo da informacéo.

Dessa forma, sintetizando as considerac¢des anteriores, ndo se trata apenas da aplicacao
de tecnologia nas préaticas informacionais como proposta de inovacao, e sim, da organizacado e
classificacdo da informacédo que circulara nessas plataformas de forma inteligivel como base
para tomada de decisdo. Um primeiro passo antes da implementacdo propriamente dita, e mais
ainda, uma curadoria digital permanente, garantira uma probabilidade muito maior de
assertividade na comunicacdo entre seres humanos e objetos ndo humanos.

Esses modelos informacionais baseados em objetos ndo humanos que séo utilizados no
dia a dia, seja para pedir uma comida, para solicitar um taxi, para pesquisar uma informacéao
médica, cultural, etc. fardo cada vez mais parte do cotidiano das pessoas €, dado o volume de
informagdes que serdo transacionadas, sera fundamental estabelecer métodos que simulem o
modelo mental humano em suas praticas informacionais de forma que a comunicagéo entre 0s

seres humanos e esses objetos seja proficua, estabelecendo os requisitos para a construcéo de
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um modelo integrado de gestdo de dados e informacOes capaz de responder aos
guestionamentos contemporaneos de utilizacdo da tecnologia da informacéo, da ciéncia de
dados e da CI.

Enfim, a pesquisa efetuada nessa tese, bem como o desenvolvimento do prototipo
seguindo os passos do framework proposto, procurou demonstrar com uma linguagem de fécil
entendimento, a aproximacao entre a academia e o mercado profissional, e que os chatbots
colaboram para a efetiva organizacdo da informacdo, processo estudado pela ciéncia da
informacdo, e vice versa, ou seja 0os subdominios da CI, tais como estudos de usuario da
informacdo, indexacdo, taxonomias, tesauros e ontologias, configuram-se em técnicas e
ferramentas que podem auxiliar na melhoria e desenvolvimento dos chatbots ampliando o

portfélio das habilidades dos profissionais da area.
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9 SUGESTOES PARA NOVAS PESQUISAS

Em funcgéo do tempo de desenvolvimento e disponibilizacdo para testes para essa tese,
ndo foi possivel aprofundar e detalhar o processo de curadoria digital do chatbot. O modelo de
desenvolvimento ¢ ciclico, funciona em uma espécie de “aprendizado com o uso” € S0
iteracOes que vdo aproximando as respostas das intengdes que motivaram 0s questionamentos
dos usudrios ao sistema a medida que o aprendizado de maquina vai aperfeicoando o modelo
junto com a inteligéncia artificial embarcada.

Seria interessante aprofundar a investigacdo sobre métricas para avaliacdo de chatbots
disponiveis na literatura. Nesse aspecto, o contexto, o dominio de conhecimento que foi
explorado podem influenciar em qual métrica utilizar. Em alguns casos a performance € o fator
mais importante, em outros a completude e assertividade da informac&o. E preciso analisar
também qual tipo de chatbot foi desenvolvido, se é baseado em regras ou com uso intenso uso
de inteligéncia artificial.

A parte essencial da curadoria é analisar as escritas dos usudrios e identificar nuances
das inten¢des e sinbnimos ou novas entidades que deveriam nutrir a base de conhecimento do
chatbot, aumentando a sua capacidade de entendimento. Outro aspecto a ser considerado é
sobre a navegacao. Existem situacGes em que o0 usuério deseja voltar a um ponto anterior da
conversa, onde ele em funcdo de uma interacdo que fez acabou seguindo um caminho nédo
desejado, no entanto nem todo o caminho é indesejado. Dessa forma o processo de curadoria
também tem que avaliar como esta a navegacao, se sempre evolui adiante ou se frequentemente
é remetida a estagios anteriores.

Também podem ser desenvolvidos estudos no sentido de atualizar algumas normas
como a ANSI/NISO Z39.19:2005 que se refere a construcdo de ontologias, tesauros e anéis de
sindnimos, bem como a ABNT NBR, 12676 que auxilia no processo de indexacdo, criando uma
espécie de boa pratica em um manual que apoiasse a organizacdo da base de conhecimento de
um chatbot com o uso de taxonomias, ontologias e tesauros.

E fato que o desenvolvimento e primeira implantagio se constitui apenas no pontapé
inicial. O sucesso de uma ferramenta desse tipo depende da sua constante evolugdo. Uma
experiéncia malsucedida no dialogo informacional pode fatalmente levar a uma desisténcia do
uso. Portanto é preciso evoluir sempre, envolvendo um conjunto de estratégias para
entendimento do publico-alvo e sua interagdo com o chatbot.

Em certa medida, é como se o0s encarregados da curadoria cumprissem

permanentemente a funcdo fundamental de andlise de requisitos de usuérios para garantir a
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qualidade do software. 1sso demanda um olhar integral sobre multiplos fatores: os objetivos do
chatbot, as intencBes de uso, os assuntos mais procurados, as dificuldades de uso e a analise

continua do dialogo informacional.
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APENDICE 1 - CHECKLIST DE AVALIACAO DE USABILIDADE

Prezado Usuario,

O objetivo desse checklist é avaliar a usabilidade do servico de referéncia virtual denominado
“Biblioteca Informativa Automatizada (BIA)” que podera ser acessada no seguinte endereco:
http://www.dbd.puc-rio.br/sitenovo/fale-conosco.html acionando o icone:

o
o
\Sr/

Fale com Bia

Em seguida, clique no botdo “Enviar mensagem”. Sera apresentado um menu com botées que
correspondem a uma série de comandos.

Execute os comandos descritos abaixo:

1 - Procure nas opgdes apresentadas o botdo “Manual da Bia” e clique nele ou digite algo que possibilite
gue a BIA perceba a sua inten¢do e envie a mensagem. O Objetivo dessa agédo é verificar se vocé
consegue saber quais sdo todos os comandos que a BIA pode executar.

2 — Procure nas opgoes apresentadas o botdo “Traducao” e clique nele ou digite algo que possibilite
que a BIA perceba a sua intengdo e envie a mensagem. O objetivo dessa acédo é traduzir o termo
“serendipity” (ou outro de sua escolha) de inglés para portugués.

3 — Procure nas opgdes apresentadas o botdo “Pesquisar” e clique nele ou digite algo que possibilite
que a BIA perceba a sua inten¢do e envie a mensagem. O Objetivo dessa a¢do é buscar artigos ou
livros sobre “teoria ator-rede” ou outro tema de sua escolha

Registre agora nesse questionario sua percepg¢ao sobre o dialogo informacional que vocé realizou com
a BIA, assinalando para questdo uma opgéo de resposta.

Opcdes de resposta

uestao : i
Q Sl Concordo Neutro Discordo Dl
totalmente totalmente

A personalidade do chatbot era realista e
envolvente

O chatbot parecia muito robético

O chatbot foi objetivo na primeira
interacdo

O chatbot parecia muito hostil

O chatbot explicou bem seu escopo e
proposito

O chatbot ndo deu nenhuma indicacdo
quanto a sua finalidade

O chatbot era facil de navegar

E fécil se confundir ao usar o chatbot
O chatbot me entendeu bem

O chatbot néo conseguiu reconhecer
muitas das minhas entradas



http://www.dbd.puc-rio.br/sitenovo/fale-conosco.html

Questédo

Opcoes de resposta

Concordo
totalmente

Concordo

Neutro

Discordo

Discordo
totalmente

As respostas do chatbot foram (teis,
adequadas e informativas

As respostas do chatbot ndo eram
relevantes

O chatbot lidou bem com quaisquer
erros ou enganos

O chatbot parecia incapaz de lidar com
0S erros

O chatbot era muito facil de usar

O chatbot era muito complexo
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1 OBJETIVO DO DOCUMENTO
Este documento é parte integrante do Manual de Diretrizes e Operacionalizacdo do PTR e

trata das diretrizes de conformidade para inclusdo de beneficidrios no Programa de
Transferéncia de Renda, conforme previsto as fls. 13 do Termo de Colaboracdo Técnica
firmado entre a Fundacao Getulio Vargas — FGV e o Juizo da 22 Vara da Fazenda Publica de
Minas Gerais, com a anuéncia da Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais (DPMG), do
Ministério Publico do Estado de Minas Gerais (MPMG) e do Ministério Publico Federal (MPF).

2 DEFINICOES

. Requerente — E a Pessoa Atingida que requer o beneficio, demonstrando se enquadrar
em, pelo menos, um dos critérios listados nesse Manual, tornando-a elegivel como
beneficiario do Programa de Transferéncia de Renda (PTR).

. Beneficiario - Pessoa devidamente cadastrada e aprovada para o recebimento dos
beneficios do PTR.

3 CRITERIOS DE INCLUSAO DE PESSOA ATINGIDA NO PTR

Os critérios elencados nesse documento seguem a ordem do termo de referéncia do edital de
chamamento publico (protocolado no Juizo da Il Vara da Fazenda Publica de Minas Gerais,
em 15 de junho de 2021), elaborado pelas instituicdes de justica — Ministério Publico Federal,
Ministério Publico Estadual e Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais - para o
pagamento do Programa de Transferéncia de Renda (PTR) aos atingidos do rompimento da
barragem do Cdrrego do Feijao, pertencente a empresa Vale/SA em Brumadinho/MG.

4 CONDICOES GERAIS NECESSARIAS PARA A INCLUSAO EM TODOS OS
CRITERIOS

4.1 Para qualquer um dos Critérios do PTR, o Requerente ou seu representante legal,
desde que possuidor de procuracao publica, deverd apresentar no momento do cadastro, os
seguintes documentos para analise de concesséo de beneficio do PTR:

. Cadastro de Pessoa Fisica (CPF).

O CPF, emitido pela Receita Federal, é obrigatdrio para os requerentes do beneficio maiores
de idade, podendo no caso de requerente do beneficio menor de idade, ser apresentado o
CPF de um dos pais da crianga ou de seu tutor e/ou curador legal, conforme a regra do item

4.4 desse Manual.
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. Pelo menos um documento de identificacdo pessoal COM FOTO, aceito
nacionalmente, conforme itens a seguir.
Sempre que um documento contiver expresso em seu texto um prazo de validade, sua

aceitacdo estara limitada a este prazo.

4.2 Brasileiro maior de idade:

. Carteira de identidade, emitida pela Secretaria de Seguranca Publica ou Orgéo
equivalente;
. Carteira de Trabalho, emitida pelo Ministério do Trabalho e Emprego (MTE),

dispensadas as paginas referentes as anotacdes de trabalho;

. Carteira Nacional de Habilitagdo, emitida pelo Departamento Estadual de Transito
(Detran);

. Passaporte, emitido pela Policia Federal;

. Documento de identificacdo profissional (OAB, CREA, CRM, entre outros), emitido por

orgaos oficiais de categoria.

4.3 Estrangeiro:

. Carteira Nacional de Habilitagdo, emitida pelo Departamento Estadual de Tréansito
(Detran);
. Registro Nacional de Estrangeiros (RNE), documento que atesta a identidade de

individuos estrangeiros com residéncia temporaria ou permanente no Brasil, emitido pela
Policia Federal.

. Passaporte emitido pelo pais de origem da pessoa estrangeira.

4.4 Criancga e adolescente menor de idade:

. Um dos documentos citados no item 4.1 desse Manual, quando houver; ou

. Certiddo de Nascimento, sem foto, emitida por Cartério de Registro Civil.

A certiddo deve obrigatoriamente estar acompanhada dos documentos dos pais, tutores ou
curadores, nesse caso, com deciséo judicial que comprove a referida tutela/curatela.

Lei Federal n°® 6.015/1973 - O acesso ao registro civil de nascimento é gratuito para todo
cidadéo.

Lei Federal n° 9.534/1997 - A primeira via da Certiddo de Nascimento é gratuita para todos os

brasileiros e brasileiras. A segunda via é gratuita para pessoas reconhecidamente pobres.

4.5 No caso de codnjuges e companheiros, o beneficio da esposa/companheira seré

depositado pela FGV em conta corrente de sua titularidade.
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O beneficio dos filhos menores que ndo possuam conta bancaria serd preferencialmente
depositado na conta apresentada pela mae/tutora/curadora.

Os casos de impossibilidade de abertura de conta pela requerente do beneficio serdo
analisados pela FGV e a admissdo de depédsitos do beneficio em conta bancéria de

titularidade do marido/companheiro, podera ocorrer apenas em regime de excec¢ao.

4.6 A FGV podera firmar parcerias com Instituicdes, Entidades e/ou Associacfes com
objetivo de recebimento de cadastro e listagem de requerentes ao beneficio do PTR, mediante
aprovacao prévia do Comité de Compromitentes.

Os termos de parceria poderdo conter regras especificas aplicadas a cada Instituicdo,
Entidade ou Associagao que represente comunidade ou grupo de pessoas atingidas a serem
incluidas no PTR, em observancia as condi¢es socioeconémicas e de vulnerabilidade social.
As parcerias s6 poderdo ser firmadas através de instrumentos especificos previamente
aprovados pelo Comité de compromitentes.

Todo compartilhamento de dados por qualquer Entidade, Instituicdo ou Associagdo parceira
deverd atender as regras e diretrizes da Lei Geral de Prote¢cdo de Dados — LGPD, com

consentimento expresso do requerente do beneficio, conforme modelo fornecido pela FGV.

5 ATENDER O CRITERIO TERRITORIO

Definicdo do Critério Territério — Pessoa que, em 25 de janeiro de 2019, residia na area
delimitada como atingida, de acordo com as poligonais estabelecidas pelo Juizo.

E equiparada a condicdo de Pessoa Residente, a pessoa que demonstrar que era
proprietario/a, posseira/o, arrendatario/a, parceiro/a ou meeiro/a, que residia e/ou trabalhava

em imovel na area delimitada como atingida.

51 Composicao da Entidade Familiar - No momento do cadastro, o Requerente devera
apresentar documentacdo comprobatéria capaz de atestar quem compunha o seu nucleo
familiar em 25 de janeiro de 2019, de acordo com o conceito estabelecido no 81° do art. 1° da
Resolugao Conjunta n° 01/2012 da Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais que dispde
sobre o parametro de hipossuficiéncia sobre o aspecto econémico-financeiro, que assim
dispde:

“Entidade familiar € a unidade formada pelo grupo doméstico eventualmente ampliado por
outros individuos que possuam lagos de parentesco ou afinidade, vivendo sob 0 mesmo teto,

e que se mantém pela contribuicao de seus membros” (Resolu¢do Conjunto n® 01/2012, § 1°).
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5.2 Para fins de comprovacdo do disposto no item 5.1, serdo aceitos, 0s seguintes
documentos:
. Certiddo de Casamento ou Reconhecimento de Unido Estavel, que pode ser emitida

pelos Cartorios de Registro Civil;

. Certiddo de nascimento que ateste o grau de parentesco dos ascendentes e
descendentes;
. Declaragfes de Nucleo familiar feitas em atendimentos anteriores em 6rgéo publico,

tais como: CAD unico, CRAS ou SUAS, Defensoria Publica, ou qualquer outro cadastro
publico em que o requerente ja tenha declarado as pessoas que compunham seu nudcleo
familiar até a data de 25 de janeiro de 2019;

. Deciséo Judicial que comprove a existéncia de tutela e/ou curatela.

5.3 Para fins de cadastramento no Critério de Territério 0 Requerente devera apresentar
adicionalmente aos documentos do Capitulo 4 desse documento, pelo menos, um dos
documentos listados.

O documento deverd preferencialmente estar em nome do requerente, podendo ser
substituido pelo documento de algum membro que componha a Entidade Familiar, conforme
detalhamento a seguir:

. Certidao eleitoral, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral (TER), que comprove que o
requerente do beneficio votava nas zonas eleitorais do territério atingido, na data de 25 de
janeiro de 2019.

A emissao do documento pode ser feita pelo site:
https://www.tse.jus.br/eleitor/135ertidd0135/135ertidado-de-quitacao-eleitoral.

A certiddo deve vir acompanhada do local onde est4d a zona eleitoral e que deve ser
consultado pelo link: https://www.tse.jus.br/eleitor/titulo-e-local-de-votacao/consulta-por-
nome.

. Matricula Escolar: Cépia do Historico Escolar e/ou declaracgédo original das Instituicfes
de Ensino (Creche, Escola, Cursos Técnicos, Faculdade e outros), que comprove que 0
requerente do beneficio estava matriculado em estabelecimento de ensino no territrio
atingido, na data de 25 de janeiro de 2019.

O documento deve conter carimbo e assinatura do gestor da instituigdo ou a quem for
delegada a competéncia para a fungéo.

. Conta de Energia emitida pela CEMIG, que comprove que o requerente do beneficio

residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.


https://www/
https://www/
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Na hipétese de o requerente ndo apresentar a conta de energia do més de janeiro de 2019,
podera ser substituida a obrigacao pela apresentacdo de duas contas que demonstrem que o
endereco era 0 mesmo no periodo anterior e posterior a 25 de janeiro de 2019.

Serdo aceitas como validas para substituicdo da conta do més de janeiro, as contas de 3 (trés)
meses anteriores a 25/01/2019 e até 3 (trés) meses posteriores a 25 de janeiro de 2019.

. Conta de Agua emitida pela COPASA/SAEE ou de qualquer outro tipo de
abastecimento de gua que seja feito através de captacdo privada, que comprove que 0
requerente do beneficio residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

Na hipétese de o requerente ndo apresentar a conta de agua do més de janeiro de 2019,
podera ser substituida a obrigacdo pela apresentagéo de duas contas que demonstrem que o
endereco era 0 mesmo no periodo anterior e posterior a 25 de janeiro de 2019.

Seréo aceitas como validas para substituicdo da conta do més de janeiro, as contas de 3 (trés)
meses anteriores a 25 de janeiro de 2019 e até 3 (trés) meses posteriores a 25 de janeiro de
20109.

Nos casos em que o abastecimento de agua seja feito através de alguma rede de
abastecimento ndo vinculada as companhias de abastecimento citadas, serdo aceitos 0s
recibos ou declaragfes que demonstrem a utilizagéo do servi¢co na data de janeiro de 2019.

. Cartdo de Vacinagao ou outro documento de atendimento emitido pela Secretaria de
Saude, que contenha o endereco do requerente, comprovando que o mesmo fazia uso dos
servicos da Rede Publica de Saude, na data de 25 de janeiro de 2019.

Sao vélidas as anotacdes de agendamentos de consultas, exames, retornos para vacinas e
outros, desde que contenham o endereco do requerente.

. Declaragdo de Aptiddo ao Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura
Familiar (DAP) ou outro documento fornecido pela EMATER, que comprove que o requerente
do beneficio integrava tais programas, na data de 25 de janeiro de 2019, desde que a referida
declaragdo contenha expressamente o enderecgo do requerente.

. Relatorio e documento comprobatério da Secretaria de Agricultura (Municipal ou
Estadual), emitido por elas até a data de 25 de janeiro de 2019 e que comprove a participacao
do requerente em beneficio de programa realizado, desde que o referido relatério contenha
expressamente o endereco do requerente.

. Documento da Assisténcia Social, emitido pelo Centro Regional de Assisténcia Social
(CRAS) ou Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), que comprove que o requerente do
beneficio integrava algum dos programas de assisténcia social até a data de 25 de janeiro de
2019, desde que o referido documento contenha expressamente o enderecgo do requerente.
. Contrato particular firmado até a data 25 de janeiro de 2019, tais como contrato de

arrendamento, de locacdo, de compra e venda, de cessdo de posse, dentre outros, que
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comprove gue o requerente do beneficio era arrendatario, locador, proprietario ou posseiro de
area localizada dentro do territério definido como atingido, na data de 25 de janeiro de 2019.
Serdo aceitos contratos particulares com firma reconhecida em cartério, que permitam
comprovar a sua assinatura até a data de 25 de janeiro de 2019.

. IPTU ou relatérios de indices cadastrais emitidos pelas Prefeituras Municipais de
Brumadinho, Betim, lgarapé, Juatuba, Mario Campos, Sao Joaquim de Bicas, Para de Minas,
Fortuna de Minas, Esmeraldas, Florestal, Pequi, Sdo José da Varginha, Caetandpolis,
Paraopeba, Papagaios, Maravilha, Pompéu, Curvelo, Felixlandia, Sdo Goncalo do Abaeté,
Trés Marias, Abaeté, Biquinhas, Martinho Campos, Morada Nova de Minas e Paineiras, que
comprovem que o requerente do beneficio era morador do territério atingido.

. Certificado de Cadastro de Imdével Rural (CCIR), emitido pelo Instituto Nacional de
Colonizacdo e Reforma Agraria (INCRA), que comprove que o Requerente do beneficio era
arrendatario, locador, proprietario ou posseiro de area localizada dentro do territrio definido
como atingido, na data de 25 de janeiro de 2019.

. CAD Unico, que € o conjunto de informagdes sobre as familias brasileiras em situagio
de pobreza e extrema pobreza.

@] beneficiario do CAD Unico pode ser consultado no link

https://meucadunico.cidadania.gov.br/meu_cadunico/.

O requerente devera apresentar a folha de rosto do CAD Unico emitida em no maximo dois
anos e contendo a data da entrevista que comprove que o requerente do beneficio residia no
endereco na data de 25 de janeiro de 2019.

. Conta de telefonia fixa ou mével que comprove que o requerente do beneficio residia
no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Conta de empresa de televiséo por assinatura ou empresa de internet que comprove
gue o requerente do beneficio residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Fatura de cartdo de crédito que comprove que o requerente do beneficio residia no
endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Registro de licenciamento de veiculo emitido pelo Departamento Estadual de Transito
de Minas Gerais (DETRAN/MG) que comprove que o requerente do beneficio possuia veiculo
registrado no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Boleto de cobranca de condominio que comprove que o que o requerente do beneficio
residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Documento de financiamento imobiliario que comprove que o requerente do beneficio
residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Declaracédo de sindicato, associacdo, cooperativa de produtores ou trabalhadores
rurais, que ateste que o requerente do beneficio residia no endereco, na data de 25 de janeiro
de 2019.


https://meucadunico/

138

. Declaracéo de Instituicdo, entidade e/ou associacao parceira, devidamente cadastrada
nos termos do item 4.5 desse manual, que ateste que o requerente do beneficio residia no
endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

5.4 O Requerente devera apresentar ainda a autodeclaracao, informando se enquadrar
abaixo do valor estabelecido no Edital de Chamamento Publico do PTR, isto €, menos de dez
salarios minimos.

A autodeclaracdo deve ser escrita de proprio punho do autor, com base em modelo

disponibilizado.

6 ATENDER O CRITERIO POVOS E COMUNIDADES TRADICIONAIS (PCT)
PRESENTES NOS TERRITORIOS ATINGIDOS

Definicdo do Critério — Inclui povos e as comunidades tradicionais residentes nas areas
delimitadas pelo juizo como atingidas, com base na Lei Estadual n® 21.147/2014, que institui
a politica estadual para o desenvolvimento sustentavel dos povos e comunidades tradicionais
de Minas Gerais, e 0 Decreto Estadual no 47.289/2017, que a regulamenta.

"Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - Povos e comunidades tradicionais os grupos culturalmente diferenciados que se
reconhecem como tais e possuem formas proprias de organizag&o social, ocupando territorios
e utilizando recursos naturais como condi¢éo para sua reproducao cultural, social, religiosa,
ancestral e econdmica e aplicando conhecimentos, inovagbes e praticas gerados e
transmitidos pela tradicdo" (Lei Estadual 21.147/2014, art. 2°, inciso 1)

Este critério deve estar em articulagdo com o Critério de Territorio, devidamente homologado
pelo juizo.

Importante: Respeitar o protocolo de consulta que eventualmente existir.

Os Protocolos de Consulta e Consentimento sdo documentos elaborados por cada povo
indigena ou comunidade tradicional em relacdo a forma e o processo por meio dos quais
guerem ser consultados, de modo que sejam respeitadas suas culturas, tradicbes e

organizacao social.

6.1 Os povos e comunidades tradicionais inseridos no territério atingido, assim
considerado aquele limitado pelas poligonais definidas pelos compromitentes e homologadas
pelo Juizo, serdo reconhecidos a partir da autoidentificacdo, em respeito as legislacdes

vigentes e tratados internacionais.

6.2 Para fins de cadastramento no PTR, a pessoa atingida requerente dos PCTs devera

apresentar adicionalmente aos documentos do Capitulo 4 desse documento, a declaragédo
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validada pela lideranca do Povo e/ou Comunidade Tradicional em que esta inserida, que
demonstre que a mesma estava no territorio tradicional atingido, na data de 25 de janeiro de
20109.

O requerente deverd apresentar ainda a autodeclaracao, informando se enquadrar abaixo do
valor estabelecido no Edital de Chamamento Publico do PTR, isto €, menos de dez salarios
minimos.

A autodeclaracdo deve ser escrita de proprio punho do autor, com base em modelo

disponibilizado.

7 ATENDER O CRITERIO FAMILIARES DE VITIMAS FATAIS

Definicdo do Critério — S8o considerados familiares de vitima fatais as pessoas listadas na
relacdo a seguir. O recebimento por parte de um familiar ndo exclui os demais podendo,
portanto, todos receberem os valores devidos, nos termos do Edital de Chamamento Publico
do PTR homologado pelo Juizo:

. Ascendentes em primeiro grau (pais);

. Coénjuges;

. Descendentes em primeiro grau (filhos); e

. Colaterais até o segundo grau (irmaos) de vitima fatal.

7.1 Para fins de cadastramento no critério Familiares de Vitimas Fatais o Requerente
devera apresentar, adicionalmente aos documentos do Capitulo 4 desse Manual, pelo menos,

um dos documentos listados.

7.2 Ascendentes em primeiro grau (pais):
. Um dos documentos da Vitima, conforme citado no Capitulo 4 desse Manual, que

comprove a relacdo de parentesco.

7.3 Coénjuges:

. Certiddo de Casamento ou Reconhecimento de Unido Estavel, que pode ser emitida
pelos Cartorios de Registro Civil.

7.4 Descendentes em primeiro grau (filhos):

. Um dos documentos da Vitima ou do Requerente, conforme citado no Capitulo 4 desse

Manual, que comprove a relacdo de parentesco.

7.5 Colaterais até o segundo grau (irmaos) de vitima fatal.
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. Um dos documentos da Vitima, conforme citado no Capitulo 4 desse Manual, que

comprove a relacdo de parentesco.

8 ATENDER O CRITERIO RESIDENTES NA ZONA QUENTE

Definic&o do Critério — E considerada Zona Quente o territorio mais intensamente impactado,
onde os danos continuam intensificados, em razdo da multiplicidade de obras essenciais a
reparacao e que ainda irdo se estender temporalmente ao longo dos anos.

Considerando-se as andlises técnicas realizadas, integram a Zona Quente, 0s seguintes
territérios: Cérrego do Feijao, Tejuco, Parque da Cachoeira assim considerado também o
desdobramento de Cantagalo - o Parque do Lago, Alberto Flores, Pires, Monte Cristo/Corrego
do Barro, Corrego Fundo e Assentamento Pastorinhas, conforme a limitacéo das poligonais
elaboradas pelos Compromitentes e homologadas pelo Juizo.

8.1 Composicao da Entidade Familiar - No momento do cadastro o Requerente devera
apresentar documentacdo comprobatdria capaz de atestar quem compunha o seu nucleo
familiar em 25 de janeiro de 2019, de acordo com o conceito estabelecido no 81° do art. 1° da
Resolucdo Conjunta n° 01/2012 da Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais que dispde
sobre o parametro de hipossuficiéncia sobre o aspecto econbmico-financeiro, que assim
dispde:

“Entidade familiar ¢ a unidade formada pelo grupo doméstico eventualmente ampliado por
outros individuos que possuam lagcos de parentesco ou afinidade, vivendo sob 0 mesmo teto,

e que se mantém pela contribuicao de seus membros” (Resolugdo Conjunto n® 01/2012, § 1°).

8.2 Para fins de comprovacdo do disposto no item 8.1, serdo aceitos, 0s seguintes
documentos:
. Certiddo de Casamento ou Reconhecimento de Unido Estavel, que pode ser emitida

pelos Cartorios de Registro Civil;

. Certiddo de nascimento que ateste o grau de parentesco dos ascendentes e
descendentes;
. Declaracbes de Nucleo familiar feitas em atendimentos anteriores em 6rgéo publico,

tais como: CAD unico, CRAS ou SUAS, Defensoria Publica, ou qualquer outro cadastro
publico em que o requerente ja tenha declarado as pessoas que compunham seu nudcleo
familiar até a data de 25 de janeiro de 2019;

. Deciséo Judicial que comprove a existéncia de tutela e/ou curatela;

8.3 Para fins de cadastramento no critério Zona Quente o Requerente devera apresentar,

adicionalmente aos documentos do Capitulo 4 desse documento, pelo menos, um dos
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documentos listados. O documento devera preferencialmente estar em nome da pessoa
requerente, podendo ser substituido pelo documento de algum membro que compde o ndcleo
familiar, conforme detalhamento a seguir:

. Certidao eleitoral, emitida pelo Tribunal Regional Eleitoral (TRE), que comprove que o
requerente do beneficio votava nas zonas eleitorais das poligonais da Zona Quente, na data
de 25 de janeiro de 2019

A emissao do documento pode ser feita pelo site:
https://www.tse.jus.br/eleitor/certidoes/certidao-de-quitacao-eleitoral.

A certiddo deve vir acompanhada do local onde esta a zona eleitoral e que deve ser
consultado pelo link: https://www.tse.jus.br/eleitor/titulo-e-local-de-votacao/consulta-por-
nome.

. Matricula Escolar: Cépia do Historico Escolar e/ou declaracédo original das Instituicées
de Ensino (Creche, Escola, Cursos Técnicos, Faculdade e outros), que comprove que 0
requerente do beneficio estava matriculado em estabelecimento de ensino no territrio
atingido (Zona Quente), na data de 25 de janeiro de 2019.

O documento deve conter carimbo e assinatura do gestor da instituigdo ou a quem for
delegada a competéncia para a funcgéo.

. Conta de Energia emitida pela CEMIG, que comprove que o requerente do beneficio
residia no endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.
Na hipétese de o requerente ndo apresentar a conta de energia do més de janeiro de 2019,
podera ser substituida a obrigacdo pela apresentagéo de duas contas que demonstrem que o
endereco era 0 mesmo no periodo anterior e posterior & 25 de janeiro de 2019.

Seré&o aceitas como validas para substituicdo da conta do més de janeiro, as contas de 3 (trés)
meses anteriores a 25/01/2019 e até 3 (trés) meses posteriores a 25 de janeiro de 2019.

. Conta de Agua emitida pela COPASA/SAEE ou de qualquer outro tipo de
abastecimento de agua que seja feito através de captacdo particular, que comprove que 0
requerente do beneficio residia no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

Na hipétese de o requerente ndo apresentar a conta de agua do més de janeiro de 2019,
podera ser substituida a obrigacado pela apresentacéo de duas contas que demonstrem que o
endereco era 0 mesmo no periodo anterior e posterior a 25 de janeiro de 2019.

Seréo aceitas como validas para substituicdo da conta do més de janeiro, as contas de 3 (trés)
meses anteriores a 25 de janeiro de 2019 e até 3 (trés) meses posteriores a 25 de janeiro de
20109.

Nos casos em que o abastecimento de agua seja feito através de alguma rede de
abastecimento ndo vinculadas as companhias de abastecimento citadas, serdo aceitos os

recibos ou declara¢cbes que demonstrem a utilizagdo do servigo na data de janeiro de 2019.
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. Cartédo de Vacinacgao ou outro documento de atendimento emitido pela Secretaria de
Saulde, que contenha o endereco do requerente, comprovando que o mesmo fazia uso dos
servicos da Rede Publica de Salde, na data de 25 de janeiro de 2019;

S&o validas as anotacbes de agendamentos de consultas, exames, retornos para vacinas e
outros, desde que contenham o endereco do requerente.

. Declaracdo de Aptiddo ao Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura
Familiar (DAP) ou outro documento fornecido pela EMATER, que comprove que o requerente
do beneficio integrava tais programas, na data de 25 de janeiro de 2019, desde que a referida
declaragdo contenha expressamente o enderecgo do requerente.

. Relatério e documento comprobatério da Secretaria de Agricultura (Municipal ou
Estadual), por elas emitido até a data de 25 de janeiro de 2019 e que comprove a participacéo
do requerente em beneficio de programa realizado, desde que o referido relatério contenha
expressamente o endereco do requerente.

. Documento da Assisténcia Social, emitido pelo Centro Regional de Assisténcia Social
(CRAS) ou Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), que comprove que o requerente do
beneficio integrava algum dos programas de assisténcia social, na data de 25 de janeiro de
2019, desde que o referido documento contenha expressamente o endereco do requerente.
. Contrato particular firmado até a data 25 de janeiro de 2019, tais como contrato de
arrendamento, de locacdo, de compra e venda, de cessdo de posse, dentre outros, que
comprove que o requerente do beneficio era arrendatario, locador, proprietario ou posseiro de
area localizada dentro do territério definido como atingido, na data de 25 de janeiro de 2019.
Serdo aceitos contratos particulares com firma reconhecida em cartério, que permitam
comprovar a sua assinatura até a data de 25 de janeiro de 2019.

. IPTU ou relatérios de indices cadastrais emitidos pelas Prefeituras Municipais de
Brumadinho, Betim, Igarapé, Juatuba, Mario Campos, Sao Joaquim de Bicas, Para de Minas,
Fortuna de Minas, Esmeraldas, Florestal, Pequi, Sdo José da Varginha, Caetandpolis,
Paraopeba, Papagaios, Maravilha, Pompéu, Curvelo, Felixlandia, Sdo Goncgalo do Abaeté,
Trés Marias, Abaeté, Biquinhas, Martinho Campos, Morada Nova de Minas e Paineiras, que
comprovem que os o requerente do beneficio era morador do territério atingido.

. Certificado de Cadastro de Imdével Rural (CCIR), emitido pelo Instituto Nacional de
Colonizacdo e Reforma Agraria (INCRA), que comprove que o Requerente do beneficio era
arrendatério, locador, proprietario ou posseiro de &rea localizada dentro do territorio definido
como atingido, na data de 25 de janeiro de 2019.

. CAD Unico, que € o conjunto de informagdes sobre as familias brasileiras em situagéo
de pobreza e extrema pobreza.

@] beneficiario do CAD Unico pode ser consultado no link

https://meucadunico.cidadania.gov.br/meu_cadunico/.
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. Conta de telefonia fixa ou mével que comprove que o requerente do beneficio residia
no endereco, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Conta de empresa de televisdo por assinatura ou empresa de internet que comprove
que o requerente do beneficio residia no endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data
de 25 de janeiro de 2019.

. Fatura de cartdo de crédito que comprove gque o requerente do beneficio residia no
endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Registro de licenciamento de veiculo emitido pelo Departamento Estadual de Transito
de Minas Gerais (DETRAN/MG) que comprove gque o requerente do beneficio possuia veiculo
registrado no endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.
. Boleto de cobranca de condominio que comprove que o que o requerente do beneficio
residia no endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Documento de financiamento imobili&rio que comprove que o requerente do beneficio
residia no endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Declaracédo de sindicato, associacdo, cooperativa de produtores ou trabalhadores
rurais, que ateste que o requerente do beneficio residia no endereco inserido na poligonal
Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.

. Declaragéo de Instituigdo, entidade e/ou associagdo parceira, devidamente cadastrada
nos termos do item 4.5 desse manual, que ateste que o requerente do beneficio residia no

endereco inserido na poligonal Zona Quente, na data de 25 de janeiro de 2019.



144

APENDICE 3 - MINERACAO DOS CHAMADOS TELEFONICOS

MOTIVOD D LIEﬁl}aﬂ PERGUNTA

CONSULTA DE CHAKADO Meu documento esta pendente
COMSULTA DE CHAMADO Entreguei a documentagao e ainda esta pendente
COMSULTA DE CHAMADD Meu documenta esta em analise
COMSULTA DE CHAMADOD Como esta o meu cadastro

COMNSULTA DE CHAKMLADOD Quero ver meu cadastro

COMSULTA DE CHAMADO Quanto tempo para ter a resposta da analise
CONSULTA DE CHAKADO Prazo da reanalise

COMSULTA DE CHAMADO Meu documenta esta sendo analisado
CONSULTA DE CHAKADO ‘ai demarar muito 3 minha analise
COMSULTA DE CHAMADO Quanto tempo para acabar a reanalise
JCONSULTA DE CHARADO Fui negado , mas quanto tempo demora para ser aprovado
COMSULTA DE CHAMADO Aprovacao demora muito
JCONSULTA DE CHAMADO saber sobre o benaficio

COMSULTA DE CHAMADO Fiz meu cadastro de forma presencial
|COMSULTA DE CHAMADD Quero saber 52 estou ativa

COMNSULTA DE CHAKMLADOD Weu noms -Hti'lapm'.'adn

COMSULTA DE CHAMADOD Status do meu processo

COMSULTA DE CHARAADO Enviei a documentacio mas continuo blogueada
COMSULTA DE CHAMADO Saber s2 foi aprovado a minha ficha
CONSULTA DE CHAKADO Saber do recadastro

COMSULTA DE CHAMADO Saber sa ja foi aprovado

CONSULTA DE CHAKADO Como esta o andamento da reanalise
COMSULTA DE CHAMADD ar o status da reanaliss

CONSULTA DE CHAKADO Queria ver a minha reanalise
COMSULTA DE CHAMADO Caonsultar meu chamado

CONSULTA DE CHAKADO Status da minha analise

COMSULTA DE CHAMADOD Consulta do pedido

CONSULTA DE CHAKADO Consulta do processo

COMSULTA DE CHAMADD Consulta recadastramento
JCONSULTA DE CHARADO Consulta reanalise

COMNSULTA DE CHAKMLADO Andamento do benefico
ATUALIZACAD CADASTRAL Meus dados estio incorratos
ATUALIZACAD CADASTRAL Meu nome esta errado no cadastro
ATUALIZACAD CADASTRAL alterac3o de dados cadastrais
ATUALIZACAD CADASTRAL Alterar meu nome

ATUALIZACAD CADASTRAL Alterar minha data de nascimento
ATUALIZACAD CADASTRAL Quero usar o e-mail de outra pessoa
ATUALIZACAD CADASTRAL Correcio de dados cadastrais
ATUALIZACAD CADASTRAL E-mail esta divergente

ATUALIZACAD CADASTRAL MEU numero esta errado
ATUALIZACAD CADASTRAL Praciza qua wejam o meu e-mail
ATUALIZACAD CADASTRAL Meu e-mail esta errado

ATUALIZACAD CADASTRAL Corrigir o cadastro

ATUALIZACAD CADASTRAL E-mail errada

ATUALIZACAD CADASTRAL Modificar e-mail

ATUALIZACAD CADASTRAL alterar meu telefone & e-mail
ATUALIZACAD CADASTRAL Atuzlizar o numers do meu celular
ATUALIZACAD CADASTRAL atualizar meu e-mail

ATUALIZACAD CADASTRAL O numern que esta aparecendo aqui esta ermado
ATUALIZACAD CADASTRAL Meu numero esta errado
ATUALIZACAD CADASTRAL Trocar e-mail & talefone
ATUALIZACAD CADASTRAL Como alterar e-mail e telefone
ATUALIZACAD CADASTRAL atualizacio do cadastro
ATUALIZACAD CADASTRAL Atualizar meu numers de telefone




ATUALIZACAD CADASTRAL
ATUALIZACAD CADASTRAL

Diesajo cadastrar um e-miail
Humero de telefone ndo & mau

E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACED
E-MAIL ATIVACED
E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACAD
E-MAIL ATIVACAD

Mio recebi o e-mail

Preciso receber a validacdo de e-mail

N30 estou recebendo a validacdo de e-mail
Meu cadastro esta pendente de ativag3o
E-mail de ativacdo néo cheza

E-mail com cadigo de ativagdo

Nao recebi o e-mail

Nao consigo acessar e-mail n3o validado
Nio chega nada no meu a-mail

CODIE0 5p5
CODIE0 5M5
CODIE0 5M5
CODIE0 5M5
CODIE0 5M5

Minha senha ndo chegou por mensagem de sms
neu codigo ndo chega por mensagem de sms
Minha mensagem de texto por sms nao chegou
N3o recebi a mensagem de texto

N30 recebo SM5

DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO
DESELOOUEID DE USUARIO

Portal blogueado

Meu portal esta bloguesdo
Desbloqueio de usuario no portal
Como acessar o portal

Meu usuario esta blogueado

Queria desbloquear o portal

Me Bloguearam

Fui bloqueado por excesso de consulta

BEMEFICIO MEGADD O BLOCUEADD
EEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADD
BEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADO
BEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADO
BEMEFICIO MEGADO OU BLOQUEADO
BEMEFICIO MEGADO OU BLOQUEADO
BEMEFICIO MEGADD O BLOCUEADD
BEMEFICIO MEGADD O BLOCUEADD
EEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADD
EEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADD
EEMEFICIO MEGADD OU BLOQUEADD

Quem blogueou meu bensficio

Porgue meu beneficio esta bloqueado

Posso fazer o desblogueio de forma presencial
N30 estou conseguindo fazer o cadastramento
Qual processo para deshloguear

Estou Bloqueado , queros fazer o recadastramento
werificar porque parei de receier

Como faco para voltar a receber

Como eu solicito a revisao

Meu beneficio esta blogueado

Meu portal esta com status blogueado

Fara ver o cadastramento bloqueado

MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MNAD RECEBEU O PAGAMENTD
MAD RECEBEUD O PAGAMENTC
MAD RECEBEUD O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MAD RECEBEV O PAGAMENTC
MNAD RECEREU O PAGAMENTC
MNAD RECEREU O PAGAMENTC
MNAD RECEREU O PAGAMENTC

BEMEFICIO MEGADD OU BLOGLUEADD

Recebi ovalor errado

Meu pagamento veio errado

M3o recebi o pazamento

Ainda n3o caiu o valor desse mes

Nao recebi o valor do PTR

Eu alterei meus dados bancarios e nao recebi
Meu filho recebeu mas eu ndo

Até o momento N3o caiu o pagamento

Estou com cadastro ative & n3o recebi

Fui no banco e o dinheire n3o foi depositado
Mao recebi

K30 recebi no primeiro dia util do meés

Esse més o meu dinheiro nao veis

N30 depositaram na minha conta

Més passado n3o recebi

Meu pagamento nao caiu

CADASTRO DE NOAVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOAVOS BENEFICIARIOS

Colocar pessoas da familia no cadastro
wimcular um familiar no meu cadastro




CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVWOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS
CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS

Adicionar membro familiar

ALinda posso me cadastrar

Ainda tem tempo para se cadastrar

Nunca recebi , onde posso solictar

Esta liberado o cadastro

Onde eu posso entregar of documentos para receber
Posso cadastrar meu filtho

Eu nunca recebi , posso tentar fazer o cadastro
Ma época da vale ndo consegui cadastrar

Mowo beneficio cadastro

Como fago para receber o beneficio

Quero receber o PTR

Estou tentanda fazer o cadastro

Como au fago esse cadastro para receber

ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS
ALTERACAD DE DADOS BANCARIOS

Meu e-mail de dados bancarios nao foi respondido
Enwviei um e-mail solicitando a alteracio de dados bancarios
Numerz da minha conta e agencia esta errada
Minha agencia esta errada

Preciso mudar meaus dados bancarios

Estou tentanda trocar o numers do cartdo

Trwe um problema com a minha conta bancaria
Cadastrai minha conta errada

Meu cartio esta bloqueado

atualizar a conta

Quero trocar minha conta PTR

Meu cadastro esta oom a conta errada

Tem comao eu alterar meu banco

Minha conta foi bloqueada

DATA DO PAGAKMENTO
DATA DO PAGAKMENTD
DATA DO PAGAKMENTO
DATA DO PAGAKMENTD
DATA DO PAGAKMENTO
DATA DO PAGAKMENTD
DATA DO PAGAKMENTO
DATA DO PAGAKMENTD
DATA DO PAGAKMENTO
DATA DD PAGARENTD
DATA DO PAGAKMENTO
DATA DD PAGAMENTD

Owe diz vai pagar mes gue vem

Ouando V30 mMe PaZar no proximo mes
Esta tudo certo para poder receber dia 1
Qual o dia que vou receber

Qual o meu croncgrama de pagamento
Quero saber quando vai cair o dinheiro na conta
Tem um padrao de data para receber
Qual 3 data exata para receber

Quando vou receber

0 valor cai até o final do dia

0 pagamento vai ser feito hoje

Dia 1 cai o domingo , vai cair na segunda

WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO
WALOR DO BEMEFICIC
WALDR DO BEMEFICIO

Qual valor eu devo receber

Quanto devo receber

Minha regido & salario , cheio , inteiro ou metade
walor cheio

Praciso receber o valor inteiro

Quero receber o salario cheio

Eu recebia 100 % = agora estou recebendo 50 %
werifica se o valor que eu recebi esta correto

A5 parcelas vio reduzir o valor

Completei a maioridade , muda automaticamente
Qual valor do meu benafica

‘Walor zona guente

Quanto recebe Corrego do Feijdo , Tejuco , Parque da Cachoeira e Cantagalo
Gostana de saber sobre o0s valores retroativos
Estou recebendo menos do que deveria
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I'u'n‘-'l.L'l:II‘. DO BENEFICIO Posso receber 100 % do beneficio
DOCUMENTACOES ACETAS Quais documentos eu tenho que anexar
DOCUMENTACOES ACEITAS Qual documentagdo eu manda

DOCUMENTACOES ACEITAS Quais documentagtes necessarias para o programa
DOCUMENTACOES ACEITAS Auto declaracdo de renda

DOCUMENTACOES ACEITAS Contrato de compra e venda

I:ﬂL'l.l‘-'IEN'I'AQEIEr ACEITAS Ris frente & verso

DOCUMENTACOES ACEITAS Ouais documentos s30 aceitas para comprovar resdencia
DOCUMENTACOES ACEITAS Posso usar 3 conta de luz ou de agua
DOCUMENTACOES ACEITAS Comprovante de residéncia ndo esta em meu nome
DOCUMENTACOES ACEITAS Meu documento ndo foi aceita

DOCUMENTACOES ACEITAS Tem um padrao para enviar a documentacao
I:rC:ICLI.'IEr-.ITAQEIE. ACEITAS Quais documentos s3o aceitos

DOCUMENTACOES ACEITAS Qual documento eu posso nviar

DIREITD DE RECEBER
DIREITD DE RECEBER
[MREITO DE RECEBER
[MREITO DE RECEBER
DIREITD DE RECEBER
DIREITD DE RECEBER
DMREITO DE RECEBER
DIREITD DE RECEBER
DIREITD DE RECEBER

Meu territorio & valido

mey territorio tem direito a receber

Quero saber s2 tenho o direito de receber o beneficio pois nunca recebi
Minha Mie tam dirsito

Oueal critério para receber

Qual regra para receber

Tenho direito ao PTR

Quero receber

Zona quente

DIREITD DE RECEBER Criterios de elegibilidade
DMREITD DE RECEBER Eu posso receber
DIREITD DE RECEBER Ouem tem direito ac PTR
OBITO Minha faleceu

OBITO Meu falacau

OBITD Minha v mormeu

OBITO Envigl a certidao da obito
QBT Qual o procedimenta devo fazer pela morte do meu pai
OBITO Informar morte

CBITO Informar chito

OBITO Meu familiar morreu

ATENDIMENTD PRESEMCIAL
ATENDIMENTD PRESEMCIAL
ATENDIMENTC PRESEMCIAL
ATENDIMENTC PRESEMNCIAL
ATENDIMENTD PREZEMCIAL
ATENDIMENTD PREZEMCIAL
ATENDIMENTD PRESEMCIAL

onde fica o atendimento presencial

Preciso comparecer em um atendimento presencial
Qual lugar tem atendimento

Voces atendem em algum lugar

Tem atendimenta em brumadinho

Qual o endereco de voods

Tem atendimento presencial

PAGAMENTO RETROATIVO Como vai Ser pagos meu pagamento retroativo
PAGAMENTO RETRODATIVO Pagamentos retroativos

PAGAMENTO RETROATIVO Comao vai fundionar os pagamentos gue ja foram pagos
PAGAMENTD RETROATIVD ‘Vou receber os meses gue passaram

DEMUNCIAS Quero reclamar de um funcionario

DENUNCIAS Fui mal atendido

DEMUNCIAS Quero fazer uma denunda

DEMUNCIAS Reclamar do atendimento

DEMUNCIAS Quero fazer uma reclamagao

DURACAD DO BEMEFICIO Que ano vai acabar

DURACAD 0O BEMEFICIO
DURAGAD 0O BEMEFICIO
DURACAD DO BEMEFICIO

Esse beneficio & para sempre
Tem data para acabar
ai acabar quando essa pagamento
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|ouracio oo seneRcio

Por quanto termpo wou receber o beneficio

PAGAMENTOS ANTERIOS & MOV/21
PAGAMENTOS ANTERIOS & MOV/21
PAGAMENTOS ANTERIOS & MOV/21
PAGAMENTOS ANTERIOS A MNOV/21

05 meus pagamentos da vale ndo foram pagos

Quero receber os pagamentos anteriores a novembro de 2021

Ma época da vale eu ndo recebia
Como vou receber os pagamentas da vale

SITUACAD CADASTRAL
SITUACAD CADASTRAL
SITUACED CADASTRAL
SITUACED CADASTRAL
SITUACAD CADASTRAL
SITUACAD CADASTRAL

Owal a situacdo do meu cadastro
Oque significa situacio do cadastro
Cadastro Pré aprovado

Status ativo

Oque & status cadastrado

Dque significa status

AMNEXND DE DOCUMENTOS
ANEXO DE DOCUMENTOS
ANEXO DE DOCUMENTOS
ANEXO DE DOCUMENTOS
AMEXND DE DOCUMENTOS
AMEXND DE DOCUMENTOS
AMNEXNOD DE DOCUMENTOS

como mudar a cor das bolinhas dos documentos

& bolinha 56 fica vermelha na parte de documentas
Minha documentagdo ndo esta entrands no portal
Minha documentagdo ndo esta sendo anexada
Preciso de ajudar com o= anexos das documentagies
como fago para colocar os documentos

N30 astou CoNSSEUInGo anexar as documentacbes
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APENDICE 4 - ELABORACAO DOS DIALOGOS INFORMACIONAIS

1 - “SAUDACAO”

- 1D da Rétulodo  Tipo de
ID da Etapa do cadastro Descrigdo da Etapa do cadastro Proxima Texto Alt
Conector Forma
- | Betapa H - | - |
P100 Inicio P200 Inicio Inicio
ola!
Meu nome é Tina, assistente virtual do Programa de
P200 Transferéncia de Renda coordenado pela FGV. P300 Processo Mensagem de Saudagdo
Estou aqui para esclarecer suas duvidas sobre o
programa.
P400 Captura da intengdo P500 Dados Captura da intengdo
P500 Direcionar ao fluxo captado pela intengdo Subprocesso PlreC|cinar 2o fluxo captado pela
intengdo
s
2 — “BENEFICIO BLOQUEADO”
Dd Pro Ro 0 do
D da apa do cada 'v.. ao da apa do cada 0 - 0a - onecto - po de Fo - o A
P100 Beneficio Bloqueado/Negado no Pagamento Emergencial P200 Inicio
Tenho uma étima noticia!
P200 Quem teve o cadastro bloqueado ou negado no Pagamento Emergencial, pode  P300 Processo
realizar o recadastro no PTR.
P300 Vocé ja realizou o seu recadastro no PTR? P400,P500 SIM,NAO Decisdo
Legal!
Vocé pode consultar a situagdo do seu cadastro pelo Portal PTR ou através da
paoo nossa central de atendimento 0800 032 8022. Nosso horario de atendimento é Pe0o Processo
de Segunda a Sabado, das 8h as 20h (exceto feriados).
P600 Ajudo com mais alguma informagdo? P700,P800 SIM,NAO Decisdo
P700 Como posso ajudar? P1500 Processo
Agradeco seu contato.
P800 P1800 Processo
Até logo!
P500 Ja realizou o primeiro acesso ao seu portal PTR? P1000,P1300 NAO,SIM Decisdo
P1000 Bacana, dd uma olhadinha no video que criamos para te auxiliar (LINK) P1200 Processo
Apds concluir o seu recadastro, sera gerada uma solicitagdo para nossa equipe
analisar as informagdes e documentos enviados.
Caso seja necessario qualquer corre¢do ou reenvio de documentos, vocé sera
P1700 contatado. P600 Processo
Acompanhe a situagdo da sua solicitagdo através do Portal PTR ou ligue para a
nossa central de atendimento: 0800 032 8022. Nosso horario de atendimento é
de Segunda a Sabado, das 8h as 20h (exceto feriados).
P1800 Fim Fim
P1200 Vocé conseguiu realizar o primeiro acesso? P1300,P1400 SIM,NAO Decisdo
Para fazer o seu recadastro, acesse agora mesmo o Portal PTR.
P1300 Apo’slaf:essar com AseAu u?uérif) e senha, vocé precisa revisar seus dados pessoais, P1700 Processo
bancarios e de residéncia, além de anexar os documentos que comprovem as
informagdes fornecidas
Poxa, dessa vez ndo consegui te ajudar por aqui, mas ndo se preocupe, tenho
colegas de trabalho que poderdo te ajudar. D4 uma ligadinha para eles no 0800
P1400 032 8022. Processo
Eles estdo disponiveis para atendé-lo de Segunda a Sabado, das 8h as 20h, exceto
feriados.
P1500 Captura de intengdo P1600 Dados
P1600 Direcionar o fluxo da nova inteng¢do Subprocesso




ID da

Etapa do

cadastr-

2 — “BENEFICIO BLOQUEADO”

Descrigdo da Etapa do cadastro

Etapa
- |

ID da Préxima .
Rétulo do Conector

150

Tipo de
D Texto Alt

Forma

P100 N3o recebeu o pagamento P200 Inicio
Aprovado no PTR,
P300,P400,P1400 Bloqueado/Negado no pagamento
P200 Qual a situagdo do seu cadastro? ,P1500,P1600,P8 emergencial, Cadastrado no PTR Decisdo
00 ,N3o sei, Pré-aprovado no PTR,
Ativo no PTR
P300 Para_quem foi apro~vado no PTR deve aguardar o primeiro dia util do més P900 o
seguinte a aprovacdo para comegar a receber os valores
P400 Direcionar ao fluxo de solicitagdo de Beneficio bloqueado Subprocesso
P500 Vocé conferiu o extrato das duas contas? P1500,P1300 SIM,NAO Decisdo
P8O0 Vocé lsc')licitou recentemente a corregdo ou alteragdo dos seus dados PS00,P1500 SIM,NAO Decisio
bancérios?
P900 Ajudo com mais alguma informagédo? P1000,P1200 SIM,NAO Decisdo
P1000 Captar nova inteng¢do P1100 Dados
P1100 Direcionar ao fluxo captado Subprocesso
Agradego seu contato.
P1200 P1700 Processo
Até logo!
Verifique por favor as duas contas. Caso nao localize o pagamento entre em
P1300 contato na nossa central de atendimento 0800 032 8022 nosso horario de P900 Processo
atendimento é de Segunda a Sdbado das 8h as 20h.
P1400 Direcionar ao fluxo de consulta de chamado Subprocesso
Preciso que vocé entre em contato com a nossa central de atendimento através
1500 do telefone <:'=1 r'lref="TeI:?8000328022"_b|ank">0800 032 8022<{a'>.</p> . Eles P900 Processo
passaram mais informagdes sobre o seu pagamento. Nosso horario de
atendimento é de Segunda a Sdbado das 8h as 20h.
A primeira etapa de analise ja foi concluida pela FGV. Seu cadastro foi enviado
para as Institui¢des de Justiga para aprovagdo final. Oriento que aguarde a
P1600 conclusdo e se precisar de mais informagdes entre em contato com a nossa P900 Processo
central de atendimento <a href="Tel:08000328022"_blank">0800 032
8022</a>.</p>
P1700 FIM Fim




3 - “CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS”
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P100 Cadastro de novos beneficidrios P200 Inicio
Tenho uma étima noticia!

P200 o] cadfzstro de noyos beneficiarios ja e.sté disponivel atrav_és d.o.nosso PorFaI PTRe gode tambem 300 Processo
ser feito presencialmente com as equipes da FGV que estdo visitando as cincos regides do
Paraopeba.

P300 Vocé ja conferiu os critérios que ddo direito ao PTR? P400,P500 SIM,NAO Decisdo

P400 Deseja orientagdes para solicitar a inclusdo de um novo beneficidrio? P600,P700 SIM,NAO Decisdo
Para saber se vocé tem direito ao PTR acesse <a href="https://vikservices.com.br/wp-

P500 content/uploads/2022/03/Manual-de-aplicacao-dos-criterios-do-PTR.pdf" P400 Processo
target="_blank">Clique aqui para ver</a>.</p>

P600 Ja realizou o primeiro acesso ao seu portal? P1300,P1500 SIM,NAO Decisdo
Quando vocé tiver um tempinho entre no Portal PTR e realize a inclusdo de um novo
beneficiario. Caso tenha duvidas entre em contato com a nossa central de atendimento no

P700 i . ) X . P800 Processo
numero: 0800 032 8022 Nosso horario de atendimento é de segunda a sdbado das 8h as 20h
(exceto feriados)

P800 Ajudo com mais alguma informagédo? P900,P1100  SIM,NAO Decisdo

P900 Captar nova intengdo P1000 Dados

P1000 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso
Agradego seu contato.

P1100 P1200 Processo
Até logo!

P1200 Fim Fim
Para vocé solicitar a inclusdo de um novo beneficidrio, acesse o portal do PTR com seu CPF e
senha cadastrada, clique em 'Solicitar beneficio'. Selecione o critério que vocé se encaixa.

P1300 . . L. . P1700 Processo
Preencha os dados cadastrais e anexe as documentagdes necessarias para a solicitagdo. Caso
tenha duvidas, fizemos esse video para auxiliar, clique aqui para ver o video (LINK)
Para saber mais sobre os critérios que ddo direito ao PTR (LINK)

P1500 Certo, de uma olhadinha no video que fizemos para te auxilia.r <a P1600 Processo
href="https://youtu.be/yEFAMB5SmNwQ" target="_blank">Criar sua Conta de Acesso</a>.</p>

P1600 Conseguiu realizar o primeiro acesso? P1300,P1800 SIM,NAO Decisdo
Ap6s concluir o seu cadastro, sera gerada uma solicitagdo para nossa equipe analisar as
informagGes e documentos enviados.

P1700 Caso seja necessario qualquer corregdo ou reenvio de documentos, vocé serd contatado. P8O0 Processo
Vocé pode acompanhar a sua solicitagdo através do Portal PTR ou com a nossa central de
atendimento: 0800 032 8022. Nosso horario de atendimento é de Segunda a Sabado, das 8h as
20h (exceto feriados).
Entre em contato com o nosso atendimento. O nimero é: <a

P1800 href="Tel:08000328022"_blank">0800 032 8022</a>.</p> atendemos de segunda a sdbado das P800 Processo

8h as 20h (Exceto feriados)
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4 —“ALTERACAO DE DADOS CADASTRAIS”

[DXCENAETE] - ID da Préxima Rétulo do "
Descri¢do da Etapa do cadastro Tipo de Forma
do cadastr- - Etapa - Conector -
P100 Alteragdo de dados bancarios P110 Inicio
P110 Vocé ja encaminhou o e-mail para solicitar a alteragdo dos seus dados bancarios? P200,P111 NAO,SIM Decisdo
Vocé que ja realizou a solicitagdo por e-mail pode acompanhar a alteragdo através do
P111 - . P P P i ¢ P300 Processo
nosso Portal ou se preferir entre em contato com a central de atendimento.
Para atualizar os dados da conta bancaria que vocé recebe o beneficio, envie um e-
mail para documentosptr@fgv.br com os seguintes documentos:
1. Foto legivel de documento com o nome e CPF do titular da conta;
2. Foto legivel de cartdo de conta ou extrato bancério que comprove a conta atual;
P200 Biv 2 uex rio que comprov G Processo
3. Foto legivel de cartdo de conta ou extrato bancario que comprove a conta que vocé
deseja receber o beneficio;
4. Foto legivel de documento com nome e CPF do dependente por meio do qual seja
possivel identificar a relagdo com o titular da conta, tais como certiddo de nascimento
ou carteira de identidade.
P300 Ajudo com mais alguma informagdo? P600,P500 SIM,NAO Decisdo
Agradeco seu contato.
P500 P800 Processo
Até logo!
P600 Captar nova intengdo P700 Dados
P700 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso
P800 Captar nova intengdo P700 Fim
113 A 2
4 — “DESBLOQUEIO DE USUARIO
D da apa do cada o Bd De dao da apa do cada o] h ID da Pro a apa g Ro o do onector g po de Fo a s e oA v
P100 DESBLOQUEIO DE USUARIO PTR P200 Inicio
P200 Quando vocé tenta acessar o portal, é exibida a mensagem "Usuario P300,P400 Sim, N3o Decisio

bloqueado temporariamente por excesso de consultas"?
O blogueio no portal foi realizado por questdo de seguranga, pego que
vocé entre em contato na nossa central de atendimento que
P300 realizamos o desbloqueio: <a href="Tel:08000328022"_blank">0800 P500 Processo
032 8022</a>.</p> . Nossos horarios de atendimento é de Segunda a
Sabado das 08h as 20h (exceto feriados)
Preciso que vocé entre em contato para obter mais informagdes. Nosso
telefone <a href="Tel:08000328022"_blank">0800 032 8022</a>.</p> .

P400 P500 Processo
Nossos horarios de atendimento é de Segunda a Sdbado das 08h as
20h (exceto feriados)

P500 Ajudo com mais alguma informag&o? P600,P700 Sim, Ndo Decisdo

P600 Captar nova intengdo P800 Dados
Agradeco seu contato.

P700 P900 Processo
Até logo!

P800 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso

P900 FIM Fim
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5—“DATA DE PAGAMENTO”

ID da Etapa do Tipo de
cadastro B rorma
P100 DATA DO PAGAMENTO P200 Inicio
Aprovado no PTR,
. ~ Bloqueado/Negado no .
P200 Qual a situagdo do seu cadastro? P1500,P500,P1600,P1700 K . Decisdo
pagamento emergencial, Ndo

Sei, Cadastrado no PTR

- Descrigdo da Etapa do cadastro - ID da Préxima Etapa - Rétulo do Conector

P500 Direcionar ao fluxo de Beneficio Bloqueado Subprocesso

Vocé pode consultar um chamado pelo <a
href="https://login-ptr.fgv.br/"
target="_blank">Portal PTR</a>.</p> ou
P800 através da nossa central de atendimento P900 Processo
0800 032 8022. Nossos horarios de
atendimento é de Segunda a Sdbado das 8h
as 20h (Exceto feriados)

P900 Ajudo com mais alguma informacgdo? P1000,P1200 SIM,NAO Decisdo
P1000 Captar nova intengdo P1100 Dados
P1100 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso

Agradeco seu contato.
P1200 P1300 Processo

Até logo!

P1300 FIM Fim
Os recém aprovados deve aguardar o
cronograma de pagamento. Para mais

informacgdes entre em contato na nossa
P1400 central de atendimento <a P900 Processo
href="Tel:08000328022"_blank">0800 032
8022</a>.</p> . Nossos horérios de
atendimento é de Segunda a Sabado das 8h
as 20h (Exceto feriados)
O pagamento do PTR esta programado para
P1500 ocorrer sempre no primeiro dia util de cada P900 Processo
més.

Preciso que vocé entre em contato na nossa
central de atendimento através do telefone:
<a href="Tel:08000328022"_blank">0800
P1600 032 8022</a>.</p> . Nossos horérios de Po00 Processo
atendimento é de Segunda a Sdbado das 8h

as 20h (Exceto feriados)

P1700 Direcionar ao fluxo de consulta de chamado Subprocesso




6 — “VALOR DO BENEFICIO”
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D da apa do Processo De ao da apa do Processo D da Pro a apa Ro o0 do Conecto po de Fo oA
P100 Valor do beneficio P200 Inicio
0 valor do beneficio pode variar de acordo com os critérios abaixo:
 Territdrio Atingido: Ser residente (ou pessoa possuidora,
arrendataria, parceira ou meeira que residia ou trabalhava em
imével) da drea delimitada como atingida;
* Povos e Comunidades Tradicionais: pertencer a algum povo ou
comunidade tradicional que vive na area atingida; P300
* Residente na Zona Quente: ser residente das localidades do
Cérrego do Feijdo, Tejuco, Parque da Cachoeira e Cantagalo, Parque
do Lago, Alberto Flores, Pires, Monte Cristo/Cérrego do Barro,
Cérrego Fundo, Assentamento Pastorinhas)
P200 * Familiares de vitimas: ser pais, conjuge, filho (a) ou irm3o (a). Processo CRIANCA
P400, PS00, PE0D, TERRITORIO, PCT , ZONA
700 QUENTE , FAMILIAR DE
P300 Em qual critério vocé se enquadra? VITIMA FATAL Decisdo
CRIANGA, ADOLESCENTE,
P400 Em qual faixa etria o beneficidrio se enquadra? P800, P900, P1000  ADULTO Decisdo
Para criangas de 0 a 12 anos pertencentes ao critério Territorio
P800 atingido o valor do beneficio é de 12,5% do saldrio minimo vigente.  P1100 Processo
Para adolescente de 13 a 17 anos pertencentes ao critério territério
L | (o & de 259 L ) )
P00 atingido o valor do beneficio é de 25% do salario minimo vigente P1100 Processo
Para Adultos com mais de 18 anos pertencentes ao critério territério
ingi I neficio é 9 ldrio minimo vigente.
TS atingido o valor do beneficio é de 50% do saldrio minimo vigente PGS P
Caso tenha ficado com alguma duvida vocé pode entrar em contato
na nossa central de atendimento no nimero: 0800 032 8022. Nossos
horarios de atendimento é de Segunda a Sdbado das 8h as 20h
P1100 (Exceto feriados) P1200 Processo
P1200 Ajudo com mais alguma informagdo? P1300, P1400 SIM, NAO Decisdo
P1300 Captar nova inten¢do P1500 Dados
P1500 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso
Agradeco seu contato.
Processo
P1400 Até logo! P1600
P1600 FIM Fim
CRIANGA, ADOLESCENTE,
P500 Em qual faixa etdria o beneficiario se enquadra? P1700, P1800, P1900 ADULTO Decisdo
Para criangas de 0 a 12 anos pertencentes ao critério PCT o valor do
o A Bt oot q Processo
beneficio é de 12,5% do salario minimo vigente.
P1700 P1100
Para adolescente de 13 a 17 anos pertencentes ao critério PCT o valor
o PR . Processo
do beneficio é de 25% do saldrio minimo vigente.
P1800 P1100
Para Adultos com mais de 18 anos pertencentes ao critério PCT o
e R e q Processo
valor do beneficio é de 50% do saldrio minimo vigente.
P1900 P1100
CRIANGA, ADOLESCENTE,
P600 Em qual faixa etdria o beneficiario se enquadra? P2000, P2100, P2200 ADULTO Decisdo
Para criangas de 0 a 12 anos pertencentes ao critério Zona Quente o
ro o i et q Processo
valor do beneficio é de 25% do salario minimo vigente.
P2000 P1100
Para adolescente de 13 a 17 anos pertencentes ao critério Zona
L - s . Processo
Quente o valor do beneficio é de 50% do saldrio minimo vigente.
P2100 P1100
Para Adultos com mais de 18 anos pertencentes ao critério Zona Processo
Quente o valor do beneficio é de 100% do saldrio minimo vigente.
P2200 P1100
CRIANGA, ADOLESCENTE,
P700 Em qual faixa etdria o beneficiario se enquadra? P2300, P2400, P2500 ADULTO Decisdo
Para criangas de 0 a 12 anos pertencentes ao critério Familiares de
vitimas fatais o valor do beneficio é de 25% do salario minimo Processo
P2300 vigente. P1100
Para adolescente de 13 a 17 anos pertencentes ao critério Familiares
de vitimas fatais o valor do beneficio é de 50% do saldrio minimo Processo
vigente.
P2400 P1100
Para Adultos com mais de 18 anos pertencentes ao critério Familiares
de Vitimas fatais o valor do beneficio é de 100% do salério minimo Processo
igente.
P2500 N P1100




155

7 — “DOCUMENTACOES ACEITAS”

ID da Etapa do Processo Descri¢cdo da Etapa do Processo ID da Proxima Etapa Rotulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 Documentagdes aceitas P200 Inicio
Para vocé saber quais
documentos sdo aceitos para
fazer um recadastro ou novo
cadastro no PTR, vou te pedir
para acessar o Manual de
P200 Critérios. P300 Processo
P300 (LINK critérios de elegibilidade) P400 Processo
Caso vocé ainda tenha ficado
com alguma duvida ou precise
de informagdes adicionais, entre
em contato com a central de
atendimento (LINK 0800 032
8022). Nosso horario de
atendimento é de Segunda a
Sédbado, das 8h as 20h (exceto

P400 feriados). P500 Processo
Ajudo com mais alguma

P500 informagao? P600,P900 SIM,NAO Decisdao

P600 Como posso te ajudar? P700 Processo

P700 Captar nova intengao P800 Dados
Direcionar ao fluxo da nova

P800 intengdo Subprocesso

Agradeco seu contato.

P900 Até logo! P1000 Processo
P1000 FIM Fim

8 — “DIREITO DE RECEBER”

ID da Etapa do Processo Descrigdo da Etapa do Processo ID da Proxima Etapa Rétulo do Conector  Tipo de Forma Texto Alt
P100 Direito de receber P200 Inicio
0 Programa de Transferéncia de Renda ¢ destinado a populagdo da Bacia do Paraopeba
P200 atingida pelo rompimento da barragem do Cérrego do Feijdo, em Brumadinho. P300 Processo

0 ingresso no PTR depende da comprovagdo de que em 25/01/2019 o requerente cumpria
algum desses quatro critérios:

« Territorio Atingido: Ser residente (ou pessoa possuidora, arrendataria, parceira ou meeira
que residia ou trabalhava em imével) da area delimitada como atingida;

* Povos e Comunidades Tradicionais: pertencer a algum povo ou comunidade tradicional
que vive na drea atingida;

* Residente na Zona Quente: ser residente das localidades do Cérrego do Feijao, Tejuco,
Parque da Cachoeira e Cantagalo, Parque do Lago, Alberto Flores, Pires, Monte
Cristo/Cérrego do Barro, Corrego Fundo, Assentamento Pastorinhas)

P300 « Familiares de vitimas: ser pais, cdnjuge, filho (a) ou irméo (a). P400 Processo
N&o pode ingressar no PTR a pessoa com renda familiar total igual ou superior a 10 (dez)
saldrios-minimos mensais, ainda que se encaixe nos demais critérios. Exceto para
familiares de vitimas fatais e moradores da drea considerada "Zona Quente", onde o

P400 recorte de renda ndo se aplica. P500 Processo
P500 Deseja receber as orientagdes para solicitar o beneficio? P600,P700 SIM,NAO Decisdo
P600 Direcionar ao fluxo de cadastro de novos beneficidrios Subprocesso
P700 Ajudo com mais alguma informagdo? P1000,P900 SIM,NAO Decisdo

Agradego seu contato.

P900 Até logo! p1200 Processo
P1000 Captar nova intengdo P1100 Dados
P1100 Direcionar o fluxo da nova intengdo Subprocesso

p1200 FIM Fim
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9 — “E-MAIL DE ATIVACAO”

P100 E-mail de ativagdo P200 Inicio

P200 Vocé esta tentando realizar o primeiro acesso ao portal PTR e ndo estd recebendo o e-mail de ativagdo? P300,P400 Sim,Ndo Decisdo
P300 J4 verificou o SPAM ou Lixeira eletrénica? P600,P700 Sim,Nao Decisdo
P400 Desculpe, ndo consegui entender o que vocé digitou, poderia explicar com outras palavras como posso ajudar? P500 Processo
P500 Direcionar ao fluxo da nova intengdo Subprocesso

Poxa, dessa vez ndo consegui te ajudar por aqui, mas ndo se preocupe tenho colegas de trabalho que poderdo
te ajudar. Da uma ligadinha para eles no <a href="Tel:08000328022"_blank">0800 032 8022</a>.</p>.

P600 Eles estdo disponiveis para atende-lo de Segunda a Sdbado das 8h as 20h exceto feriados. P800 Processo
P700 Por favor, verifique o SPAM ou lixo eletrénico do seu e-mail. Caso ndo localize o e-mail de ativagdo entre em cor P800 Processo
P800 Ajudo com mais algumas informagdes? P1100,P1000 Sim,Ndo Decisdo

Agradego seu contato.

P1000 Até logo! P1200 Processo
P1100 Captar nova intencdo P500 Dados
P1200 FIM Fim

10 — “CODIGO SMS”
ID da Etapa do Processo Descrigdo da Etapa do Processo D da Proxima Etapa Rétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 Cédigo SMS P200 Inicio
Como vocé ndo esta recebendo
0 SMS com o cddigo de
validagdo, por favor entre em
contato com a nossa central de
atendimento (LINK 0800 032
8022). Nosso horario de
atendimento é de Segunda a
Sédbado, das 8h as 20h (exceto
P200 feriados). P300 Processo
P300 Ajudo com mais alguma informa¢ P600,P500 Decisdao
Agradeco seu contato.

P500 Até logo! P701 Processo
P600 Captar nova intengao P700 Dados

P700 Direcionar ao fluxo da nova intengdo Subprocesso
P701 FIM Fim

11 - “CONSULTA DE CHAMADO”
ID da Etapa do Processo Descri¢do da Etapa do Processo D da Préxima Etapa Rétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 CONSULTA DE CHAMADO P200 Inicio
Vocé pode consultar a situagdo
do chamado pelo Portal PTR ou
através da nossa central de
atendimento (LINK 0800 032
8022). Nosso horario de
atendimento é de Segunda a
Sébado, das 8h as 20h (exceto

P200 feriados) P300 Processo
Ajudo com mais alguma
P300 informacgdo? P600,P500 SIM,NAO Decisdo

Agradeco seu contato.

P500 Até logo! P701 Processo

P600 Captar nova intengdo P700 Dados
Direcionar ao fluxo da nova

P700 inten¢do Subprocesso

P701 FIM Fim
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12 — “OBITO”
ID da Etapa do Processo Descrigdo da Etapa do Processo ID da Proxima Etapa Roétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 Inicio P200 Inicio

Lamentamos muito a sua perda.

Sera necessario que envie um e-

mail para pagamentoptr@fgv.br

com a certiddo de ébito e um

documento que comprove o
P200 vinculo familiar. P300 Processo
P300 Ajudo com mais alguma informag¢ P600,P500 SIM,NAO Decisdo

Meus pésames pela sua perda.

Precisando é sé me procurar!

P500 Até Logo! P800 Processo
P600 Captar nova intengao P700 Dados

P700 Direcionar ao fluxo da nova inten¢do Subprocesso
P800 FIM Fim

12 — “ATENDIMENTO PRESENCIAL”
ID da Etapa do Processo Descri¢do da Etapa do Processo ID da Préxima Etapa Rétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 ATENDIMENTO PRESENCIAL P200 Inicio
Vocé sabia que o PTR possui atendimento
presencial?
Em Brumadinho, a FGV estd atendendo com
uma sede fixa, que esta localizada na rua Vitor
de Freitas, 28, Centro da cidade. O
atendimento é de domingo a domingo, das 8h
as 19h (exceto feriados).
Também temos atendimento itinerante. Para

consultar o nosso calendario de atendimento
P200 e o local (Clique aqui). P300 Processo
P300 Ajudo com mais alguma informagao? P600,P500 Sim, Nao Decisdo
Agradego seu contato.

P500 Até logo! P800 Processo
P600 Captar nova intengdo P700 Dados

P700 Direcionar ao fluxo da nova intengdo Subprocesso
P800 Fim Fim

13 - “PAGAMENTO RETROATIVO”

ID da Etapa do Processo Descri¢cdo da Etapa do Processo ID da Préxima Etapa Roétulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

CCccc PAGAMENTO RETROATIVO P200 Inicio
Todos os cadastros aprovados no PTR receberdo o retroativo, desde
novembro de 2021, até o més da aprovagdo. Ou seja, todos os
P200 meses vocé receberd 2 pagamentos, um referente ao més atual, e P300 Processo
outro referente a um dos meses retroativos, até que seja pago 100%
do retroativo.
Caso ainda esteja com alguma duvida ou deseja mais detalhes sobre
0s pagamentos, entre com contato com a nossa central de
atendimento (LINK 0800 032 8022). Nosso horario de atendimento é
P300 de Segunda a Sabado, das 8h as 20h (exceto feriados). P400 Processo
P400 Ajudo com mais alguma informagdo? P700,P600 Sim, Ndo Decisdo
Agradeco seu contato.

P600 Até logo! P900 Processo
P700 Captar nova inten¢do P800 Dados
P800 Direcionar ao fluxo da nova intenc¢do Subprocesso

P900 Fim Fim
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14 — “DENUNCIAS”

ID da Etap Descri¢do da Etapa do Processo ID da Préxima Etapa Rétulo do Tipo de FaTexto Alt
P100 Denuncias P200 Inicio

Para manifestar sugestdes, elogios,

reclamagdes ou denuncias, entre

outros assuntos, clique aqui (Link

P200 site ouvidoria) P300 Processo
Ajudo com mais alguma
P300 informagdo? P600,P500 Sim, Nao Decisdo

Agradeco seu contato.

P500 Até logo! P800 Processo

P600 Captar nova intengao P700 Dados
Direcionar ao fluxo da nova

P700 intengao Subprocesso

P800 Fim Fim

15 — “DURACAO DO BENEFICIO”

ID da Etapa do Processo- Descrigdo da Etapa do Processo - ID da Préxima Etapa- Rétulo do Conector-Tipo de Forma-Texto Alt i
P100 Duragdo do Beneficio P200 Inicio

O PTR ndo tem uma duragéo fixa. O que estd
definido é que o recurso previsto para o PTR, no
total de R$4.4 bilh&es, serd destinado ao
pagamento de beneficiarios até seu final. A
previsdo constante do edital de chamamento
publico que selecionou a gestora do PTR é de
aproximadamente quatro anos, mas isso ira
depender do nimero de novos beneficiarios
ingressantes no Programa, da reavaliagdo de
beneficios bloqueados, negados ou que venham a
ter direito pelas regras previstas no Edital do PTR,
de valores retroativos e/ou eventuais
antecipagOes de parcelas. Quem recebia o
Pagamento Emergencial e atende os critérios
estabelecidos no PTR, continuard recebendo até o
final do programa, ndo havendo contagem de
tempo anterior. Os valores serdo pagos até

P200 esgotarem-se 0S recursos. P210 Processo

Vocé pode acompanhar o balango de pagamentos
P210 através do nosso site: (Clique aqui para ver) P300 Processo
P300 Ajudo com mais alguma informagdo? P600,P500 Sim, Ndo Decisdo
Agradego seu contato.

P500 Até logo! P800 Processo
P600 Captar nova intengdo P700 Dados
P700 Direcionar ao fluxo da nova intengdo Subprocesso

P800 Fim Fim
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16 — “SITUACAO CADASTRAL”

ID da Etapa do Processo- Descri¢do da Etapa do Processo - ID da Préxima Etapa
P100 Situagdo cadastral P200 Inicio

Seu cadastro pode estar nas sequintes situagdes:

Cadastro Ativo no PTR
Indica que vocé ja esta recebendo o beneficio do Programa de Transferéncia de Renda.

Bloqueado no Pagamento Emergencial
Indica que o cadastro consta como “bloqueado” no Pagamento Emergencial e que é possivel
solicitar inclusdo no PTR.

Negado no Pagamento Emergencial
Indica que o cadastro consta como “negado” no Pagamento Emergencial e que é possivel
solicitar inclusdo no PTR.

Cadastrado no PTR
Significa que o cadastro foi recebido pela FGV e seré analisado.

Cadastro pré-aprovado no PTR

Indica que a FGV ja concluiu a andlise dos documentos e o cadastro foi enviado para as
P200 Instituicbes de Justica para aprovagdo final. P210 Processo
Cadastro Aprovado no PTR
Indica que o cadastro foi aprovado e o beneficio sera pago no primeiro dia ttil do més seguinte
a aprovagdo.

Cadastro com exigéncias para aprovagao
Indica que o cadastro estd com pendéncias na documentacdo. O requerente deve ligar para
0800 032 8022 ou procurar a equipe de campo da FGV na regido.

Cadastro no PTR ndo aprovado
Seu cadastro no PTR ndo foi aprovado apés analise da FGV e das Institui¢des de Justica.

Falecido
Cadastro de beneficiario falecido.

Judicial
Cadastro de beneficidrio com demanda judicial.

Para mais informagGes entre em contato com a nossa central de
P210 atendimento (LINK 0800 032 8022). Nosso horario de atendimento  P300 Processo
é de Segunda a Sabado, das 8h as 20h (exceto feriados).

P300 Ajudo com mais alguma informagdo? P600,P500 Sim, Ndo Decisdo
Agradego seu contato.

P500 P800 Processo
Até logo!

P600 Captar nova intengdo P700 Dados

P700 Direcionar ao fluxo da nova intengdo Subprocesso

P800 Fim Fim

17 — “ANEXO DE DOCUMENTOS”
ID da Etapa do Processo Descri¢cdo da Etapa do Processo ID da Proxima Etapa Rotulo do Conector Tipo de Forma Texto Alt

P100 ANEXO DE DOCUMENTAGOES P200 Inicio
Criamos um video para ajudar
P200 no anexo de documentagGes, da P210 Processo

uma olhadinha
Para mais informacgdes, entre
em contato com a nossa central
de atendimento (LINK 0800 032
P210 8022). Nosso horario de P300 Processo
atendimento é de Segunda a
Sabado, das 8h as 20h (exceto
feriados).
P300 Ajudo com mais alguma P600,P500 Sim, N3o Decisdo
informagdo?
Agradeco seu contato.

P500 P800 Processo
Até logo!

P600 Captar nova intengao P700 Dados

P700 Pirecitinar ao fluxo da nova S
intengdo

P800 Fim Fim
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APENDICE 5 - FLUXOS CONVERSACIONAIS EM BPMN

1- INTENCAO CADASTRO

1.1-FLUXO “OBITO”

Meus pésames
pela sua perda.

Precisando é so
me procurar!

Até Logo!

Lamentamos A

muito a sua

perda. Serd
NECE33Ario que

ehvie um e-mail Ajudo com
O—) para R mais alguma
pagamentoptr@f

informagdo?

abito gw.brcam a
certiddo de dbito

e um documenta
QUE COMProve o

Direcionar ao
fluzo da nova
intpncAn

Captar nowa
intengdo

1.2 - FLUXO “DESBLOQUEIO DE USUARIO”

O bloqueio na partal foi realizado par questio
de seguranga, pego que vocé entre em mrtaho

Direcionar o fluxo
3 nanossa central de atendimento que Captat howa da nova intengio
S realizamos o desbloqueio: (200032 8022, intencio
Mossos hararios de atendimenta € de Segunda

a Sibadao dasO8h &s 20h [excetaferiados)

si

Quandovoé tenta

acessaro potal é Ajuda com
exibida a — 3 mais alguma
mensagem "Usuario informagio?
bloqueado
DESBLOQUEIO temporariamente

DE USUARIO
FTR i

Precizo que wocé entre em
contato para obtermais
infarmaities. Nosso telefone
————— % BO0D328022 . Nossos — Agradego seu

horatios de atendimento € de contato.
segunda a Sabado das (Bh as
20h [exceto feriados)

Até loga!




Wocé ja conferuos
witérios de
elegibilidade pars
05 nowos
cadastrados?

Tenho uma étima
noticia!
O cadastro de nowos
beneficiarios j4 esti
. disponivel atravs do
nosso Port FTRe

presendialmente em um
o o350 polas de
atendimenta,

Cadastro de
novos benefida

1.3 - FLUXO “CADASTRO DE NOVOS BENEFICIARIOS”

(4] Hassos critérios de

elegibiictars a0
Programa (LINK)

SIM

14 realizou o primeiro
acessa ao seupora?

Certo, preparamos um
viden para te gudar

(LINK)

Conseguiu reaizr o
primeira acesso?

Entre em contato com
o nossotime de
atendimentn, O

nimero & 0300032

8022 stendemos de
sequnda a sabado das
Bh 45 20h [Excetn
feriados)

SiM

Deseja orientages
para solicitar a NiD

inclus3o de umnow
beneficario?

v

Wocé pode

Para vocé solicitar
aincusio deum
oo benefidiio,
acesse o portaldo
FTR cam seu CPF

Apés conduiro
seu Cadasti, serd
gerada uma
solicitagio para
nossa equipe

e senha

cadtastrach, dique  analisar as
em *Solicitar informagdes e
beneficio', documentos
Seledone o enviados,
aitério de

Caso seja

elegibilidade que 3
hecessnio qualqu

Ajuds com mais
alguma infomagio?

pracurar o
atendimento
presencial para
salicitar aindusio
de um novo
beneficiario,
Consule 3 duta
que @ nossa
equipe itinerart:
#5tard preserts na
sua cidade dlicand
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Direcionar o
Captar nowa fluxo da nowa
intengio intengio

[+

Agradego seu
cantato,

Até logo!
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1.4 - FLUXO “SITUACAO CADASTRAL”

Agradego seu

contato. .
4] )
Até logo!
Seu cadastra podeestar nas sequintes situagdes: o—
Cadastro Atha naFTR nformaghies entre
e em contata com a
Indica que vocéja estd recebendo o benefido do
A nossa central de
Programa de Transferéndade Renda,
atendimento sjuda com
LIMKE 0500 032
Bloqueado no PagamentoEmergendal [3022] Firs ma‘”‘guj“g
Indica que o cadastro consta como “bloqueada™na b informagio?
- e " 0 horaria de
Situagio Pagamento Emergencial e que & possivel solictar indusio " -
atendimentn € de
cadastral nao FTR.
Segunda a Sl
Sabado, dashas
Megado no Pagamemnto Emengendal
Direcianar ao

Captar nova

e Flumn da nova
intengio

ir’\teﬁn

1.4 - FLUXO “ATUALIZACAO CADASTRAL”

Para salicitar
alteragio de
telefone e e-mail,
entre em contato
COM a Nossa
central de
atendimenta no
telefone CB00
S 0328022, Nossa
horario de
atendimento & de
Segundaa Sabad
| —

Direcionar o
fluxo da nova
intepcio

Captar nova
intencdo

Sk

Agradeqo seu
O—} > contata,
Wiocé deseja atualzar

R Até logo!
Atualizagdo seu telefone ou e-mai?

cadastral

Ajudo com mais algurna
informagio?
Para verificar se é
possivel atualzar
outros dados, por

MED favor entre em
contato cam a
nossa central de

atendimento 0300
0328022, Nossa

horario de
atendimento & de
Segunda a
Sabado, dasShas
—_—
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2 — INTENCAO PAGAMENTO



(r—

Mo recebeu o
padamento
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2.1-FLUXO “NAO RECEBEU O PAGAMENTO”

Direcionar a0
fluxo de cadasdra

Cadastrado no PTR

hinueadn

Direcionar a0
fluxo de cnsulta

Blogueado/Megada ho
pagamento emergencial

de rhamardn

Para quem foi
aprovado no PTR.
deve aguardar o
primeiro dia dtldo

Aprovadono PTR

més seguinte a
aprowvagio para
comecar a receber

Direcionar ao
o3 valores Captar o Flu da hova
intengao |nt@§o
SIM
VD;: :Snf;nu ° Werifique por favoras Ajudo com
a2 Mo duss contas. Caso o mais alguma
! |ocalize o pagamento informagdn?
Ativo noPTR SiM R ntre em contato ia Agradiqto seu
d i atendimenito 0300 032 4 Fonkate.
B 8022 nosso0 horitio de até loga!
Qual a situagio atendimento é de
do seu Segunda a Sibads das Bh »
cadastro? L as 20h.
ok solicitou
recentemente a
corregdo ou SIM
alteragio dos seus
dados bancitios?
s}
Preciso que wocé entre em
contato na nossacentral de
»  astendimento através do
telefone 08000328002,
wl Eles passaram mais
informagdes sobre o seu
Mo sel pagamenta, Mossa hordrio
de atendimento é de
Segunda a Sabado das Sh
as 20h,
& primeira etapa de an dlize j§
foi concluida pela FGw, Seu
cadastro foi enviado para as
Instituigties de Justica para
aprowvagio final, Oriento que

Pré-aprovado na PTR

aguarde a conchusioe se
precisar de mais informagdes
entre em contato com anossa

central de atendimerto0i00
032 8022




Bloqueado/Megada no
pagamento
emergencial

2.2 - FLUXO “DATA DO PAGAMENTO”

e oe e
Direcionar ao

fluxo de Benefido

Aprovadana FTR

Y

Rlnnueadn

[ J

T
0 pagamento do
PTR esta
programado para

Quial a situagdo do

seu cadastro?

DATA DO
FRGAMENTO

MEo Sei

Y

h 4

/

QCOFrer sempre

no primeira dia
atil de cada més,

| S ———

Preciso que vocé
entre em contato na
nossa central de
atendimento stravés
do telefone: 0300052
8022 Mossos hotarios
de atendimento éde
Segunda a Sabada
das 8h &3 20h [Exceto
feriadas)

Direcionar ao
fluxo de consula

Cadastrado no FTR

h 4

de rhamadn
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Direcionar o e

Captar nova da nova intengio

intencio

51k |£|

Ajuda com
mais alguma
informagio?

Agradeqo seu
contato,

Até logo!



Beneficio
Bloqueado/Ne
gado no
Fagamenta
Emergencial

Tenho uma dtima
notfcial
Quem teve 0
cadastro
bloqueado ou

negado no
Pagamenta

Emergencial, pode
realizar o

recadastro no FTR,

SIM

- »

Legall
Wock pode consultara
situa o do seu
cadlastro pelo Portal
PTR ou através da
nossa cerral de

2 .3 - FLUXO “BENEFICIO BLOQUEADO”

atendimento 0800032
8022, Nos50 horario de
atendimento ¢ de
Segunda a Sabado, das
8h 5 20N [exceto
feriados).

wocé 3 realizouo seu
recadastro no FTR?

J realizou o primeir
acesso ao seuportal FIRT

Certo, criamos um
video para tegjudar
(LINKY

ok conseqguiu realzar
0 primeira acesso?

sIM

Para fazer o seu recadastr,
acesse agora mesmo o
Portal PTR.

Ap6s acessar com seu
usuario e senha vock

precisa revisar seus dados
pessoais, bandiios e de
residéncia, além deanesar
s documertos que

camprowem a5 infarmagiies
forneridas

Foxa, dessa ver
N0 conseguite
ajudar por aquj
mas ndo se
preocupe tenho
colegas de

trabalho que

poderio te udar.
D4 uma ligadinha
para eles no 0600

0323022,
Eles estdo disponi

Apés condulr o
seu recadastro,
sers gerada uma
solicitagio para
nossa equipe
analisar as

informagdes e
documentos
enviados,

Casa seja
necessanio qualqu
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Direcionar o

o da nova
intencio

Captura de
intengin

Ajudo com

mais alauma in Agradego seu

cantate,

Até logo!



(—

Pagamentos
anteriores a

( Por definicio das )

Mo 2021

\

Instituicdes de
lustiga
cormpetentes, a
Fia & responsael
pela pagamento
do FTR a partir de

novembrof2021, )

Pata mais informagdes,
entre em contato com a
nossa cenfral de
atendimento [LIME 3300
0328022, Mosso
horario de atendimento é
de Segunda a Sabado,
das §h 33 20h [exceto
feriados).
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2 .4 - FLUXO “PAGAMENTOS ANTERIORES A NOV-21”

Agradeco seu
contata,
A Até logal
Ajudo cam

mais alguma
informacio?

Direcionar ao
Tluxo da nowva
|n+nnr=n

Captar hova
intencio

lo




O—)

PAGAMEMNTO
RETROAT Wi

-~

Todos o3 cadastros aprovados
no FTR receberdo o retroatio,
desde novembro de 2021, até
o més daaprovacdo, Ou seja,
todos oz meseswoce receber
2 pagamentas, um refererte ao
més atual, e outro referents a
um dos meses retroativos, até
que sejapago 10008 do
retroativa,
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2 .6 - FLUXO “PAGAMENTOS RETROATIVOS”

Caso ainda estejacom
alguma duvida ou deseja
mais detalhes sobre os
pagamentas, entre com
contato com anossa
| rCentral de atendimento

1 (UMK os00 032 8022).
Mosso hordtio de
atendimento & de

Segunda a Sabado, das
8h a5 20h [exceto

feriadaos),

-,

Agradeqo seu
contato,

h 4

Até logo!

Ajudo corm
mais alguma
infarmardn?

Direcionar ao
fluxo da nova
intenrin

Captar nowva
intencio



(r——

ATERDIMENTO
PRESEMCIAL
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3 — INTENCAO ATENDIMENTO

3.1- FLUXO “ATENDIMENTO PRESENCIAL”

Wiocé sabia que o PTR possui atendimerto
presencial?

Em Erumadinho, aFEy estd atendendo com
uma sede fixa, que estd localizada na nia Wibar
de Freitas, 28, Centro da adade, O
atendimento é dedomingo a domingo, das
gh a3 19h [exceto feriados),

Também temos atendimento itinerante, Para
consultaro nossocalendario de atendimento
e olocal [Clique aqui.

Agradego seu

51k

contata, .

Até Logal

Ajuda cam mais
alguma informagdo?

Direcionar ao
Captar nowa fluxo da nova

intencao intenrAn




(——

DESBLOQUEID
DE USUARIO
FTR

3.2 - FLUXO “DESBLOQUEIO DE USUARIO NO PORTAL”

QO bloqueio no partal foi realizado por questio
de seguranga, peco que vooé entre emoontato

Direcionar o fluxo

o ha nossa central de atendimento que Captar nova da hiowa irtengio
5184 Tl realizamos o deshloqueio: 0800052 6002, intengio
Maossos horarios de atendimerto € de Segunda
a Sabado das0Gh 35 20h [excetoferiados)
SIn
\ J
Quandowoé terts
acessaro poral é Ajudo cam
exibida a I mais alguma
mensagem “Usuario informagdo?
blogqueado
temporariamente
MAD
MED
r ~
Preciso que wocé entre em
contato para obter mais
informagdes, Mosso telefone
——————» 05000326022, Nossos — Agradecn seu

horarios de atendimento & de contato,
sSegunda a Sabado das 06k as
20k [exceto feriados)

ALé logo!

170



3.3 - FLUXO “E-MAIL DE ATIVACAO”

-

~

Poxa, dessa veIndo conseguite
ajudar paragqui, mas ndo se
preocupe tenho colegas de

trabalho que poderdote ajudar,

['a uma ligadinhapara eles no
08000328022,

Eles estdo disponieis para
atende-lo de Segunda a
sabado dasShas 20h exceto
feriados,

Ja verificou o
SRAM ou

Lizeira

alatrfinic

a7
Por favar,
verifique o SP&KM
ou lixo eletrdnio
do sew e-mail.
Casonio loclz:e
o e-mail de

S
L
SIM I
[lite}
Wi cg estd tertando
realizar o primeira
acesso a0 paral
O—} PTR e ndo estd
recebendo o e-mail
E-rail de de ativagdo?
ativacdo
HEO

Desculpe, n3o consegui
entender o quevocd
digitou, podetia

ajudar?

ativagio entre em
contato na nossa
central de
atendimento:
0500032 8022,
Mossos horarios d

s1r

Agradego seu
contato.

Até loga!

Ajudo com
mais algumas
informagdes?
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Captar nova
intengdo

Direcionar ao
iz da nova

inte ﬁlo

F

explicar com outras
palavras como posso




(—

COMSULTA DE
CHAMAD O

3.4 - FLUXO “CONSULTA DE CHAMADO”

-
Yooé pode consulara
sitwacio do dhamado

pela Portal FTRou
através da nossa central
de atendimenbo 0800
032 8022, Mosso
harario de atendimetto
£ de Sequnda a
Sabado, dasShas 20h
[exceto feriadas)

-,

Agradero seu
contato,

MAD

51

Até logo!

Ajuda com rmais
alguma
informacio?

Captar nowva
intencio

Direcionar ao
fluxo da nova

inte

0

172
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digo Sk5

(" Comovocé nio esta |
recebendo o Sh5 com
o cddigo dewvalidacio,

par favar entre em
contato com anossa
central de
atendimenta [LIME
200 032 3022].
Masso horato de
atendimerto é de
segunda a Sabado,

hdasﬁh a3 20h lexceto 1‘J

173

3.5 - FLUXO “CODIGO SMS”

Agradero seu
contato.

Atré logo!

Ajudo com mais

> alguma informnacio?

fluxo da nowa
intencdo

[+]

Captar nova
intencio
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3.2 - FLUXO “DENUNCIAS?”

Agradeno seu
contato,

M&O Até logo!

Para manifestar _
sugestdes, elogios, .E«_I!Jdl:l Com
reclamagdes ou mais alguma

denuncias, entre outros > informagia?

assuntos, dique aqui
Lenuncias [Lirk site auwidaria)

AL
Direcionar ao
Captar nova fluxo da niova

intencio iﬂncgu
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4 — INTENCAO INFORMACAO

4.1 - FLUXO “ANEXO DE DOCUMENTO”

Agradega seu
contato,

MAC Até logal

Para mais informagdes,

EEmEs U G entre em contato com a
: nosia cenfral de
Ie! . .
pa;;:ii Zren':' atendimento [LINK 0800 Ajudo com mais alguma
documentacdes 0328022, Mosso hordhio > infarmagdo?
e de atendimento £ de
da uma olhadinha
AMERD DE Segunda a Sabado, das Sh

DO CUMEMTAZOES

a3 20h [exceto feriados),

. 4 S

Direciaonar aa
fluxo da nova
intencdo

Captar nova
intencio

k4



recadastro ou nowo
cadastro no PTR, vou

Documentagie
5 aceitas

Q1

Parawvocé saberquais
documentos 580
aceitas para fazerum

te pedir para acessar
o Manual de
Critérios.

| N

4 2 - FLUXO “DOCUMENTACOES ACEITAS”

[LIMK critérios de

elegibilidade]

Casowocé ainda
tenha ficado com
alguma dinida ou
precise de
informagdes
adicianai, erdre
em contato com a
central de
atendimento 0800
032 8022, Nosso
horario de

atendimento € de
L

1]
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Direcionar ao
fluxo da nowva

Captar nova

Y

intencio intancia

Ajuda com
mais alguma
informagio?

Agradego seu
contato,

Até logo!




Direito de
receber

O Programa de
Transferénda de Renda €
destinado a populagio da

Bacia do Paraopeba

atingida pelo rompimento

da barragem do Cormego
da Feijio, em
Brumadinho.

2 ingresso no PTR.

depende da

comprovagio de
que em

25/01/20190

requerente
cumpria algum
desses quatro

critérios:

= Territdrio
Atingido: Ser

4 .3 - FLUXO “DIREITO DE RECEBER”

Mio pode

ingressar no PTR.a
pessoa com renda
familiar total igual
ou supetior a1l

) minimos mensais,
ainda que se
Encaixe Nos

demais critérios,
Exceto para
familiares de witim

residente [ou pess

[dez] saldrios- 3

i

Direcionar ao
fluxo de cadastro
de novos
henefiriirins

Deseja receber

as otientaglies

para solicitar o
beneficio?

Agradeco seu
contato,

v

Sk

Até logo!

Ajudo com
mais alguma
informagdo?

Captar nova
intengio

Direcionar o
fluxo da nowva
intenrdn
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Salar da
sencticin

(Ovslar 55 BeRericn pode variar @ 3o o o
amdrios abizo.

«Teritirio Aingidor Sex residente (ou pessos possidor,
Sttcndstiia, porcers oumeeirs U res s outmah
nimvelaareadeiimitads como atingiy

~Pvns & Comunidades Tradiclonal pertenver aipum
BOD 01 COMUNIEANEAOICOA Gue Wi n3dkes T

+Residerte naZons Cusnte: ser resicntadas locibdades
CBirega doFeijio, Tejuce, Barque da Cathosia e
Cantagalo, Parque dolago, Albertn Flares, P Morke €1

4 .4 - FLUXO “VALOR DO BENEFiCIO”

Rubga

Farz enancas de 0
123008

pertencentes so

£ qunl Foenetion o
benencifne 2 enquntn?

N

TERATORID

ADOLESCENTE

stingizo oakr

~

oo

minima viger

Bara Adultos com

cRRIGA

ainima viger

Eraunl fabactifna
benefiosrio s

per e \
ADOLESCENTE

saléric minina sig

Para Ao

de 133 17 snos

s2lina im0
igantz,

Fara Adultos com
ials de 16 anos

im0 vigente,

Casatenha ficade com alguna dlics
woeE poge entra e ot
nos5a eenlral deaterdueta o

minme vigents,

Para Aguttos cam

horirios detendinents é de
SeunEa Y SaNacoma: Eh 8 6
renados)

0% do salario
miimo gente,

12 anes pertenerte:
a0 critério Famfires

Para cangas a2

wlor copenetné
de 5% do sal
winimo vigerte.

perznentes 30

CRANGA
Em qual Fria
iy o
nenenaino se
Em qual aiténovoct enquadnl
se enquacra?
ZOHA UENTE ADOLESCENTE
Ao
RIS
Em qual fria
chariz o
Benensria e
FAMILLARDE enquzent
ITIMA Fare.
ADOLESCENTE
Apumo

s atas ouslor
a0 benerido e
5% da saliria
mirimo viaent:

Pora Adulto: cam
mais de 18 anas

i mo viaerde.

Captarnan
e

ngio

mals slguma
intarmegger

Direcionora
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()—

Duragio do
Beneficio

O PFTRndotem uma duragio
fixa, O que esta definido € que
orecurso previstopara o PTR,
naototal de R4 bilhdes, sera

destinado ao pagamerto de

beneficidrios até seufinal, &
previs3o constante do edital de
chamamento publioo que
selecionou a gestorado FTR &
de aproximadamente quatro
anos, masissoird depender do

L nimero de novos benefidaios
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4 5 - FLUXO “DURACAO DO BENEFICIO”

“WorE pode
acompanhar o
balango de

pagamentos
atrawés do nosso
sites [Clique aqui
para ver]

Adradego seu
contato,

5IM

Até loga!

Ajudo cam mais
alguma informagio?

Direcianar ao

>( Captar nova fluxo da nowa

L intencio intencin




