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“O efetivo acesso aos servicos publicos esta
diretamente associado a qualidade da oferta
de informacao”
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103K %
41% assertividade
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Assertividade e
disponibilidade. Sempre.

Linguagem Resolva
Natural rapido
as duvidas
Solucao
valiosa
Sempre Personalidade do Bot
perto amigavel e direta

Multicanais

Informacao sempre
atualizada (curada)












Curadoria Chatbot

Analise das mensagens, dos \ _ _
didlogos, com foco na identificacao Dados relevantes e indicadores

das principais duvidas e
questionamentos 1. Intencées: servicos mais citados;

2. Duvidas: principais dificuldades apresentadas;
3. ldentificacao de servigos ndo cadastrados, e
4

Acuracia das respostas.
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INSS



Servicos do INSS

N2 de dialogos

Obter Auxilio Doenga

Obter Salario Maternidade

Aposentar-se por ter atingido o tempo de
contribuicao necessario

Receber Seguro Desemprego

Aposentar-se Razao Invalidez

Obter Pensao Morte Dep. Recebe INSS

Obter Extrato do INSS para Imposto de Renda
Escrever Cadastro Especifico INSS

Adquirir Carteira do Idoso

Emitir Guia de Previdéncia Social através do Sistema
de Arrecadagao

Aposentar Atingido Idade Minima

Auxilio Acidente

Total:

744
509

479

364
191
136
129
108
86

54

39
24

2863 (100%)

25,9
17,7

16,7

12,7

6,6

4,7

4,5

3,7
3

1,8

1,3
0,8




1. “Obter Auxilio Doen¢a”
2. “Obter Salario Maternidade” e

3. “Aposentar-se atingido tempo de contribui¢cao necessario”
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representam 60,3% de todas os dialogos registrados



Obter auxilio doenca T —

auxilio doenca
resultado do requerimento do auxilio doenga
I Resultado do requerimento de auxilio doenca
, / resultado do requerimento de auxilio doenga
e / /Resultado de requerimento de auxilio doenca

S3ao muito recorrentes o0s termos:
requerimento e resultado, enquanto
o termo “obter”, o qual compde o
nome do servi¢o, nao foi identificado

auxilio doenca
. / resultado auxilio doenca
/ Resultado do requerimento de auxilio-doenga

em nenhum dos didlogos.




1eri S
Obter Salario Maternidade

Salario maternidade
Auxilio maternidade
’ Salario maternidade
/ /salario maternidade

Licenca maternidade

Os termos licencga e auxilio sao
/ Nao identificado

utilizados de forma recorrente

/ Maternidade



curadoria

Servico Militar
Obrigatorio



14.994 dialogos motivados pela busca do servigo “Alistar-
se no Servico Militar Obrigatorio” entre janeiro e maio de

2019

Representa 10% de todos os dialogos
registrados por meio do canal Chatbot neste

periodo

64% das duvidas tratam de
Acompanhamento Militar Online e
Certificado de Reservista



Tow Coviene Be Ealo Corin On

guando Me (,hamara" A o

Qual A Mlnha Sltua(;ao Militar?

et A Mlade M ssche Millla Proximo Passo?

I P Se Foi Concluido Com SUcesso

Proximo Fassn?

Quando Vou Ser Chamado? Ja Foi Feito?

Proximo Passo? Ja Estou Alistado? Jn o Ao T e anao Vou S, Chamete ] e
neimis ““'Ja FOI Feltooaa Estou Alistado? JA F 01 Feito? Proximo Passo?

® Quando Me Chamard? =~ Queria Ter Certeza Se Estou Certo Ou Nao
Serla Necessano Comparecer A Uma Junta Do Servico Militar Proximo Passo?

Quando Vou Ser Chama e Chamara? Proxi Pasan? Fria Nacssairio Compurece v A Uma Justs Do Servigo MBitsr Se Foi Conclmdo Com Sucesso

3a Foi Fe.mguerla Ter Certeza Se Estou Certo Ou Naot sy

Ju Eaton Alistadas Seria Necessirio Comparecer A Uma Junta Do Servico Militar Seria Necmano Comparecer A Uma Junta Do Servico Militar

Se Foi Concluido nggcoﬁggoggg_g - Quando Me Chidiiiara?
Ja Estou Alistado? "Qual A Minha Situacao Militar?

Quando Vou Ser Chamado? Toleces i Qual A Minha Situagdo wh:; Quando Vou Ser Chamado?
- STe (Foxs(%oncclltlgo Com ! Sucesso PrOXImO PaSSO £ Se Foi Concluido Com Sucesso

o-v«s.-(.-»lal

nriri:Quando Me Chamara?  Proximo Passo?

" Guando Vou Ser Chamado? Queria Ter Certeza Se Estou Certo Ou Nao"2ximerasse?

rie Comparece Hatn D Serw Serrin Ter Cerions Be Balos Certo On Nen

Ja Foi Feito? Ja Estou Alistado?%™ ™

Qual A Minha Situacko Mifitac? I A IS e Ja Estou Alistado?

s Foi Feito? Proximo Passo? Jja Foi Feito?

A Minha Sltuagao Militar? e Beos Alisiade?

Quando Me Chamara

« 2.454 registros sobre “Acompanhamento Online”



« 2.454 registros sobre “Reservista”
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* 615 registros sobre “Cadastrar dados pessoais”



Evolucdo contratual — Modelo de cobranca

Termo de Referéncia — Central de Atendimento a Sistemas e Servicos
do Ministério da Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo / 2017

2°0S

Junho /2018
Alteracdo do Valor: RS 3.298,39 (89% do valor inicial)
documento Forma de cobranga: Apenas as intengdes que Junho/ 2018 3 Janeiro / 2019 .
de cobranca apresentaram resposta correta ao cidadao. Valor total com os novos critérios: RS 137.306,98 Economia:

RS$1.110.938,29

| | | | |

| | | | |

1°0S

Junho /2018

Valor: RS 29.614,14

Forma de cobranga: 50% da USA da Central de
atendimento

o"_ N

Ex: Um “oi” custava RS 0,5 centavos

Junho /2018 a Janeiro/ 2019
Valor total sem os critério: RS 1.248.245,27



Evolucao contratual — Modelo de cobranca

Primeira e Segunda Ordem de Servico —Junho / 2018

ORDEM DE SERVICO N2|9014 /006-2018

CONTRATANTE:
) TAREFA:|ROTINEIRA
LA PLANEIAMEN,T 0, MES DE COMPETENCIA:|jun/18
DESENVOLVIMENTO E GESTAO . -
PERIODO: |01 A 30/6/2018
1 - IDENTIFICACAO
AREA REQUISITANTE UNIDADE DE SERVI(O Usa
ESTRUTURANTE: |INOVA - Plataforma de Cidadania Digital VALOR (R$) UNIDADE (USA): R$31,70
AREA: Departamento de Modernizagio da Gestao CUSTO PREVISTO RS 20.614,14
CONTRATANTE: ORDEM DE SERVICO N2|2014/006-2018
) TAREFA:|ROTINEIRA
MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E MES DE COMPETENCIA:|jun/18
GESTAO )
PERIODO: |01 A 30/6/2018
1 - IDENTIFICACAD
AREA REQUISITANTE UNIDADE DE SERVICO UsA
ESTRUTURANTE: INOVA - Plataforma de Cidadania Digital VALOR (R$) UNIDADE (USA): R$31,70
RS 3.298,39

CUSTO PREVISTO

AREA: Departamento de Modernizagdo da Gestao Publica




Novos critérios de cobranca

Sao considerados para todos os
Estruturantes que utilizam o Chatbot.

3. No gue se refere ao Canal Chatbot, nao serdao contabilizadas para
efeitos de cobranca as interacdes que se encaixarem nos casos
apresentados a seguir:

a) Solicitacdes que ndo sdao compreendidas pelo canal Chatbot, dentre
0S Servicos previstos, e geram respostas inadequadas. Ex: Resposta:
“NULL" e Intencdo: “NULL”;

b) Solicitacdes que sdo identificadas dentre os servicos implantados e
sao respondidas de forma incorreta;

¢) Informacgdes que ndo configuram solicitacdes, tais como: virgula(,),
ponto(.), ponto e virgula (;), além da sequéncia de pontuacdes (.,;),
dentre outras ocorréncias similares;

d) InteracOes realizadas para a avaliacdo da satisfacdo dos usuarios em
relacdao ao atendimento do Chatbot;

e) Mais de uma interacdo dentro de uma mesma intencdo (servico).
Diferentes interacdes de um mesmo usuario, dentro de um mesma
intencdo (servico), devem representar apenas uma cobranca. Ex: Se em
um didlogo existem dois temas (intencdes), independentemente do
numero de mensagens trocadas, serdo realizados apenas dois
pagamentos em consonancia o modelo de call center que envolve a
cobranca limitada aos protocolos de atendimento criados em uma
mesma ligacao telefonica.
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Canais Digitais

do Governo Federal

UX Unica

Servicos
BR Paginas
tematicas
Migracao

Central de Apps

Atendimento

Design System
Avaliacao de interfaces
Sites, sistemas e apps

Google Play
App Store — Apple
Gestao integrada

Chatbot
Chat humano
Formularios e e-mails
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Usuarios

Paginas visualizadas por dia

Paginas visualizadas

outubro/novembro 2019
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2020-2322
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