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RESUMO

Este estudo investigou a viabilidade de utilizar chatbots para melhorar a comunicacdo do
programa de integridade da Universidade Federal do Amazonas. Os resultados revelaram que
a estrutura administrativa e académica da universidade apresenta desafios significativos para a
comunicacdo e disseminacao das iniciativas de integridade, evidenciando a necessidade de
estratégias mais eficazes. Para demonstrar a viabilidade e usabilidade, foram desenvolvidos
dois prototipos de chatbot: um para o site institucional e outro integrado ao WhatsApp. A
maioria dos servidores consultados considera os chatbots promissores para reforcar a
integridade, embora haja preocupacdes sobre sua capacidade de lidar com questdes complexas.
Elaborou-se sugestdes para aprimorar o programa de integridade, que incluem promover a
cultura de integridade desde o recrutamento, implementar campanhas mais frequentes e
diversificadas e criar Unidades Gestoras de Integridade (UGI) descentralizadas ou designar
servidores para representar a UGI em cada campus. Conclui-se que a implementacdo de
chatbots, com uma gestdo estratégica de divulgacgdo, pode fortalecer a cultura de integridade.

Palavras chaves: Inteligéncia Artificial; Comunicacgdo; Programa de integridade; Universidade

Publica.



ABSTRACT

This study investigated the feasibility of using chatbots to enhance the communication of the
integrity program at Federal University of Amazonas. The results revealed that the university's
administrative and academic structure presents significant challenges for the communication
and dissemination of integrity initiatives, highlighting the need for more effective strategies. To
demonstrate feasibility and usability, two chatbot prototypes were developed: one for the
institutional website and another integrated with WhatsApp. Most respondents consider
chatbots promising for reinforcing integrity, although there are concerns about their ability to
handle complex issues. Suggestions to improve the integrity program include promoting the
culture of integrity from recruitment, implementing more frequent and diverse campaigns, and
creating decentralized Integrity Management Units (UGI) or designating staff to represent the
UGI at each university campus. It is concluded that the implementation of chatbots, combined
with strategic communication management, could strengthen the culture of integrity.

Keywords: Artificial Intelligence; Communication; Integrity Program; Public University.
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1. INTRODUCAO
1.1 Contextualizac¢éo do Estudo

O principio da eficiéncia, incluido no ordenamento juridico brasileiro de forma expressa
na Constituicdo Federal com a promulgacao da emenda constitucional n® 19 de 04 de junho de
1998, alterando o Art.37 no que tange aos principios que regem a Administracdo Publica,
representou a consagracdo do dever especifico do administrador publico realizar suas
atribuicbes com presteza, perfeicdo e rendimento profissional. Contudo, fatores como déficit
funcional e de recursos financeiros dificultam a consolidacdo da eficiéncia administrativa,
impulsionando o gestor publico buscar alternativas para suprir tais deficiéncias (Desordi; Della
Bona, 2020).

Neste contexto, a integridade publica é de suma relevancia para a melhor prestacdo de
servicos a sociedade, pois diz respeito a adocdo de praticas €ticas e integras por parte dos
gestores e servidores publicos, visando a promog¢do do bem comum e a garantia dos direitos
dos cidaddos. Esta diretamente relacionada a transparéncia e ao combate & corrupgdo, dois
elementos fundamentais para o fortalecimento da democracia e da justica social.

O Brasil, por meio do Decreto n°® 11.529, de 16 de maio de 2023 a fim de fomentar a
integridade no servigo publico, institui o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a
Informacdo da Administragdo Publica Federal(SITAI). O Decreto enfatiza a necessidade de
comunicagdo, treinamento e disseminacdo das informacgdes pertinentes a integridade,
transparéncia e acesso a informacao da administracdo publica federal. De acordo com Brasil
(2023):

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - Programa de integridade - conjunto de principios, normas, procedimentos e
mecanismos de prevencao, deteccdo e remediacdo de praticas de corrupcdo e fraude,
de irregularidades, ilicitos e outros desvios éticos e de conduta, de violagdo ou
desrespeito a direitos, valores e principios que impactem a confianca, a credibilidade
e a reputacdo institucional;

Il - Plano de integridade - plano que organiza as medidas de integridade a serem
adotadas em determinado periodo, elaborado por unidade setorial do SITAI e
aprovado pela autoridade méxima do 6rgdo ou da entidade.

Pardgrafo Unico. O programa de integridade tem o objetivo de promover a
conformidade de condutas, a transparéncia, a priorizacdo do interesse publico e uma
cultura organizacional voltada a entrega de valor publico a sociedade.

[.-]
Art. 7° Compete ao 6rgdo central do SITAL:

VI - Realizar agbes de comunicagdo e capacitacdo relacionadas as tematicas de
integridade, transparéncia e acesso a informacao;

L]
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X - Desenvolver e disponibilizar procedimentos, padrfes, metodologias e sistemas
informatizados que permitam a disseminacdo, a obtencdo, a utilizacdo e a
compreensdo de informages publicas;

L]

Art. 8° Compete as unidades setoriais do SITAI:

I[V] - Promover, em coordenagdo com as areas responsaveis pelas fungdes de
integridade, a orientacdo e o treinamento, no ambito do drgdo ou da entidade, em
assuntos relativos ao programa de integridade.

Nesse sentido, a aplicagdo da inteligéncia artificial (1A), que pode ser feita em diversas
areas, auxilia na produgdo e otimizacdo do tempo gasto na realizagcdo do trabalho a ser
desempenhado. Por se tratar de um meio de facilitacdo do cotidiano, a IA traz diversas
vantagens guanto ao seu uso, tornando o0s processos mais ageis e eficazes, enquanto moderniza
a solucdo de problemas operacionais (Silva; Mairink, 2019; Coelho, 2019).

A A envolve uma ampla gama de tecnologias, incluindo tradugdo automatica, chatbots
e algoritmos de autoaprendizagem, que podem permitir que os individuos entendam melhor seu
ambiente e ajam em conformidade com os preceitos legais e institucionais. A IA expressa seu
potencial por meio de sua capacidade de otimizar processos existentes e melhorar os efeitos de
automacao, informagdo e transformagdo. Embora ainda longe de igualar a “inteligéncia
humana”, a A ¢é extremamente eficaz na realizagdo de tarefas especificas, e seu impacto no
mundo e nas organizacdes &, sem davida, consideravel (Wamba-Taguimdje et al., 2020).

Os locais de trabalho estdo enfrentando uma nova onda de digitalizagdo, na qual a
tecnologia de IA estd sendo implementada rapidamente para automatizar uma variedade de
processos de trabalho. O chatbot é um tipo de aplicativo de 1A que esta sendo cada vez mais
adotado nos negdcios (Gkinko; Elbanna, 2023).

Os chatbots surgem como uma ferramenta inovadora e eficiente para comunicar o
programa de integridade de uma organizacao. Chatbots séo programas que, usando IA, podem
responder as perguntas dos usuarios baseada em texto. Assim, em muitos casos, eles auxiliam
e até substituem os humanos nas transac6es de atendimento, que, no contexto da interacdo com
os clientes, respondem as suas perguntas, propdem solugdes e redefinem as sugestdes de acordo

com as preferéncias e escolhas (Gatzioufa; Saprikis, 2022).

1.2 Relevancia Tedrica e Aplicabilidade

A 1A é um termo geral que envolve o0 uso de um computador para modelar o
comportamento inteligente com o minimo de intervengdo humana em um mundo onde a

informacdo é um ativo estratégico (a chave para a criacéo de valor), é claro que a capacidade
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da organizacdo para gerir esta informacdo € crucial para a sua competitividade (Wamba-
Taguimdje et al., 2020).

A relevancia tedrica da utilizacdo de 1A alinhada ao programa de integridade publica
esta relacionada a exploracéo das potencialidades da linguagem natural na comunicacdo com
0s usuarios. Isso significa que é possivel criar uma interacdo mais humanizada, que se
assemelha a uma conversa entre duas pessoas, 0 que pode aumentar o engajamento dos usuarios
e a efetividade da comunicacéo.

A 1A contempla o uso de dispositivos tecnologicos destinados a reproduzir as
habilidades cognitivas dos seres humanos para atingir objetivos de forma autdnoma, levando
em consideracao quaisquer restricdes que possam ser encontradas (Haenlein; Kaplan, 2019).

Reconhece-se que o poder publico tem um papel importante na promocéo da adocdo da
IA criando um ambiente habilitador para seu pleno desenvolvimento. Isso deve comecar com a
adocdo de tecnologias de 1A responsaveis no setor publico, de modo a melhorar a qualidade do
servico oferecido ao cidadao, promover uma interacdo transparente e eficiente, aumentar o nivel
de confianga no governo e gerar melhores resultados para os cidaddos. Quando 0s usuarios tém
acesso a informacdes claras e precisas sobre o programa de integridade, eles podem
compreender melhor a importancia da adocao de préticas éticas e integras e se tornarem mais

engajados na promocdo da integridade publica (Brasil, 2021).

1.3 Relevancia para a Sociedade

Com a atuacdo integra de gestores e servidores publicos, a sociedade pode confiar que
as decisbes e acOes governamentais estdo sendo tomadas de forma justa, imparcial e em
beneficio do interesse publico, com eficiéncia na gestdo publica, reducdo de riscos de desvios
de recursos e de praticas ilegais. A integridade publica ndo se limita apenas ao ambito
governamental, mas tem reflexos em toda a sociedade. No mercado privado ha um rapido
aumento no uso de inteligéncia artificial, e com isso aumentou a eficiéncia da capacidade de
resolucéo de problemas do cliente (Bhagat; Chauhan;Bhagat, 2023).

No campo do poder publico, a IA representa importante oportunidade para melhorias
na qualidade de atendimento e nos indices de satisfacdo dos cidaddos. A inovacdo na gestdo
publica, a0 modernizar os processos administrativos, possibilita que o Estado supere obstaculos
burocraticos e restricdes orcamentarias para oferecer servigcos novos, melhores e mais eficientes
a populacéo (Brasil, 2021).

A IA ja transformou a estrutura geral das organizacOes e a relagdo com seu ambiente,

impulsionou uma nova maneira de gerenciar informacées e isso representa um desafio e uma
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imensa oportunidade para as organizagfes, mas aproveitar esta oportunidade requer uma
mudanca de cultura, mentalidade e habilidades (Di Francescomarino; Maggi, 2020).

A adocdo e implementacdo de tecnologias de IA no setor publico brasileiro séo
fundamentais para a modernizacédo e otimizagdo dos servicos oferecidos aos cidaddos. Apesar
do potencial transformador da IA em areas como salde, educagdo e seguranca, ha desafios
criticos para sua integragdo nas administragdes publicas do pais. H4 uma necessidade urgente
de capacitar profissionais qualificados para desenvolver, implementar e manter sistemas de 1A
no Brasil. A formacdo de recursos humanos € essencial para maximizar o potencial dessas
tecnologias no pais (Vasconcelos; Santos, 2024).

A medida que essa tecnologia avanga, sua integracio em diversas areas governamentais
promete aumentar a eficiéncia, precisdo e capacidade de resposta as demandas dos cidad&os.
No entanto, a implementacdo da IA enfrenta desafios significativos, incluindo questdes de
privacidade de dados, seguranga cibernética e ética no uso de algoritmos. Além disso, a
aceitacdo publica e a capacitacdo de funcionarios sdo cruciais para a integracdo bem-sucedida
da IA. Esses desafios precisam ser gerenciados com cuidado para garantir o sucesso da 1A no

setor publico brasileiro (Vasconcelos; Santos, 2024).

1.4 Formulagdo do Problema e Delimitacdo do Ambiente de Pesquisa

A aplicacdo de tecnologias avancadas, como a IA, pode ser uma ferramenta importante
para o alcance da eficiéncia organizacional. Ao mesmo tempo, as mudanc¢as no quadro de
pessoal que ocorrem a cada gestdo, com o novo servidor trazendo consigo novas culturas e 0s
avancos tecnologicos provocando diferenciadas formas de entrega de servicos a sociedade s&o
desafios para 0s novos e antigos servidores dos mais variados setores, necessitando implantar
novas praticas, integrando maneiras diferentes de procedimentos e comportamentos (Souza;
Bachtold, 2023).

Portanto, esta pesquisa se faz essencial para analisar como a IA pode ser empregada na
Universidade Federal do Amazonas (UFAM) para fortalecer a comunicacdo do programa de
integridade entre os servidores e demais partes interessadas.

Importante frisar que ndo se trata de analisar a utilizacdo de sistemas inteligentes de
maneira simplista, atribuindo a eles o encargo de solucionar todos os problemas que a
Administracdo Publica contemporanea enfrenta, mas ndo se pode olvidar que as novas
tecnologias séo importantes meios para o atingimento dos fins administrativos, uma vez que a
dinamizam, modernizam e a desburocratizam (Desordi; Della Bona, 2020).

Neste sentido, formulou-se a seguinte questdo norteadora: “Quais sao as oportunidades
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e desafios que a aplicacdo de um chatbot pode proporcionar para superar barreiras na
comunicacgédo do programa de integridade da UFAM?”

1.4.1 Hipdtese

A hipdtese desta pesquisa sugere que a implementacdo de um chatbot baseado em
inteligéncia artificial para comunicacdo em todos os campi pode aprimorar o alcance do
programa de integridade em uma universidade publica. Por meio da interacao direta e acessivel
proporcionada pelo chatbot, espera-se alcangar maior adesdo e participacdo dos servidores nas
acdes do programa, contribuindo para uma cultura organizacional integra, ética e responsavel.

Assim, buscou-se responder se o chatbot pode facilitar o acesso dos servidores a
informacdes relevantes sobre politicas, procedimentos e canais de dendncia relacionados a
integridade institucional. A hipdtese central é que o0 uso de um chatbot pode ajudar a promover
a comunicagéo do programa de integridade e contribuir para a conscientizagdo e engajamento
dos servidores, resultando em uma gestdo mais eficaz de questBes relacionadas a ética,
prevencdo de fraudes e corrupcao e, por fim, fortalecer a cultura de integridade na UFAM.

Foi aplicado um questionario no departamento responsavel pela execucdo do programa
de integridade, com perguntas destinadas a mapear o estagio atual, a maturidade e os desafios
do programa. Apos a analise das respostas fornecidas pelos participantes, foi analisada a
aplicacdo de chatbot para a comunicagdo das acles, treinamentos e campanhas relativas ao

referido programa.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo Geral

Avaliar a aplicacdo de um chatbot para comunicacdo do Programa de Integridade da

Universidade Federal do Amazonas.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Conhecer as recomendac0es, legislagdes, estrutura adequada e ferramentas para gestdo
do programa de integridade.

e Identificar as caracteristicas da instituicdo em estudo e a estrutura responsavel pelo
Programa de Integridade.

¢ Analisar a maturidade atual do Programa de integridade e seus pontos de melhoria.

e Comparar a viabilidade e eficacia de dois protétipos de chatbots na comunicacdo do

Programa de Integridade.
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1.6 Estrutura da Dissertagéo

Este trabalho € composto por oito (8) capitulos descritos a seguir:

Capitulo 1 - Introdugdo: Neste capitulo ¢ apresentada a contextualizacdo do tema,
abordando a problematica, os objetivos gerais e especificos do trabalho, assim como a
formulagdo do problema e a delimitacdo do ambiente de pesquisa.

Capitulo 2 - Enquadramento tedrico: Este capitulo explora os estudos existentes que
fundamentam a execugdo deste trabalho, baseando-se em conhecimentos previamente
compartilhados por outros pesquisadores.

Capitulo 3 - Metodologia: Este capitulo apresenta os métodos utilizados para a
realizagdo da pesquisa, definindo o tipo de estudo, sua natureza, as etapas, os instrumentos € os
procedimentos adotados. Também sdo abordados o levantamento e o tratamento dos dados.

Capitulo 4 - Analise da estrutura da Universidade Federal do Amazonas: Neste capitulo,
aborda-se a coleta dos dados essenciais para compreender os fatores que sustentaram o alcance
dos objetivos especificos. Além disso, detalha-se a elaboragdo do questionario, considerando a
estrutura peculiar da organizagao e a maturidade do Programa de Integridade.

Capitulo 5 - Analise dos resultados do questionario aplicado a UGI: Por meio deste
capitulo, buscou-se apresentar os resultados obtidos na aplica¢do do questionario.

Capitulo 6 - Proposta de desenvolvimento de Chatbot: Neste capitulo é apresentada a
elaboracdo e apresentagdo do modelo.

Capitulo 7 - Conclusdes: Este capitulo consolida os principais resultados e descobertas
do trabalho.

Capitulo 8 — Consideragdes finais: Neste capitulo sdo apresentadas as contribui¢des

académicas, economicas e sociais do trabalho.
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2. ENQUADRAMENTO TEORICO
2.1 Inovagdo e Governanga no Setor Publico

Para promover a inovacdo e a governanca no setor publico, é importante que as
organizacbes adotem uma abordagem sistémica, envolvendo todas as areas e niveis
hierarquicos. E preciso fomentar um ambiente propicio & inovagdo, que estimule a
experimentacdo e o aprendizado, e que reconheca e recompense 0s esfor¢os inovadores. Para
ampliar o entendimento sobre inovagdo, o0 Manual de Oslo apresentou a seguinte definicao:
“inovagdo ¢ a implementagdo de um produto (bem ou servi¢o) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing ou um novo método
organizacional nas préaticas de negdcios, na organizacao do local de trabalho ou nas relacdes
externas” (OCDE, 1997, p.55).

O setor publico precisa promover inovagdes concretas que conduzam a transformacdes
efetivas. Além disso, a governanca deve ser fortalecida por meio de mecanismos de
transparéncia, prestacio de contas e participacdo social. E importante que os cidados tenham
acesso as informacGes sobre as atividades do governo e possam participar ativamente do
processo de tomada de decisao (Klering; Andrade, 2006).

A pandemia destacou a necessidade de um atendimento rapido, remoto e online, que €
um dos beneficios comerciais da inovagdo por meio da implementacdo de uma IA. Durante a
pandemia, muitas empresas priorizaram a digitalizacdo para implementar chatbots para
automatizar tarefas rotineiras e melhorar o atendimento ao cliente (Cordero; Barba-Guaman;
Guaman, 2022).

A boa governanca envolve aspectos da gestao, transparéncia, prestacao de contas, ética,
integridade, legalidade e participacdo social nas decisdes (Oliveira; Pisa, 2015). Conforme
Brasil (2017), no Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017:

Art. 2°Para os efeitos do disposto neste Decreto, considera-se:

I - Governanga publica - conjunto de mecanismos de lideranca, estratégia e controle
postos em préatica para avaliar, direcionar e monitorar a gestdo, com vistas a condugéo
de politicas publicas e a prestacdo de servicos de interesse da sociedade;

[.-]

Art. 3° Sdo principios da governancga publica:

| - Capacidade de resposta;

Il - Integridade;

111 - confiabilidade;

IV - Melhoria regulatéria;

V - Prestacdo de contas e responsabilidade; e

VI - Transparéncia.
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A Instrugdo Normativa Conjunta MP/CGU n° 01, de 10 de maio de 2016, que dispde
sobre controles internos, gestdo de riscos e governanga no ambito do Poder Executivo Federal
e estabeleceu estabelece, no Art. 21, que um dos principios da boa governanca a ser seguido
pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal é a integridade. Este principio é
fundamentado na honestidade e objetividade, elevando os padr6es de decéncia e probidade na
gestdo dos recursos publicos e nas atividades da organizacdo, refletindo tanto na tomada de
decisbes quanto na qualidade dos relatorios financeiros e de desempenho (BRASIL, 2016).

A integridade é uma pedra fundamental da boa governanca, uma condicao para que
todas as outras atividades do governo ndo sé tenham confianca e legitimidade, mas também que
sejam efetivas. Promover a integridade e a prevencédo a corrupcao no setor publico é essencial
ndo sé para preservar a credibilidade das instituicbes publicas em suas decisdes, mas também

para assegurar um campo propicio para os negocios privados. (OCDE, 2017).

2.2 Gestdo da Integridade

O empenho continuo por meio das boas praticas de gestdo e governanga no servico
publico deve instigar manifestacdes articuladas em consonancia com os interesses da sociedade.
A legislacdo basica que providencia a efetivacdo de programas de integridade na administracéo
publica tem origem no Decreto Federal n°® 9.203/2017, o qual ordena sobre a politica de
governanca da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional (Brasil, 2017).

Os direcionamentos para sua estruturacdo sdo postos na Portaria CGU n° 1.089/2018,
posteriormente alterada pela Portaria CGU n° 57/2019, a qual estabeleceu orientacbes para que
0s Orgdos e as entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional
adotassem procedimentos para a estruturacao, a execugdo e 0 monitoramento de seus programas
de integridade (CGU, 2019)

A CGU (2017), por meio da Portaria CGU n°57/2019 menciona no Art. 4° as atribuicbes
da Unidade Gestora de Integridade (UGI):

Art. 4° Na primeira fase da instituicdo do Programa de Integridade, os 6rgéaos e as
entidades deverdo constituir uma unidade de gestdo da integridade, a qual sera
atribuida competéncia para:

I - Coordenagdo da estruturacdo, execucdo e monitoramento do Programa de
Integridade;

Il - Orientacdo e treinamento dos servidores com relacdo aos temas atinentes ao
Programa de Integridade; e

Il - promocdo de outras acgBes relacionadas a implementacdo do Programa de
Integridade, em conjunto com as demais unidades do 6rgao ou entidade.

§ 1° A unidade de gestdo da integridade devera ser dotada de autonomia e de recursos
materiais e humanos necessarios ao desempenho de suas competéncias, além de ter
acesso as demais unidades e ao mais alto nivel hierarquico do érgéo ou entidade
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A Presidéncia da Republica, por meio do Decreto n® 11.529, de 16 de maio de 2023,
revogou o decreto que instituiu o SIPEF e institui o Sistema de Integridade, Transparéncia e
Acesso a Informacao da Administracdo Pablica Federal - SITAI e definiu a Controladoria-Geral
da Unido (CGU) como o6rgédo central responsavel por coordenar e disciplinar as atividades
relacionadas a promocdo da integridade publica (BRASIL, 2023).

Programa de integridade é uma ferramenta importante para garantir a conformidade com
as normas e promover a cultura de ética e integridade dentro das organizacdes, além de prevenir
a ocorréncia de préaticas ilegais ou antiéticas e proteger a reputacdo da empresa. A
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e o Conselho Nacional de Justica (CNJ)tém sido
exemplos proeminentes na promog¢do e avaliagdo da eficicia desses programas em diversos
setores da administracdo publica e do sistema judiciario.

Segundo a CGU (2015):

Programa de Integridade é um programa de compliance especifico para prevencao,
detec¢éo e remediagéo dos atos lesivos previstos na Lei n® 12.846/2013, que tem como
foco, além da ocorréncia de suborno, também fraudes nos processos de licitagdes e
execucao de contratos com o setor publico.

Conforme o CNJ (2021):

Art. 2° Os 6rgédos do Poder Judiciario poderdo contar com sistemas de integridade,
cujos principais objetivos serdo a disseminacdo e a implementacdo de uma cultura de
integridade e a promogdo de medidas e a¢des institucionais destinadas a prevencao, a
deteccdo e a punicdo de fraudes e demais irregularidades, bem como a correcéo das
falhas sistémicas identificadas.

O CNJ (2021) menciona que:

Art. 4° Sdo elementos fundamentais que devem nortear o sistema de integridade dos
6rgdos do Poder Judiciéario:

I — Governanga publica;

Il — Transparéncia;

111 — Compliance;
IV — Profissionalismo e meritocracia;
V — Inovacéo;

VI — Sustentabilidade e responsabilidade social;

VII — Prestacdo de contas e responsabilizacéo;

VIII — Tempestividade e capacidade de resposta;

IX — Aprimoramento e simplificacdo regulatoria;

X — Decoro profissional e reputacéo;

XI — Estimulo a renovacdo dos cargos de chefia e assessoramento da alta
administracdo; e

X1l — Vedagéo ao nepotismo.
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No Brasil, o programa de integridade é uma exigéncia legal para empresas que fazem
neg6cios com o setor pablico ou possuem contratos com a administragdo publica. A Lei
Anticorrupcdo (Lei n°® 12.846/2013) estabelece a responsabilidade objetiva das empresas por
atos de corrupcéo e prevé a possibilidade de reducao de san¢des em caso de implementacéo de

programas de integridade efetivos. De acordo com Brasil (2013):

Art. 7° Serdo levados em consideracdo na aplicacdo das sanc¢des:

[-]

VIII - a existéncia de mecanismos e procedimentos internos de integridade, auditoria
e incentivo a dendncia de irregularidades e a aplicacéo efetiva de codigos de ética e
de conduta no &mbito da pessoa juridica.

A partir da concepcdo da OCDE, a CGU prop6s a implementagdo do Programa de
Integridade em todas a instituicdes e 6rgaos pertencentes a administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional, os quais ficaram responsaveis por estruturar, executar e monitorar a

gestdo dos programas de integridade. Conforme a CGU (2017):

Os 06rgdos e as entidades da administracéo direta, autarquica e fundacional instituirdo
programa de integridade, com o objetivo de promover a adogdo de medidas e a¢bes
institucionais destinadas a prevencao, a deteccao, a punigéo e a remediacdo de fraudes
e atos de corrupcdo

A OCDE (2021) revisou essas atribuicdes e sugeriu que a UGI poderia se concentrar em

trés competéncias essenciais, quais sejam:

* Coordenacdo, planejamento e monitoramento dos Programas de Integridade Pudblica;

« Fornecer orientacdo e treinamento em dareas de integridade publica, incluindo, por
exemplo, orientacdo e treinamentos sobre valores, como lidar com dilemas éticos,
desenvolvimento de habilidades para lideranca ética;

 Fornecer orientacdo e suporte ao gerenciamento de riscos de integridade, incluindo
gerenciamento de conflitos de interesses.

Para a OCDE (2021), a existéncia de uma unidade dedicada na institui¢do publica ndo
implica que ela deva ser responsavel pela execucado de todas as atividades relacionadas a préopria
integridade. Muito pelo contrario, é importante compreender e fortalecer o papel dos agentes
"complementares” de integridade interna com funcgdes de apoio essenciais, como gestdo de
recursos humanos, transparéncia, engajamento do cidaddo ou investigacdo e sancdo de
violagdes de integridade.

Para aumentar o impacto das UGIs, estas devem se concentrar em medidas preventivas

e na promogéo de uma cultura aberta de integridade organizacional, pois elas desempenham o
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papel central no Sistema de Integridade Publica do Poder Executivo Federal (SIPEF)
destacando-se seu potencial em contribuir para superar o desafio de consolidacdo da integridade
no Executivo federal. As UGIs podem se tornar uma area visivel e a principal responsavel por
prevenir corrupcdo, fraude e outras violagdes de integridade e por promover culturas de
integridade publica em suas organiza¢des (OCDE, 2021).

Ainda de acordo com a OCDE (2021), a coordenacdo interna do programa de
integridade é uma tarefa desafiadora e demorada. A Figura 1 mostra alguns dos principais

desafios para uma coordenacdo interna efetiva.

Figura 1 - Principais desafios das UGIs

(1= ndo é um desafio, 2 = pouco desafiador, 3 = desafio moderado, 4 = desafio enorme)
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Fonte: OCDE (2021).

De acordo com pesquisa realizada com UGIs selecionadas, um dos principais desafios
estd relacionado ao fato de a maior parte delas ndo serem unidades dedicadas e terem que
desempenhar outras funcdes, ndo relacionadas com integridade publica. Do ponto de vista
comportamental, o fato de as UGIs estarem compartilhando responsabilidades de integridade
com outras funcbes ndo relacionadas a integridade, reduz a relevancia dessa matéria na
organizacdo e torna mais dificil para os servidores publicos identificarem e associarem
claramente as UGIs como tal (OCDE, 2021).

A efetividade do programa de integridade pode ser alcancada por meio de diversas
estratégias, como campanhas de conscientizagdo, treinamentos, palestras e workshops. E
fundamental que a comunicacdo seja clara, objetiva e acessivel, para que todos possam
compreender a importancia do programa. Nesse sentido, a implantacdo da IA pode transformar

0 processo em um processo inteligente, otimizado, autorreativo, eficaz, eficiente e automatico,
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eliminando muitos processos que antes eram feitos manualmente, em papel e exigindo recursos
significativos (ITI, 2018).

No ambito do Instituto Nacional de Tecnologia da Informacdo (ITI), considera-se a
comunicacdo do programa de integridade como um dos pilares fundamentais para a sua
efetividade. E necessario prever acdes de comunicacéo eficazes, que possam atingir todo o
publico-alvo do érgdo ou entidade atraves de mensagens claras e diretas (ITI, 2018).

A comunicacdo eficiente esta proporcionalmente ligada a eficacia da organizacéo.
Assim, devemos entender por eficiéncia a maneira correta de fazer as coisas, ou seja, transmitir
a ideia de forma coesa, para que seus receptores a empreguem eficazmente (Teixeira; Da Silva,
2021).

De acordo com a Corregedoria Geral da Unido - CGU (2017), é crucial gue a instituicdo
utilize recursos e esforcos para promover acdes de comunicacdo e treinamento, visando
inicialmente mitigar os riscos mais prioritarios. E fundamental que os funcionérios e demais
stakeholders estejam cientes da existéncia do Programa de Integridade e de suas diretrizes para

agirem em conformidade com os preceitos institucionais e legais definidos.

2.3 Importancia da Comunicacdo do Programa de Integridade

A comunicacdo efetiva do programa de integridade é fundamental para garantir que 0s
colaboradores da organizacdo entendam seus deveres legais e éticos e sigam as politicas e
praticas de integridade estabelecidas. A comunicacao tornou-se essencial em qualquer processo
de relacdo humana, sendo fator preponderante no desenvolvimento de uma organizacéo.
Quando utilizada de maneira inteligente, impulsiona os trabalhadores para que realizem suas
rotinas de trabalho com qualidade e dentro de um lapso temporal razoavel(Teixeira; Da Silva,
2021).

Ainda neste sentido, reitera-se que a utilizacdo da tecnologia para repassar informacoes
imprescindiveis a realizacdo do trabalho € método que se impde. Tornando a comunicacao
célere, eficiente e eficaz, uma vez que, através de um dispositivo, ela pode atingir todos os
servidores, de diferentes setores. E possivel acelerar ou eliminar tarefas repetitivas ou
desnecessarias de maneira eficaz e simplificada.

Quando a informacdo pode ser acessada instantaneamente de qualquer lugar, sem
desperdicio de recursos na extracdo de dados, e combinando dados de diferentes fontes, 0s
funcionarios se tornam menos suscetiveis a erros e ficam bem mais informados, permitindo que
tomem decisdes mais precisas e ageis, beneficiando a empresa como um todo(Teixeira; Da
Silva, 2021).
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E por meio da comunicac&o que as informagdes sdo disseminadas nas organizacoes e €
essencial para sua operacdo. Neste sentido, elas precisam proporcionar um ambiente que seja
favoravel a clareza no compartilhamento das informacdes e remover as barreiras que impedem
a transmissdo correta da informacdo. Evidencia-se que a comunicacdo do programa de
integridade deve ser continua e atualizada regularmente para garantir que as informacdes sejam
relevantes e precisas para aumentar a conscientizacao e adesao dos colaboradores as politicas e
praticas de integridade (Fiz, 2020).

A comunicacdo no contexto organizacional, quando pensada estrategicamente, vai além
de apenas informar os colaboradores. Ela reflete as crencas e 0 comportamento das liderangas,
sendo fundamental para transmitir mudancas, acoes, informacOes e estratégias adotadas pela

empresa (Tiburcio; Santana, 2015).

2.4 Inteligéncia Artificial no Setor Publico no Brasil

Kaplan e Haenlein (2019) definem IA como uma capacidade do sistema de interpretar
corretamente os dados externos, aprender com esses dados e usar esses aprendizados para
atingir metas e tarefas especificas por meio de sistemas de adaptacdo flexiveis.

As tecnologias de 1A no setor publico tém simplificado mecanismos burocréticos,
reduzindo tempo de resposta, agilizando o processamento de dados, facilitando a tomada de
decisdo, promovendo formas inovadoras de comunicacdo entre o governo e os cidadaos,
melhorando e até transformando completamente a prestacdo de servicos publicos
(Androutsopoulou et al., 2019).

Uma das defini¢cGes encontradas sobre o uso de 1A no setor publico demonstra que esta
pode ser dividido em cinco categorias: respostas a perguntas, preenchimento e pesquisa de
documentos, roteamento de peti¢cdes, traducdo e elaboracdo de documentos. O autor também
prople seis tipos de problemas que oportunizam a aplicacdo de IA no setor publico,
compreendendo a alocacao de recursos, conjuntos grandes de dados, escassez de especialistas,
cenario previsivel, procedimento e dados diversos (Mehr, 2017).

O Brasil, diante dos avancos tecnoldgicos, instituiu a Estratégia Brasileira de
Inteligéncia Artificial (EBIA), por meio da Portaria MCTI n°® 4.617 de 6 de abril de 2021. A
ideia de governo digital pressupde aproveitar e incorporar 0s avangos cientificos e tecnoldgicos
da area da ciéncia dos dados e da Inteligéncia Artificial na criacdo de solugGes de melhoria dos
servicos publicos, baseadas mais no conhecimento das realidades e experiéncias dos cidad&os
do que nas intuic@es e ideias preexistentes sobre as situacdes em que ha necessidade de intervir.
(Brasil, 2021).
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A EBIA tem como objetivo desenvolver a IA no pais e estabelecer diretrizes para seu
uso responsavel e ético. A estratégia prevé acles para a criacdo de um ambiente favoravel para
o desenvolvimento de solucdes baseadas em IA, a formacdo de profissionais capacitados e a
promocdo da inclusdo digital. A ideia de governo digital pressupfe aproveitar e incorporar 0s
avancos cientificos e tecnoldgicos da area da ciéncia dos dados e da IA na criacdo de solugdes
de melhoria dos servicos publicos, baseadas mais no conhecimento das realidades e
experiéncias dos cidaddos do que nas intuicdes e ideias preexistentes sobre as situacdes em que
ha necessidade de intervir (Brasil, 2021).

Entretanto, essa tendéncia traz consigo desafios significativos que podem ser
considerados criticos para que a ado¢do da I A no contexto do governo seja bem-sucedida, como
a necessidade de recursos financeiros, os bloqueios a criatividade humana e a inovacao no setor
publico, a desconfianca social e teses relacionadas as substituicdes da forca de trabalho humana
pelas maquinas, gerando desemprego em grande escala, questdes de ordem ética, normativa e
legal, bem como pouca confianca social nos governos (Wirtz,; Weyerer; Geyer, 2019).

A EBIA ressalta que, embora a inteligéncia artificial (1A) traga beneficios, como o
aumento da eficiéncia nos servicos publicos, é igualmente essencial que os valores éticos de
uma IA justa e responsavel sejam incorporados nas soluc6es adquiridas e/ou desenvolvidas pelo
poder publico. Além disso, é necessario investir em capacitacdo e infraestrutura para garantir
que a tecnologia seja acessivel e utilizada de forma adequada no setor publico, visto que por
ser uma ferramenta institucional, deve-se haver cuidado com o contetdo inserido na base de
dados (Brasil, 2021).

A criacdo e exploracdo de novas possibilidades para transformar os servigos publicos,
proporcionando maiores beneficios aos cidaddos, demandam competéncias humanas e
organizacionais especificas. Essas competéncias facilitam um ambiente propicio para analisar
situacOes e processos, além de imaginar e desenhar novas solucdes (Brasil, 2021).

Pode-se afirmar que a utilizacdo de tecnologias disruptivas pela administracdo publica
constitui um importante mecanismo para a consecucdo da eficiéncia que lhe € inerente,
considerando a possibilidade de coibir sonegacOes fiscais, irregularidades em licitagdes e
contratos administrativos, atos de corrupcéo, além de possibilitar a transparéncia dos atos, 0
controle social e 0 acesso democratico aos servi¢os publicos (Desordi; Della Bona, 2020).

A 1A pode ser uma grande aliada da administracdo publica, gracas a agilidade e ganho
de tempo proporcionados pela verificacdo e cruzamento de dados, através do machine learning.
Além disso, a IA cria possibilidades para além da capacidade humana, oferecendo aos érgaos

publicos elementos que poderiam passar despercebidos nas analises comumente feitas por
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servidores publicos. Ainda, h& que se salientar que a 1A também tem permitido a fiscalizacéo
social dos gastos publicos (Desordi; Della Bona, 2020).

A lA vem conquistando relevancia especial na sociedade e no mercado, possibilitando
inimeras mudancas e novas oportunidades, inclusive para o setor publico. Embora haja pouco
conhecimento sobre os tipos e potenciais de aplicacfes de IA para o setor publico, as
oportunidades de uso da IA nesse setor sdo imediatas e Obvias, especialmente para reduzir
trabalhos administrativos, ajudar a resolver problemas de alocacéo de recursos e assumir tarefas
significativamente complexas (Mehr, 2017).

De certa forma, o uso da IA como meio de substituicdo do ser humano no
desenvolvimento de tarefas possiveis, gira tudo em torno da forma como podemos economizar
0 tempo. Também no meio da gestdo, esses programas promovem uma conexao entre as
informac@es da empresa, facilitando a comunicacdo mais rapida, o que torna a possibilidade de
decisdes mais assertivas (Silva; Mairink, 2019).

A importancia da IA torna-se aparente a medida que os contornos da transformacao
digital se tornam mais claros. A emergéncia da IA €, assim, impulsionada por um duplo
movimento: a digitalizacdo da economia e a automatizacdo dos processos existentes, por um
lado, e uma disrupcéo na oferta de servicos baseada na exploracdo desta jazida, por outro
(Wamba-Taguimdije, 2020).

O desenvolvimento da inteligéncia artificial no futuro ird melhorar ainda mais as
capacidades colaborativas dos rob6s e a eficiéncia e flexibilidade da sua operacdo em termos
de percepcdo inteligente. Do ambiente e comportamento adaptativo, bem como uma
comunicagdo mais natural com os humanos através da fala ou gestos (Zorman et al., 2022).

Parece razoavel a predominancia do uso da IA para atendimento ao publico, ja que sdo
bastante propicios para isso 0s modelos de chatbot — sistema de conversacao escrita que analisa
as informacdes fornecidas pelo usuario para dar atendimento e resolver as questdes, que sao
aplicacdes de inteligéncia artificial mais simples, por isso mais faceis de serem implantados.
Porém, a falta de treinamento dos agentes € considerada como o maior dos desafios neste
momento. Esse € o ponto nodal para a garantia das capacidades institucionais, pois sem 0
desenvolvimento dos agentes publicos, ndo sera completo o preparo para que as instituigdes se
transformem em 6rgéos publicos modernos (Teixeira de Toledo; Mendonga, 2023).

Para subsidiar a perspectiva da IA no servi¢o publico, Wirtz, Weyerer, Geyer (2019)
fizeram uma abordagem conceitual que analisou e compilou percepcoes relevantes da literatura
cientifica para fornecer uma visao geral e integrativa de aplicativos de 1A no setor pablico. O

estudo sugeriu 10 areas de aplicacdo da IA e identificou quatro dimensdes principais dos
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desafios da IA no setor publico. As 10 areas foram: software de gerenciamento de conhecimento
baseado em IA; sistemas de automacdo de processos; agentes virtuais; analise preditiva e
visualizacao de dados; analise de identidade; robdtica cognitiva e sistemas autbnomos; sistemas
de recomendacdo; assistentes digitais inteligentes; andlise de fala; analise de seguranca
cognitiva; e inteligéncia de ameagcas. E as quatro dimensdes principais dos desafios da IA foram
divididas em: 1) Implantacio da tecnologia de IA; II) Lei e regulamentacio; I11) Etica; e V)
Sociedade (Wirtz; Weyerer; Geyer 2019).

As aplicacdes de IA para implantacdo no setor publico tendem ao crescimento, com
perspectivas de relevantes beneficios, como ajudar a reduzir o tempo de processamento,
minimizar a carga e melhorar o fluxo de trabalho, aumentar a eficiéncia e impulsionar o
crescimento econdmico (Chatfield; Reddick, 2018).

A Figura 2 contém alguns exemplos de chatbots em instituicGes governamentais no
Brasil, mostrando que o uso de 1A no servico publico estad em crescente evolugdo para melhorar
0 atendimento ao cidaddo, otimizar processos e fornecer informagdes de forma mais agil e

eficiente.

Figura 2 - Exemplos de IA em institui¢des publicas no Brasil

Inatituicio Finalidade

Identificar possiveis rregulanoages em :3"['5[8El bes

Tribunal de Contas da - - S - ;
Robas Alice, Sofia. Monica e Zello publicas envolvendo recurscs federais

Unigo — TCU

er perguntas dos chentes e f
Bance do BErasil Asgistente Virtual do EB forma 3 gobre produto! vicos bancer

Receita Federal do L sobre impostos e tributos, além de orientacfes scbre
Brasil e come preencher declaracoes e outras obrigacbes
fizscaia

Ajuds & tirar dovidas sobre bensficios previdenciarios
e orienta sobre como reslizar pedidos de
spozentadoria, pensda,. entre outros

Ministério da
Infraestrutura —
Minfra

Fonte: Adaptado do EBIA (2021).

O Tribunal de Contas da Unido (TCU) tem adotado sistemas inteligentes em sua
operacdo interna para aprimorar a produtividade. Um exemplo disso € o robd Alice (Anélise de
LicitacOes e Editais), que, em conjunto com outros dois robds — Sofia (Sistema de Orientagédo
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sobre Fatos e Indicios para o Auditor) e Monica (Monitoramento Integrado para o Controle de
AquisicGes) — realiza uma varredura nas contratacfes federais para identificar possiveis
irregularidades (Desordi; Della Bona, 2020).

Outro sistema com 1A utilizado pelo TCU € o Zello; trata-se de um robé disponibilizado
no Twitter, que interage com o cidaddo por meio de mensagens de texto prestando informagdes
sobre a atuacdo da Corte de Contas (Desordi; Della Bona, 2020).

Com a répida expansdo do uso de 1A nos mais diversos setores da sociedade e dada a
sua importancia estratégica para o aumento da eficiéncia de processos de trabalho, bem como
para a otimizagdo da entrega de resultados, o TCU, por meio da Portaria-Setid N° 02, de 17 de
abril de 2023, que dispde sobre a estrutura e as competéncias da Secretaria de Tecnologia da
Informacéo e Evolucdo Digital (SETID), instituiu o Nucleo de Inteligéncia Artificial(NIA) no
ambito do TCU e definiu suas competéncias(TCU, 2023). Ainda de acordo com 0 TCU (2023):

[]

Art. 26. Fica constituido o Ndcleo de Inteligéncia Artificial - NIA (...) com a
finalidade de fomentar e viabilizar o provimento de solugdes de inteligéncia artificial,
a qual compete:

| - Atuar na recomendagdo, pesquisa, avaliacdo, definigdo, tomada de decisbes e no
fornecimento de novas solugdes que sdo ou possam ser providos por inteligéncia
artificial;

Il — Promover e apoiar iniciativas de comunicacdo, de disseminacao, de adocao de
boas praticas e licGes aprendidas pelas equipes de projetos no uso de solucGes
relacionadas a inteligéncia artificial;

()

IV - Promover a utilizacdo, o aperfeicoamento e a criacdo de componentes e servigos
de inteligéncia artificial;

V - Pesquisar e avaliar novas ferramentas, frameworks, e bibliotecas relacionados a
inteligéncia artificial,

VI - Coordenar a construgdo de padrdes, requisitos e restricdes a serem observados
quando do uso da inteligéncia artificial em soluces.

O governo brasileiro tem incentivado o uso de 1A através de politicas de fomento e
parcerias com instituices de pesquisa e universidades. Contudo, a resisténcia cultural
significativa a adocdo de tecnologias disruptivas, como a IA, é um desafio. 1sso se deve ao
medo de perda de emprego entre os trabalhadores do setor publico e a desconfianca do publico
em relacdo as decisdes tomadas por maquinas. A falta de compreenséo sobre o funcionamento
e os beneficios da IA contribui para essa resisténcia (Vasconcelos; Santos, 2024).

O Plano Brasileiro de Inteligéncia Artificial (PBIA) 2024-2028, com um investimento
de R$ 23 bilhdes, visa transformar o Brasil em uma referéncia global em inovagéo e uso da IA,
especialmente no setor publico, promovendo a inclusdo social e a melhoria dos servigos

publicos. Os investimentos estdo previstos conforme a Tabela 1 (PBIA, 2024).
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Tabela 1- Investimentos previstos no PBIA 2024-2028

DESCRICAO ORCAMENTO PREVISTO

Acoes de Impacto Imediato R$ 435,04 milhdes
Infraestrutura e Desenvolvimento de 1A R$ 5,79 bilhdes
Difusdo, Formac&o e Capacitagdo em IA R$ 1,15 bilhdes
IA para Melhoria dos Servicos Publicos R$ 1,76 bilhdo

IA para Inovacdo Empresarial R$ 13,79 bilhdo
Apoio ao Processo Regulatério e de Governanca da IA R$ 103,25 milhdes
Total R$ 23,03 bilhdes

Fonte: Adaptado de PBIA (2024).

Conforme o PBIA (2024), o Plano busca:

o Transformar a vida dos brasileiros por meio de inovacfes sustentaveis e inclusivas
baseadas em Inteligéncia Artificial;

e Equipar o Brasil de infraestrutura tecnoldgica avancada com alta capacidade de
processamento, incluindo um dos cinco supercomputadores mais potentes do mundo,
alimentada por energias renovaveis.

o Desenvolver modelos avangados de linguagem em portugués, com dados nacionais que
abarcam nossa diversidade cultural, social e linguistica, para fortalecer a soberania em
1A,

e Formar, capacitar e requalificar pessoas em IA em grande escala para valorizar o
trabalhador e suprir a alta demanda por profissionais qualificados;

e Promover o protagonismo global do Brasil em IA por meio do desenvolvimento
tecnolégico nacional e agBes estratégicas de colaboracéo internacional.

Destaca-se para fins desta pesquisa, dois eixos que sdo relevantes para a perspectiva da

proposta aqui abordada. Segundo o PBIA (2024):

[...]

Eixo 2 - Difuséo, Formacéo e Capacitacéo

Obijetivo: Despertar, formar, capacitar e requalificar talentos em 1A em todos os
niveis, para suprir a necessidade urgente por profissionais qualificados e
fomentar a compreenséo critica sobre a tecnologia em nossa sociedade.
Orgamento previsto: R$ 1,15 bilhdo para 8 a¢des divididas em:

1. Programa de Difuséo e Divulgacdo da IA;

2. Programa de Formacdo em IA;

3. Programa de Capacitacdo, Qualificacdo e Requalificacdo em IA.

EIXO 3 - 1A para Melhoria dos Servigos Publicos

Obijetivo: Tornar o Brasil um modelo global de eficiéncia e inovacéo no uso de IA no
setor publico, desenvolvendo solugdes que melhorem significativamente a oferta e
satisfacdo das pessoas com 0s servicos, com impacto no desenvolvimento e inclusao
social.

Orgamento previsto: R$ 1,76 bilhdo para 19 acdes divididas em:

1. Nucleo de IA do Governo Federal;

2. Infraestrutura Nacional de Dados;

3. Programa de Solugdes de 1A para Servicos Publicos.
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2.5 Chatbot

O PLN, também conhecido como NLP (Natural Language Processing), € um campo da
IA que une aprendizado de maquina e linguistica para compreender, analisar e gerar linguagem
humana. O objetivo é permitir que a comunicagdo com computadores seja tao fluida e natural
quanto a interacdo com outra pessoa. Em outras palavras, o PLN busca possibilitar que 0s
computadores processem e entendam a linguagem que usamos no dia a dia, facilitando uma
interacdo mais intuitiva e eficaz (Benin, 2023).

Os chatbots sé&o definidos de diversas maneiras na literatura. Eles sdo descritos como
agentes de software que facilitam conversas automatizadas por meio do processamento de
linguagem natural (PLN). Além disso, sdo vistos como construges artificiais projetadas para
interagir com seres humanos usando linguagem natural tanto como entrada quanto como saida.
Também sdo considerados entidades conversacionais artificiais ou programas de computador
baseados em |A, altamente interativos, que conduzem conversas via métodos auditivos ou
textuais (Gatzioufa; Saprikis, 2022).

Os chatbotssdo sistemas de IA que podem ajudar a responder perguntas, fornecer
informacdes e orientagdes, e até mesmo realizar transa¢des ou processos burocréticos. Chatbot
é uma tecnologia emergente galvanizada por IA e aprendizado de maquina com potencial de
negocios incomparavel. Eles representam uma das tendéncias mais relevantes nas
configuracBes de comunicacdo e gerenciamento de relacionamento com os consumidores. Sao
programas de computador que permitem a interacdo com usuarios por meio de uma interface
conversacional e o uso de linguagem natural (Cordero; Barba-Guaman; Guaman, 2022).

Do ponto de vista organizacional, os chatbots podem ser externos (interagindo com os
consumidores) ou internos (interagindo com os funcionarios). Os chatbots internos fornecem
servicos dentro da organizacdo aos funcionarios para ajuda-los a encontrar informacdes dentro
e fora da organizagdo, executar tarefas e navegar em sistemas e documentos dentro da
organizacdo (Gkinko; Elbanna, 2022).0s chatbots podem ser capazes de entender as
solicitagfes dos consumidores e automatizar o atendimento ao cliente, atendendo suas
solicitacOes de maneira eficaz.

Além disso, em compara¢do com um ser humano, o chatbot habilitado para 1A nao
experimentara emocdes negativas ou exaustdo no trabalho e sempre podera interagir com 0s
consumidores de maneira amigavel. Além disso, 0s chatbots podem lidar facilmente com um
grande numero de comunicagdes com clientes ao mesmo tempo e aumentar a eficiéncia do

atendimento ao cliente (Chenget al., 2021).

32



A experiéncia do usuéario com chatbots é fortemente influenciada pela precisdo e
atualidade das informacdes fornecidas, sendo que dados incorretos ou desatualizados podem
impactar negativamente a imagem da empresa. A eficacia de um chatbot é determinada por

critéerios como facilidade de uso, confiabilidade, disponibilidade, flexibilidade e rapidez,

conforme consta na Figura 3 (Trivedi, 2019).
Figura 3 — Critérios de eficacia do Chatbtot

-Disponibilidade TR ED

-Confiabilidade -Adaptabilidade

+Usabilidade

Refere-se a facilidade de 0s consumidores

uso de um chatbot. Em Envolve a capacidade de Refere-se a capacidade esperam que a resposta Se 0 tempo for muito
particular, se os interagir com o chatbot de acompanhar os de um chatbot seja dada longo, isso pode
consumidores continuamente, a desenvolvimentos em em alguns segundos. influenciar
perceberem que um qualquer momento e em mudanga. negativamente na

chatbot é dificil de usar, qualquer lugar. satisfacdo do cliente.

isso pode influenciar
negativamente a
satisfacao do cliente.

Fonte: Adaptado de Trivedi (2019).

Os chatbots geralmente consistem em trés componentes, conforme Figura 4:

Figura 4 -Componentes do Chatbtot

Compreensado da linguagem natural
eUsada para categorizar a intengao do usudrio.

Gerenciamento de didlogo

eUsado para determinar a intengdo do usuario.

Geragao de linguagem natural
eUsada para gerar uma resposta em linguagem natural.

Fonte: Adaptado de Suta, Mongkolnam; Chan (2020)
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3. METODOLOGIA

O capitulo em questdo traz os processos metodoldgicos que nortearam o estudo,
considerando os parametros das natureza, estratégia, objetivos, os procedimentos, formato da
coleta de dados, e as estratégias para analise dos dados obtidos.

As pesquisas buscam descobrir novos conhecimentos, procurando solugdes a um
determinado problema por meio de um processo cientifico estruturado, reflexivo e critico
(Fonseca, 2008). Para alcangar os propositos de uma pesquisa, se faz necessario delinear as
etapas e acdes que serdo seguidas, ou seja, os metodos de investigacao.

Dada a variedade das definicdes de pesquisa, Lakatos e Marconi (2017) afirmam que a
pesquisa é concebida como a sequéncia de etapas formais, alinhadas com método de
pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico para se conhecer a realidade. Nesse
mesmo diapasdo, Gil (2008, p.17), apresenta a definicdo de pesquisa como um “procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sdo
propostos”. Portanto, pesquisar ¢ buscar resposta para um dado problema de forma sistematica,
com o emprego de procedimentos e técnicas que permitam o esclarecimento sobre o objeto de
estudo.

Para a realizacdo desta pesquisa foi adotada uma pesquisa de abordagem qualitativa,
que na visao de Kauark, Manhaes e Medeiros (2010, p.88) lida com fendmenos, onde ha um
“vinculo indissocidvel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que nao pode ser
traduzido em niimeros”. Quanto a natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicada, que “visa
as aplicacdes praticas, atendendo as exigéncias da vida moderna” (Fonseca, 2008, p.184).

Quanto aos objetivos, esta pesquisa se enquadra como descritiva, pois tem o objetivo de
registrar e descrever fatos e caracteristicas observados sobre a Unidade de Gestdo de
Integridade (UGI) e o Programa de Integridade da UFAM, sem interferir diretamente neles. Por
meio de questionarios e observacdo sistematica, busca-se descrever como se da a comunicacao
e 0 engajamento dos servidores com as politicas de integridade.

Quanto aos procedimentos, caracteriza-se como um estudo de caso porque envolve uma
analise profunda e detalhada da Unidade de Gestdo de Integridade (UGI) e do Programa de
Integridade da UFAM. O objetivo é aplicar conhecimentos praticos para enfrentar desafios
especificos relacionados a comunicacgdo e ao engajamento com as politicas de integridade da

universidade. Seguindo a abordagem de Yin (2001) e Boaventura (2004), a pesquisa busca
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solucBes aplicaveis a realidade da UFAM, promovendo melhorias praticas em vez de
desenvolver teorias abstratas.

Os métodos utilizados foram a pesquisa documental, na qual as informacgdes séo
extraidas com base em dados contidos em documentos, no sentido amplo, que ainda néo
receberam nenhuma anélise (fontes primarias), a bibliogréafica, que utiliza a literatura ja
existente sobre o assunto tratado (fontes secundarias) e a aplicagdo do questionério para os
servidores que atuam na UGI (Kripka; Scheller; Bonotto, 2015).

O pesquisador deve determinar a dimensdo do estudo a ser conduzido, se sera a
totalidade do campo (universo da pesquisa) ou uma parte dele (amostra) (Fonseca, 2008). Neste
estudo de caso, o universo da pesquisa abrangeu toda a Unidade Gestora de Integridade (UGI).
Portanto, todos os integrantes foram considerados na aplicagdo do questionario, sem a

necessidade de selecionar uma amostra especifica.

3.1 Tipo de estudo

Quanto aos fins, a presente pesquisa seguiu uma abordagem dedutiva, com
procedimento descritivo e exploratdrio, proporcionando assim maior familiaridade com o
problema, tornando entdo possivel a relacdo entre varidveis encontradas, préprio de uma
investigagdo exploratoria.

Noutro aspecto, também se destacam os meios de investigacdo, que no presente estudo
foi conduzido com o emprego de técnica bibliografica como documentacéo indireta (Lakatos;
Marconi, 2017), além do emprego de dados diretos, disponiveis nas bases de dados do site

institucional.

3.2 Natureza da pesquisa

Na obtencdo de dados, além da pesquisa documental e bibliogréafica, os contatos diretos
sdo fundamentais. A pesquisa de campo ou de laboratério envolve interacGes com pessoas que
podem fornecer informacdes valiosas ou indicar possiveis fontes de dados relevantes. A
pesquisa bibliografica, por sua vez, oferece um panorama dos principais trabalhos sobre o tema,
ajudando a evitar erros e orientar a investigacdo. Antes de iniciar a coleta de dados em campo,
é essencial realizar uma analise minuciosa das fontes documentais, complementada por estudos
exploratdrios que envolvem documentos e contatos diretos (Lakatos; Marconi, 2017).

A pesquisa aplicada tem o potencial de gerar impactos significativos, consistindo em
um conjunto de atividades que utilizam conhecimentos previamente adquiridos para a coleta,

selecéo e processamento de fatos e dados, com o objetivo de obter e confirmar resultados. Esses
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impactos vao além das fronteiras académicas, atingindo vérias outras dimensdes através da
disseminacdo do conhecimento cientifico produzido (Prodanov; De Freitas, 2013).

A natureza desse estudo foi preliminarmente uma pesquisa bibliogréafica, a qual dara o
embasamento conceitual, seguida de uma coleta de dados por meio de questionario visando a

aquisicdo de informacGes e conhecimentos para resolver problemas préaticos.

3.3 Etapas da pesquisa

Para alcancar os objetivos definidos, decidiu que a metodologia de pesquisa e criacdo
do chatbot foi dividida em quatro etapas. Na primeira etapa, foi realizada pesquisa e anélise de
ferramentas que auxiliam na criacdo de chatbots. Ainda nessa etapa, paralelamente foi feita
uma revisao bibliogréafica sobre o assunto.

Em seguida, na etapa dois realizou-se um estudo no site da UGI e documentos
pertinentes, com maior andlise nas perguntas frequentes - FAQ para captar as perguntas
relevantes que o chatbot ird responder.

Logo apds, na etapa trés ocorreu 0 desenvolvimento do chatbot Cristal. O primeiro
modelo foi desenvolvido e integrado no aplicativo Whatsapp. O segundo modelo foi proposto
para o site institucional. Por fim, na etapa 4 contou com o preenchimento e melhoramento do

Chatbot Cristal, ap0s testes iniciais.

3.4 Instrumentos e procedimentos

Nesta pesquisa foram utilizados instrumentos e procedimentos metodolégicos em
diferentes fases, combinando pesquisa documental, questionarios e analise de dados, conforme
detalhado a seguir:

Pesquisa documental - Analise da literatura existente sobre desenvolvimento e
utilizacdo de chatbots em programas de integridade e outras areas no setor publico para
identificar boas préticas, desafios e oportunidades. Além de examinar documentos
institucionais da universidade relacionados ao Programa de Integridade, incluindo relatérios de
monitoramento, politicas, procedimentos e manuais.

Questionario - Coleta de dados sobre as percepgdes, expectativas e experiéncias dos
gestores do Programa de Integridade em relagdo ao chatbot.

Analise de dados - Avaliagdo dos dados coletados por meio do questionario para
identificar padr0es, correlacOes e ideias que possam contribuir para o aprimoramento da

comunicacgdo do Programa de Integridade e do chatbot.
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Testes e ajustes - Para garantir que o chatbot funcione conforme o planejado e atenda
as necessidades dos usuarios, implementou-se versdes piloto para testa-lo, identificar falhas e

areas de melhoria.

3.5 Levantamento de informacdes

O presente trabalho consiste em uma revisdo bibliogréafica, que abrangeu estudos
anteriores sobre o tema, e uma andlise descritiva, que identificou e examinou as diversas formas
de um fenémeno. Foram empregadas palavras-chave como “Inteligéncia Artificial”, “Programa
de integridade”, “Chatbot” e¢ outras nas plataformas especializadas com Bancos de Dados
Livres (Web of Science e Science Direct).

Além dos dados das plataformas especializadas, foram feitas consultas em sites de
instituicGes que implementaram inteligéncia artificial e analise sobre a forma de gestdo dos seus
respectivos Programas de Integridade.

Para a realizacdo do trabalho de campo foi aplicado um questionario eletrénico. O
questionario foi elaborado e enviado para validacdo no final de fevereiro de 2024, para verificar
se 0s usuarios compreenderam para que 0 questionario se propunha. No geral, os servidores
entenderam que o objetivo do questionario. Apos a validagado e correcdo, o link do questionario
foi enviado aos destinatarios por e-mail no dia 25 de marco de 2024. O prazo para o recebimento

das respostas foi encerrado em 29 de marco de 20

3.6 Elaboracéo do questionario

Conforme indicado na apresentacdo da metodologia, ap6s a pesquisa bibliogréfica, foi
elaborado um questionario a ser aplicado aos servidores que atuam na UGI.
Utilizando um questionario estruturado com perguntas fechadas para avaliar:
o Perfil profissional dos respondentes.
¢ Conhecimento e percepcdo sobre o Programa de Integridade.
¢ OpiniGes sobre a inteligéncia artificial e sua aplicagdo no servico publico.
e Expectativas e aceitacdo do chatbot.
e Identificacdo de informacdes relevantes para o menu do chatbot.
A estruturacdo do questionario seguiu um modelo semiestruturado (Apedice 1),
buscando mapear a percepc¢ao, aceitacdo e expectativas dos gestores em relacdo ao chatbot no

contexto do Programa de Integridade conforme a Figura 5.
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Figura 5 - Descricdo dos aspectos analisados na pesquisa
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Programade enfrentadas.
Integridade o Medir a eficicia das acdes e treinamentos

realizados até o momento.

Inteligéncia * Investigar o conhecimento e a percepcdo dos
Aspectos Artificial no Servigo gestores sobre a aplicacéo de

analisados Pablico « |dentificar expectativas e receios em relacdo a
utilizacdo de chatbots.

e Avaliar a aceitacdo do chatbot como uma
ferramenta de apoic ao Programa de
Integridade.

* Medir a expectativa de impacto positivo na
performance do programa com a intreducao do
chatbot.

Chatbot

Uso e Aceitacéiodo <

Fonte: Autor (2024).

3.7 Tratamento dos Dados

Apds a coleta dos dados por meio da aplicacdo do questionario, estes foram organizados
em uma planilha eletronica no Microsoft Excel. Cada resposta foi categorizada conforme as
secOes do questiondrio: dados profissionais dos respondentes, programa de integridade,
inteligéncia artificial no servico publico e uso e aceitacdo do chatbot.

A analise qualitativa das respostas do questionario foi realizada utilizando técnicas de
analise de conteudo. As respostas foram categorizadas para identificar temas recorrentes,
desafios, beneficios e sugestbes relacionadas ao uso do chatbot no programa de integridade.

Por fim, com os dados tratados e analisados, foi possivel realizar uma avaliacdo
abrangente do estagio atual e eficacia do programa de integridade. As informac6es coletadas
serviram como base para desenvolver recomendacfes praticas e ajustes necessarios para a
implementacdo efetiva do chatbot, buscando atender as necessidades e expectativas dos

usuarios.
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4. ANALISE DA ~ESTRUTURA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO
AMAZONAS: VISAO GERAL

Em 1909 surgiu a primeira Universidade do Brasil, a Escola Universitéria Livre de
Manaos, criada por inspiracdo do Tenente-Coronel do Clube da Guarda Nacional do Amazonas,
Joaquim Eulélio Gomes da Silva Chaves. A partir da promulgacao da Lei n°® 10.468, de 20 de
junho de 2002 passou a denominar-se Universidade Federal do Amazonas (UFAM). Conforme
a Figura 6, atualmente a UFAM possui seis campi localizados nos municipios de Manaus
(capital), Itacoatiara, Parintins, Coari, Benjamin Constant e Humaitad (UFAM, 2022). No Anexo

I, encontra-se a estrutura organizacional da UFAM com maior detalhamento.

Figura 6 — Localizagdo das sedes da UFAM

CAMPUS SEDE
(Manaus)

I1SB |
(Coari)

ICSEZ
(Parintins)

ICET
(Itacoatiara)

INC
(Benjamin Constant)

IEAA
(Humaitd)

Fonte: UFAM (2023).

Seguindo a recomendacédo da CGU, o Reitor da UFAM, por meio da Portaria GR n°
1.714/2018, delegou ao DEPI, vinculado a PROPLAN, a responsabilidade de coordenar a
estruturacdo, execucdo e monitoramento do programa de integridade na UFAM. Esta unidade
foi designada como UGI e suas competéncias e atribuicOes foram estabelecidas da seguinte

forma:;

[...]

Art. 3° - Compete a Unidade de Gestao da Integridade:

| - Coordenar a elaboracéo e revisdo de Plano de Integridade, com vistas a prevencéo
e a mitigacao de vulnerabilidades eventualmente identificadas;

Il - Coordenar a implementacdo do programa de integridade e exercer o seu
monitoramento continuo, visando seu aperfeicoamento na prevencdo, deteccdo e
combate & ocorréncia de atos lesivos;

Il - Atuar na orientacdo e treinamento dos servidores da Universidade Federal do
Amazonas com relagdo aos temas atinentes ao programa de integridade;

IV — Promover outras ac¢des relacionadas a gestdo da integridade, em conjunto com
as demais areas da Universidade Federal do Amazonas.
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Art. 4° - Séo atribuicGes da Unidade de Gestdo da Integridade, no exercicio de sua
competéncia:

| — Submeter a aprovagdo do Conselho de Administragdo (CONSAD) a proposta de
Plano de Integridade e revisa-lo periodicamente;

Il - Levantar a situacdo das unidades relacionadas ao programa de integridade e, caso
necessario, propor agdes para sua estruturagao ou fortalecimento;

Il - apoiar a Unidade de Gestdo de Riscos no levantamento de riscos para a
integridade e proposicdo de piano de tratamento;

IV -Coordenar a disseminacdo de informacdes sobre o Programa de Integridade na
Universidade Federal do Amazonas;

V -Planejar e participar de acdes de treinamento relacionadas ao Programa de
Integridade na Universidade Federal do Amazonas;

VI - Identificar eventuais vulnerabilidades a integridade nos trabalhos desenvolvidos
pela organizagdo, propondo, em conjunto com outras unidades, medidas para
mitigag&o;

VII - monitorar o Programa de Integridade da Universidade Federal do Amazonas e
propor acOes para seu aperfeicoamento; e

VIII - propor estratégias para expansao do programa para fornecedores e terceiros que
se relacionam com a Universidade Federal do Amazonas.

As atribuicGes do DEPI/PROPLAN estdo detalhadas na Figura 7.

Figura 7 - Atribui¢cGes do DEPI/PROPLAN

Gestao de Riscos Fluxos de Processo

Otimizacdo administrativa a
partir da redefinicdo das rotinas
de trabalho e fluxos
organizacionais

Implementacdo, coordenagdo
e monitoramento da Politica e
do Plano de Gestdo de Riscos

Gestao da Integridade

Analise da Estrutura Organizacional §.¢ integridade implementacho, coordenacia o
da UFAM e atualizagdo das fungdes "% Pt monitoramento do Programa e
nos sistemas estruturantes do Plano de Integridade

...............................................................................

Fonte: PROPLAN (2024).

O fato de a UGI ndo ser uma unidade dedicada reflete a falta de comprometimento das
chefias superiores, situacao que dificulta o acesso a alta administracdo. No geral, inferiu-se que
0 apoio da autoridade méxima se correlaciona com a posicdo das UGIs na estrutura
organizacional. A falta de acesso direto afeta a capacidade de comunicagdo das UGIs com a
autoridade maxima, desempenhando o seu papel de assessora, além de prejudicar o poder de
convocagdo das UGIs para articular o programa de integridade com outras unidades (OCDE,
2021).
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A estrutura da PROPLAN foi reconfigurada por meio da Resolugdo n° 01/2023 do
CONSAD/UFAM, conforme ilustrado na Figura 8. Nesse processo, foi criada a Coordenagéo
de Gestdo da Integridade, inserida na estrutura do DEPI/PROPLAN e atualmente identificada

como a UGI da UFAM e conta com um total de cinco servidores.

Figura 8 - Estrutura da PROLAN

PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO E
DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL
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SECRETARIA DE PLANEJAMENTO
DE VIAGENS
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ESTRUTURACAO E DEPARTAMENTO DE

PLANEJAMENTO
PROCESSOS ESTRATEGICO ORCAMENTO
INSTITUCIONAIS

Coordenagao de

Gestao da Integridade Coordenacao de

Coordenacgao de =
Programacgao e

Agoes Orgamentarias
e Extraorgamentarias

Acompanhamento
Orgamentario

Fonte: PROPLAN, 2024

A averiguacdo da OCDE indicou que as proprias UGIs consideram o fato de ndo serem
uma unidade dedicada com pessoal profissionalizado como uma fraqueza. A OCDE alertou
sobre a necessidade de se ter pessoal profissionalizado e exclusivamente dedicado a integridade.
Para consecucdo das suas finalidades, a estrutura da UGI requer pessoal especializado com
conhecimento sobre planejamento e monitoramento, mas também um bom nivel de habilidades
diplomaticas e de comunicacdo. Como unidades dedicadas, as UGIs seriam capazes de
enfrentar varios desafios e atuais fraquezas, além de aumentar significativamente sua

capacidade de cumprir seus encargos e fungdes (OCDE, 2021).
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Além disso, a pesquisa da OCDE (2021) enfatizou que os colaboradores muitas vezes
ndo possuem as capacidades especificas necessarias para realizar o trabalho e sdo
sobrecarregados por tarefas ndo relacionadas a integridade, mas que também fazem parte de
suas responsabilidades.

A OCDE reiterou que a unidade dedicada deve reportar-se diretamente ao dirigente
maximo e a CGU, que exerce a supervisao tecnica das atividades relacionadas aos programas
de integridade publica, de modo a garantir o cumprimento de suas funcdes de alertar para a
necessidade de fortalecimento de alguma das areas de integridade. Na pesquisa feita pela OCDE
(2021) no executivo federal brasileiro, evidenciou-se a posi¢cdo das UGIs na estrutura das

instituigdes, conforme demonstrado na Figura 9.

Figura 9 - Posicdo das UGI’s no organograma das Instituicdes do Poder Executivo Federal Brasileiro

Departamento
Secretaria
Coordenagdo
Pro-Reitoria
Divisao
Diretoria
Assessoria
Outros

NZo informado

78

0 1lu 2Io 3I0 4I0 5'0 5!0 7Io 80 glo
Fonte: OCDE (2021).

Para a OCDE (2021), as UGIs ja deveriam ter como objetivo usar o desenvolvimento
dos planos de integridade como um instrumento central de coordenacdo para aumentar a
conscientizacdo, criar propriedade e promover a implementacdo de medidas direcionadas.

Em 2018, foi elaborado o primeiro Plano de Integridade da Universidade Federal do
Amazonas, o qual objetiva contemplar acBes e medidas institucionais que coibam atos de
desvios de conduta e irregularidade, por meio da prevencéao e detecgédo de fraudes, de acordo
com as etapas definidas no Manual de Implementacdo do Programa de Integridade, do
Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unido (UFAM, 2018). Deste modo, a

UFAM jé esta na terceira edi¢do do plano de integridade, conforme a Figura 10.
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Figura 10 - Historico dos Planos de Integridade da UFAM

PLANO DE INTEGRIDADE 2018 PLANO DE INTEGRIDADE 2021 - PLANO DE INTEGRIDADE
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DE RISCOS E INTEGRIDADE
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Fonte: Adaptado deUFAM (2024).

Foi divulgado em abril de 2024 o resultado da 22 pesquisa de percepg¢éo da Integridade
publica na UFAM realizada pela UGI/UFAM junto aos docentes e técnicos administrativos. O
resultado desta pesquisa ajudaram a orientar e fundamentar este estudo (UFAM, 2024). A

Tabela 2 mostra o total de acdes desenvolvidas por tema de integridade

Tabela 2- Total de a¢des de integridade desenvolvidas na UFAM
Acéo Quantidade

2

Funcionamento de canais de dendncias

Funcionamento de controles Internos e procedimentos de 3
recomendacdes de auditoria

Promogdao da ética e regras para os servidores 5
Procedimentos de Responsabilizacdo 1
Transparéncia Ativa e Acesso & Informagio 10
Tratamento de Conflitos de Interesse e Nepotismo 10
Tratamento das Informac6es Sigilosas (LGPD e LAI) 1

Fonte: Adaptado de Ufam (2024)

Segundo o resultado da pesquisa com 124 respondentes, revelou que a maior parte dos
participantes sdo técnicos-administrativos, representando 74,2% do total. 39,5% dos
respondentes declararam que trabalha na UFAM ha mais de 10 anos. Em relagdo a familiaridade
com a expressao "integridade publica™, 71,0% dos respondentes se consideram familiarizados,

e 52,4% tém conhecimento das campanhas de comunicacao sobre o tema (UFAM, 2024).
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Apesar da maioria conhecer a expressao e as campanhas, ainda héa necessidade de maior
veiculacdo das ac¢des internas, ja que 60,5% informaram que o tema "Integridade” nunca foi
pauta de reunido ou debate em que tenham participado.

Em relacéo ao conhecimento sobre o programa de integridade, o plano de integridade e
as iniciativas voltadas a ética, os dados mostram que 51,6% desconhecem o Programa de
Integridade; 58,9% desconhecem o Plano de Integridade e 59,7% desconhecem as iniciativas
voltadas a ética. Esses nimeros reforcam a necessidade de aumentar as atividades e campanhas
para divulgar as ac6es da Unidade de Gestdo da Integridade (UGI).

A pesquisa também revelou que 57,3% informaram que ndo conhecem a UGI da
UFAM, apesar da mesma existir desde 2018 na estrutura do DEPI/PROPLAN. Além disso,
50,8% dos respondentes ndo conhecem nenhum canal de comunicacao ou setor para recorrer
em caso de duvidas sobre integridade e condutas integras. A UFAM possui a Ouvidoria e 0
DEPI como canais de comunicacdo para essas questoes.

Sobre denlncias de atos de corrupgdo ou outras condutas antiéticas, 69,4% dos
respondentes relataram que denunciariam se soubessem, enquanto 28,2% ficaram na divida e
2,4% disseram que ndo denunciariam. Apenas 32,3% dos participantes informaram que
estiveram em algum evento, treinamento ou capacitacao sobre integridade publica nos ultimos
trés anos. Esse resultado indica a necessidade de fortalecimento das agdes de integridade na
universidade.

As respostas sobre o comprometimento da alta administracédo foi relativamente positiva,
com 64,5% afirmando que considera a alta administracdo da instituicdo comprometida com a
tematica Integridade PUblica. No tocante a questdo da autoavaliacdo dos servidores sobre a
tematica integridade, os resultados mostraram que apenas 21% nao possuem conhecimento
sobre o tema, no entanto 15,3% consideram que possuem um bom entendimento, 34,7%
compreendem razoavelmente e 29% possuem pouco conhecimento.

As acles desenvolvidas no &mbito do programa de integridade da UFAM estdo
relacionadas a consolidacdo de uma politica institucional de integridade e na superacdo de
desafios que permitam oportunizar uma cultura orientada a integridade a todos os colaboradores

da instituig&o.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS DO QUESTIONARIO APLICADO A
UGI

Ap0s os cinco servidores da UGI responderem o questiondrio, realizou-se a analise dos

dados coletados. A seguir, serd apresentada uma analise detalhada dos resultados obtidos.
5.1 Resultado das respostas obtidas da aplicacéo do questionario

5.1.1 Perfil dos servidores que atuam na UGI

Conforme a Tabela 3, a equipe responsavel pelo Programa de Integridade demonstra
uma composicao equilibrada entre experiéncia profissional e faixa etaria, possuindo solida base

educacional e conhecimento institucional diversificado.

Tabela 3 -Perfil dos servidores UGI

Faixa Etéaria Graduacéo Especializacio Mestrado
25 — 34 (20%) 20%

35 — 44 (60%) 60%

45 — 54 (20%) 20%

Fonte: Autor (2024).

No que se refere a experiéncia em integridade publica e tempo de servico (Tabela 4), os
resultados mostram que, embora muitos colaboradores estejam bem integrados a instituicdo, a
maioria possui pouca experiéncia na area de integridade publica. Além disso, nenhum membro
trabalha exclusivamente com gestéo da integridade, o que pode dificultar a implementacdo do
programa devido a multiplas responsabilidades. Este cenario ressalta a necessidade de suporte
continuo e capacitacdo especifica para aprimorar as competéncias e alcancar 0s objetivos

propostos

Tabela 4 - Tempo de servi¢o com integridade

. . Tempo de servigo com
Periodo Tempo de servico na Ufam

Integridade Publica

Menos de 1 ano 20% 80%
1a 3 anos 20% 20%
4 a 6 anos 20% 0

Mais de 6 anos 40% 0

Fonte: Autor (2024).
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5.1.2 Gestao da Integridade

As respostas indicam que o programa de integridade atual € amplamente alinhado com
as melhores praticas do setor. A concordancia maioritaria por 80% refletem uma forte confianca
na eficacia do programa, enquanto os 20% que concordam parcialmente apontam para a
importancia da melhoria continua e da avaliagdo constante para manter esse alinhamento. Essa
avaliacdo positiva sugere que a universidade esta no caminho certo, mas também destaca a
necessidade de continuar monitorando e refinando o programa para assegurar que ele
permanega eficaz e relevante em um ambiente em constante evolugéo.

Referente ao alcance dos objetivos do Programa de Integridade, as respostas revelam
uma percepcao mista: 40% neutro, 40% concordam parcialmente e 20% concordam totalmente.
A neutralidade pode indicar uma possivel falta de informacéo ou clareza sobre o alcance dos
objetivos do programa, sugerindo a necessidade de uma comunicacdo mais eficaz. A
concordancia parcial sugere que alguns objetivos estdo sendo alcangados, mas ha éareas que
precisam de melhorias, possivelmente devido a desafios especificos nos campi do interior.

A concordancia, embora positiva, € limitada considerando vulnerabilidade no
monitoramento do alcance do programa. Deste modo, vislumbra-se a oportunidade de
intensificar os esfor¢os de comunicacao, oferecer mais treinamentos, implementar mecanismos
de feedback continuo e estabelecer um sistema robusto de monitoramento e avaliacdo para
garantir o entendimento e o cumprimento dos objetivos do programa em toda a universidade.

Quanto a estrutura académica e administrativa da UFAM, é unanime a concordancia de
que ela dificulta o alcance simultaneo das agdes, treinamentos e campanhas de integridade. A
complexidade organizacional, com institutos espalhados pela capital e cinco localizados no
interior, faculdades e uma escola, fragmenta a implementacéo de iniciativas de integridade. No
entanto, essa situacdo também apresenta uma oportunidade para a inovacdo. Desenvolver
solucBes tecnoldgicas, como o uso de inteligéncia artificial, pode ser uma estratégia eficaz para
mitigar as barreiras geograficas e organizacionais. Essas ferramentas podem garantir que
informagdes criticas e treinamentos sejam acessiveis a todos os membros da comunidade
universitaria, independentemente de sua localizacao.

Quanto a mensuracao do alcance das agdes, treinamentos e campanhas de comunicagéo
sobre integridade publica veiculadas na UFAM, 20% concordam totalmente com a existéncia
de uma mensuracéo eficaz, outros 40% concordam parcialmente, sugerindo que reconhecem

algum esforco nesse sentido, mas com ressalvas. Enquanto 20% discordam parcialmente,

46



indicando que percebem falhas ou limitagGes na mensuracdo atual, e outros 20% est&o neutros,
possivelmente refletindo uma falta de informacgdo clara ou percepgdo mista sobre o assunto.

Essa variedade de respostas destaca a importancia de aprimorar os métodos de
mensuracdo e avaliagdo do impacto das iniciativas de integridade na UFAM. Implementar
sistemas robustos de monitoramento e avaliacdo pode ajudar a fornecer dados concretos sobre
o alcance, eficécia e impacto das a¢Ges implementadas.

As respostas indicam que os membros da UGI possuem uma percepcdo divergente em
relacdo a eficacia da divulgacdo e mensuracdo das iniciativas voltadas para questdes de
integridade, ética e condutas integras na UFAM. A maior parte dos respondentes (60%)
discorda parcialmente, sugerindo que percebem lacunas ou insuficiéncias na divulgacdo dessas
iniciativas. Este grupo pode considerar que as informacdes ndo sdo amplamente disseminadas
ou que o alcance das iniciativas ndo é devidamente mensurado. Ja 20% concordam
parcialmente, o que indica um reconhecimento parcial da divulgacdo e mensuracdo das
iniciativas. Esses respondentes podem perceber algum esforco nesse sentido, mas também
podem ter identificado areas para melhorias. Além disso, 20% estdo neutros, possivelmente
indicando uma falta de informacé&o clara ou uma percepc¢édo mista sobre o assunto.

Diante desses resultados, é crucial fortalecer a comunicacdo e a transparéncia das
iniciativas relacionadas a integridade na UFAM. Estratégias mais eficazes de divulgacdo podem
garantir que as informac6es cheguem a todos os envolvidos na comunidade académica de forma
clara e acessivel. Além disso, implementar métodos e indicadores para mensuracao do alcance
e impacto dessas iniciativas pode fornecer dados concretos para avaliar sua eficacia e identificar
areas que necessitam de melhorias.

Considerando a participacdo dos servidores da Ufam em acOes de promogdo de
integridade. A resposta predominante, com 60% dos participantes informaram que ndo possuem
informac@es sobre a quantidade de servidores que participaram de tais acdes. Isso sugere falta
de transparéncia ou de comunicacao eficaz sobre a participacdo em programas de integridade.
E, por isso, a maioria dos respondentes ndo tem acesso ou conhecimento sobre os dados
relevantes de engajamento dos servidores, o que pode refletir uma necessidade de melhorar a
divulgacéo e a gestdo das informacdes relativas a essas iniciativas. 20% estimam que menos de
500 servidores participaram das acoes, e outros 20% acreditam que entre 501 e 1000 servidores
participaram, mostrando uma estimativa variavel, mas ainda assim limitadas. Essas estimativas
contrastam com o total de 3.567 servidores ativos, sugerindo que uma parte substancial da forca
de trabalho pode né&o ter sido envolvida nas agdes de integridade, ou que a percepgao sobre o

alcance das iniciativas pode ndo estar clara.
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E recomendado que a UFAM implemente mecanismos de rastreamento e comunicagio
mais eficazes sobre a participagdo dos servidores em acOes de integridade. A coleta e a
divulgacdo de dados precisos sobre a participacdo ndo apenas melhorariam a transparéncia, mas
também ajudariam a avaliar a eficacia das campanhas de integridade e a planejar estratégias
mais eficazes para engajar um maior niumero de servidores nas iniciativas promovidas.

Sobre o alcance das acbes de conscientizacdo referente a integridade revela uma
percepcao critica sobre a eficacia atual dessas iniciativas UFAM. Com 60% dos respondentes
considerando o alcance das a¢bes como limitado e atingindo apenas alguns servidores, é
evidente que a maioria dos participantes vé& uma lacuna significativa na abrangéncia das
campanhas de conscientizacdo. Isto sugere que as acdes ndo estdo conseguindo atingir uma
parte significativa da comunidade académica, o que pode indicar problemas de comunicacéo,
falta de recursos ou uma estratégia insuficiente para engajar todos os servidores. Por sua vez,
40% dos respondentes avaliam o alcance como moderado. Embora essa percepgéo seja mais
positiva, ainda sugere que ndo se estd conseguindo atingir todos os servidores de forma
abrangente. A avaliacdo moderada pode refletir um progresso parcial, mas também evidencia a
necessidade de aprimorar as estratégias para alcancar um impacto mais amplo e uniforme entre
todos os servidores, tanto na capital quanto no interior.

A anélise indica que ha uma necessidade de revisdo e aprimoramento das estratégias de
conscientizacdo sobre integridade para aumentar o alcance e a eficacia das acGes. Seria Util
considerar a implementacéo de novas abordagens, como campanhas mais direcionadas, uso de
tecnologias de comunicacdo avancadas e a realizacdo de avaliagbes continuas para medir e
ajustar as iniciativas conforme necessario.

Sobre os métodos mais eficazes para alcancar um maior nimero de servidores nos
programas de treinamento de integridade, as respostas revelam preferéncia por uma abordagem
diversificada. As campanhas de conscientizacdo foram unanimemente consideradas essenciais,
destacando sua importancia para manter a integridade em evidéncia continua. Treinamentos
presenciais e palestras e seminarios foram altamente valorizados por 80% dos respondentes,
indicando que a interacgdo direta e a discussao ao vivo séo vistas como altamente eficazes para
a compreensao dos temas.

Os treinamentos online também foram reconhecidos por 60% dos participantes como
uteis, sugerindo que, embora sejam flexiveis e acessiveis, sua eficacia pode ser menos universal
em comparagdo com métodos presenciais. Uma estratégia integrada que combine métodos
presenciais, online e campanhas de conscientizagdo é recomendada para maximizar o impacto

e a participacdo nos programas de integridade.
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Sobre a suficiéncia dos treinamentos de integridade, indicou-se um cenario preocupante.
A maioria dos respondentes (60%) acredita que o0s treinamentos atuais ndo séo suficientes para
promover uma cultura integra e ética em toda a instituicdo. Apenas 20% concordam
parcialmente com a afirmacdo, sugerindo que, apesar de algum progresso, ainda existem
lacunas significativas. O restante (20%) permanece neutro, possivelmente devido a falta de
informagdes claras ou compreenséo do impacto dos treinamentos. Esses resultados evidenciam
a necessidade de revisar e expandir as estratégias de treinamento para assegurar que todos 0s
servidores sejam alcancados e engajados, promovendo efetivamente uma cultura de integridade
abrangente.

Quanto as medidas adicionais para aumentar a participagdo nos programas de
treinamento sobre integridade, as respostas mostraram prioridades e estratégias variadas entre
0s respondentes. Houve concordancia em relagdo a promocao de uma cultura de integridade
desde o recrutamento, indicando que a integracdo de principios éticos desde a entrada na
instituicdo é crucial para criar um ambiente de trabalho mais integro e comprometido. Ja as
sugestdes para incentivo financeiro ou reconhecimento, utilizacdo de tecnologias de
aprendizagem mais interativas e campanhas de conscientizacdo mais frequentes e diversificadas
receberam apoio de 40% dos participantes cada. Isso sugere que, embora essas medidas possam
contribuir para a participacéo, elas ndo sdo vistas como soluc@es universais ou prioritarias para
todos os respondentes.

Deste modo, a anélise destaca a importancia de integrar a cultura de integridade desde
0 processo de recrutamento, enquanto as outras medidas, embora consideradas Uteis por uma
parte dos participantes, ndo sdo vistas como solu¢cfes primarias para aumentar a participacdo
de maneira abrangente. Essa visdo pode orientar o desenvolvimento de estratégias mais eficazes
e direcionadas para aprimorar 0s programas de treinamento e engajamento sobre integridade.

Quanto aos principais desafios ou areas de melhoria no programa de integridade,
revelou-se que a falta de engajamento dos colaboradores é o desafio mais significativo,
identificado por 80% dos participantes. Esta alta percentagem indica que 0 comprometimento
dos servidores com o programa de integridade é um problema critico que deve ser abordado
com prioridade. O engajamento dos colaboradores é crucial para a efetiva implementacédo e
sustentabilidade das politicas de integridade, e a sua auséncia pode comprometer o sucesso do
programa.

A comunicacéo deficiente sobre as politicas de integridade foi destacada por 60% dos
respondentes como um problema relevante. Isso sugere que a clareza e a eficacia na

disseminacédo das normas e diretrizes de integridade precisam ser aprimoradas. A melhoria na
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comunicacdo pode aumentar a conscientizagdo e garantir que todos os colaboradores
compreendam e cumpram as expectativas da instituicdo. Além disso, a ineficacia dos processos
de monitoramento e avaliagdo foi mencionada por 40% dos participantes. Isso indica que 0s
mecanismos atuais para avaliar a eficacia e a implementacéo das politicas de integridade nédo
estdo funcionando de forma ideal. A revisdo e 0 aprimoramento desses processos Sao
necessarios para garantir que o programa de integridade seja monitorado e avaliado de maneira
eficaz.

Embora menos frequentes, as dificuldades em lidar com casos de violacGes éticas e
outras questdes foram mencionadas por 20% dos respondentes. Isso indica que, embora sejam
problemas relevantes, ndo sdo considerados tdo criticos quanto os desafios relacionados ao
engajamento e a comunicacao.

A analise aponta que a falta de engajamento dos colaboradores e a comunicacao
deficiente sdo os desafios mais prementes para o Programa de Integridade. A ineficacia dos
processos de monitoramento e avaliacdo também precisa ser abordada para fortalecer o
programa, enquanto as dificuldades em lidar com casos de violagbes éticas, embora

importantes, sdo vistas como menos urgentes.

5.2 Viabilidade e Aceitacdo de um Chatbot

No questionario aplicado aos servidores da UGI foi disponibilizada uma imagem do
prototipo do chatbot, mostrada na Figura 11, criado para o site institucional e questionado se
ele poderia promover 0 acesso ao plano de integridade, além de ampliar o alcance das a¢des e
treinamentos do programa correspondente. Assim, o chatbot poderia desempenhar um papel
significativo no fortalecimento da cultura de integridade nas unidades académicas, tanto na

capital quanto no interior.

50



Figura 11-Tela do menu principal doChathot

Chat Suporte

: OL Meu nome é Cristal, Como posso
Ajudar?

Para te ajudar, separel 0s 6 servicas mais
procurados

a de Inlegndade

Fonte: Autor (2024).

Revelou-se uma ampla aceitacdo da ideia. Com 80% dos respondentes concordando
totalmente e 20% permanecendo neutros. Ha consenso de que um chatbot poderia desempenhar
um papel crucial na promog¢édo do acesso ao plano de integridade e no aumento do alcance das
acOes e treinamentos. As respostas indicam que a maioria dos envolvidos vé o chatbot como
uma solucéo eficaz para superar desafios atuais relacionados a disseminacdo de informacdes e
ao engajamento com o programa de integridade. O chatbot, ao ser disponibilizado em
plataformas digitais acessiveis, como o site institucional e redes sociais, poderia facilitar o
acesso rapido e continuo as informacdes sobre o plano de integridade, tornando-as mais visiveis
e acessiveis tanto para os servidores da capital quanto para os das unidades no interior.

Além disso, a utilizacdo do chatbot para reforcar a cultura de integridade nas unidades
académicas pode ser particularmente vantajosa, pois a ferramenta tem o potencial de
proporcionar uma comunicacdo mais abrangente. A implementacdo do chatbot pode melhorar
a participacdo em treinamentos e campanhas de integridade, contribuindo para que informacgoes
cruciais sejam disseminadas de forma eficaz e que as a¢es do programa atinjam um publico
mais amplo e diversificado.

A presenca de 20% de respostas neutras sugere que ha algum nivel de incerteza ou falta
de familiaridade com o potencial do chatbot para impactar positivamente o programa. No
entanto, a predominancia de respostas favoraveis destaca a percepcao positiva e a expectativa
de que a adogdo dessa tecnologia pode contribuir significativamente para o fortalecimento da

cultura de integridade na universidade.
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Perguntou-se se 0 menu da Figura 12 revela informacGes e interesses recorrentes.
Resultou em 80% dos respondentes concordando totalmente e 20% concordando parcialmente.
H& uma clara indicacao de que o menu € considerado eficaz na disponibilizacao e organizacao

das informacGes relevantes sobre o programa de integridade.

Figura 12- Chatbot para o site institucional

Chat Suporte

Oi. Meu nome & Cristal, Como posso
Ajudar?

Para te ajudar, separei 0s 6 servicos mais
procurados:

1:Programa de Integridade
2:Plano de integridade
3:Instancias de Integridade
4:Instrumentos Normativos
5:Acdes de Capacitacdo
6:Fluxograma

Fonte: Autor (2024).

A concordancia total sugere que o menu atende bem as expectativas dos usuarios em
termos de clareza e acessibilidade das informagdes. Os respondentes veem 0 menu como uma
ferramenta valiosa para facilitar o acesso as diferentes dimensdes do Programa de Integridade,
permitindo uma navegacao mais intuitiva e eficiente entre as opcdes disponiveis. O fato de o
menu incluir categorias abrangentes como "instrumentos normativos" e "a¢6es de capacitacao”
reflete um esforco para cobrir todas as areas cruciais do programa, alinhando-se com as
necessidades informativas dos servidores e outras partes interessadas.

A presenca de 20% de respostas que concordam parcialmente indica que, embora a
maioria perceba o0 menu como uma solucdo eficaz, ha ainda algum grau de reserva ou areas
especificas que podem nédo estar totalmente abordadas. Essas respostas podem refletir a
oportunidade para ajustes adicionais ou uma maior personalizacdo do menu para melhor atender
a todas as necessidades dos usuarios. Demonstra-se que o menu é bem avaliado pelos
respondentes e é visto como um recurso importante para a divulgagéo e gestdo das informagdes
sobre integridade, corroborando sua eficacia em proporcionar acesso e clareza sobre 0s temas

do Programa de Integridade.

52



Houve percepcdo unanime de que o chatbot seria uma solucéo eficaz para a gestéo de
duvidas frequentes sobre integridade. Esse consenso sugere que o0s respondentes acreditam que
0 chatbot ndo apenas melhoraria a eficiéncia na disseminacdo de informac6es, mas também
poderia permitir que as respostas fossem rapidas e precisas. Esta percepcdo pode estar
fundamentada na capacidade dos chatbots de operar ininterruptamente, fornecer informacoes
consistentes e reduzir o tempo de resposta comparado a métodos tradicionais de atendimento.

Além disso, a taxa de concordancia indica que a equipe vé o chatbot como uma
ferramenta valiosa para apoiar a comunicacéo e a transparéncia no Programa de Integridade. A
expectativa é que o chatbot facilite a acessibilidade das informac@es e ajude a esclarecer
duvidas comuns de forma eficiente, promovendo um entendimento mais amplo e imediato das
politicas e praticas de integridade. Demonstra-se que ha aprovagdo quanto a capacidade do
chatbot de melhorar a comunicacéo e fornecer suporte de qualidade para questdes relacionadas
a integridade, evidenciando otimismo em relagdo aseu potencial implementacéo.

Foi perguntado também se um chatbot integrado a um aplicativo de mensagens
instantaneas (Figura 13) seria mais acessivel do que aquele disponivel apenas no site
institucional e nas redes sociais. As respostas sobre a acessibilidade de um chatbot integrado a
diferentes plataformas mostraram uma divisao equilibrada: 40% dos entrevistados consideram
mais acessiveis o chatbot integrado a aplicativos de mensagens instantaneas (como WhatsApp
ou Telegram), e 40% optam pelo site institucional, indicando uma preferéncia igualitaria entre
essas opcoes. A menor proporcao de 20%, que favorece as redes sociais Instagram e Facebook,
sugere que, apesar da popularidade dessas plataformas, elas ndao sdo consideradas a op¢ao mais
pratica para acessar um chatbot voltado para questdes de integridade.

A preferéncia pelos aplicativos de mensagens instantaneas pode ser atribuida & sua
ampla utilizacdo e a facilidade com que os usuarios podem interagir de forma direta e eficiente.
Estes aplicativos oferecem uma interface amigavel e uma comunicacdo em tempo real, o que
pode aumentar a probabilidade de os usuarios recorrerem ao chatbot para obter respostas
rapidas. Além disso, a integracdo com plataformas de mensagens pode aproveitar as
funcionalidades ja familiares aos usuarios, potencialmente melhorando a taxa de engajamento

e satisfacéo.
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Figura 13 - Exemplo de chatbot integrado as redes sociais e no site

& ; ChatBot Cristal

Chat Suporte
Oi. Meu nome € Cristal, Como posso
Ajudar?

Ola 154 1. o Programa de
Integndade da UFAM
0la, eu sou a Cristal, Seja bem-vindo ao busca estabelecer
Atendimento Online medidas institucionais

voltadas para a
prevencéo, deteccao,
puni¢éo, remediacao de
fraudes e atos de
COrrupcao em apoio a
5 - Falar co 3 boa governanca. Para

- Avaliar Atendimento saber mais, S:J'_Q!Jﬁ_agm

Fonte: Autor (2024).

Como posso ajudar?

Caso queira voltar ao menu principal,
wa #voltar
queira finalizar o atendimento,
rscreva #finalizar

A escolha pelo site institucional, também apoiada por 40% dos participantes, destaca a
importancia de um local centralizado e formal para informacdes oficiais. O site pode servir
como um repositério abrangente de dados e documentos sobre o Programa de Integridade,
proporcionando um acesso estruturado e sistematico as informacdes.

Portanto, a analise sugere que uma estratégia eficaz para a integracdo do chatbot deve
considerar uma abordagem que combine as vantagens dos aplicativos de mensagens
instantdneas e do site institucional, garantindo acessibilidade e praticidade para 0s usuarios
enguanto maximiza o alcance e a eficacia do chatbot no suporte ao Programa de Integridade.

Perguntou-se quais informacGes seriam mais (teis para 0s usuarios acessarem através
do chatbot.As respostas revelaram uma clara preferéncia por contetdos que séo considerados
essenciais para o entendimento e a pratica do Programa de Integridade na universidade. As
informacBes relacionadas ao Programa de Integridade e aos Instrumentos Normativos
receberam a maior parte das marcacdes, com 80% dos participantes indicando que estes
conteddos sdo de relevante importancia. Essa concordancia reflete uma necessidade
significativa de fornecer aos usuarios acesso direto e detalhado as informagdes que
fundamentam o programa, o que pode facilitar a compreensao e a aplicacdo das politicas de
integridade.Essa necessidade foi corroborada por outras partes da pesquisa, onde 100% dos
respondentes reconheceram que um chatbot poderia fornecer respostas rapidas e precisas para
duvidas comuns, sublinhando a importancia de disponibilizar informacGes essenciais atraves

da ferramenta.
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Além disso, o plano de integridade, a¢cdes de capacitacdo e instancias de integridade
foram apontados por 60% dos participantes como informagdes Uteis para o chatbot. Isto indica
que os usuarios valorizam o contetdo programatico e normativo e também informaces praticas
sobre acdes de capacitacdo e as instancias responsaveis pela gestdo da integridade.

A concordéncia com a necessidade de acdes de capacitacdo reflete a demanda por uma
abordagem mais estruturada para a formacao continua, alinhando-se as dificuldades relatadas
anteriormente sobre a falta de engajamento e comunicacdo deficiente no programa de
integridade. Dessa forma, a incluséo dessas informacdes no chatbot pode auxiliar na melhoria
da comunicacao e na eficécia das iniciativas de capacitacdo. Neste sentido, 0 apoio de 40% para
os fluxogramas indica que, embora sejam considerados Uteis, eles ndo sdo vistos como
essenciais em comparacdo com outras informacg6es. Isso pode ser interpretado como uma
preferéncia por dados mais diretamente aplicaveis e que oferecam um entendimento mais
pratico do programa de integridade. A analise anterior sobre 0 alcance das agdes e treinamentos,
onde a maioria dos participantes considerou o alcance atual como limitado, reforca a
necessidade de um acesso mais direto e centralizado as informac6es principais para superar as
barreiras identificadas.

No que diz respeito a utilizacdo de um chatbot para buscar informacGes recorrentes
sobre o programa de integridade, revelou-se uma atitude predominantemente positiva entre 0s
servidores, com 60% concordando totalmente e 40% concordando parcialmente. Este resultado,
consistente com respostas anteriores, destaca a valorizacdo da agilidade e precisao na obtencédo
de informacdes. A alta concordancia sobre a necessidade de acesso a conteudo criticos, como
0 Programa de Integridade e Instrumentos Normativos, indica pré-disposicdo em usar
ferramentas que facilitem esse acesso.

A divisdo de preferéncias quanto a melhor plataforma para o chatbot (site institucional
e aplicativos de mensagens, ambos com 40%) sugere a busca por facilidade e eficiéncia. Isso
complementa a percepcdo de que um chatbot, como uma ferramenta de facil acesso, seria
valioso para melhorar a comunicacao e disseminacdo de informacdes sobre o Programa de
Integridade.

Sobre a impessoalidade dos chatbots, mostrou-se uma diviséo de opinides que pode
estar relacionada a experiéncia, familiaridade com a tecnologia e nivel de formacéo da equipe
responsavel. Com 40% concordando parcialmente, 20% concordando totalmente, 20% sendo
neutros e 20% discordando totalmente, é evidente que ha percepcbes variadas sobre a
impessoalidade dos chatbots. Esse contexto sugere a necessidade de uma abordagem

equilibrada na implementacdo, combinando inovacao tecnoldgica com estratégias que garantam
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uma experiéncia de atendimento positiva e eficaz para os usuarios. Aqueles que concordam
parcialmente ou totalmente podem estar mais conscientes dos limites dos chatbots em replicar
a interacdo humana, enquanto os neutros ou discordantes totalmente podem ver um potencial
maior na tecnologia para complementar ou mesmo melhorar a experiéncia de atendimento,
especialmente se bem implementada.

Além disso, a experiéncia relativamente recente da equipe na area de integridade
publica, com 80% atuando ha menos de um ano, pode influenciar essa divergéncia. Os membros
mais novos no campo podem estar mais inclinados a adotar solugdes inovadoras, enquanto
aqueles com mais tempo podem ser mais criticos e cautelosos sobre a impessoalidade potencial.

As percepcdes sobre a falta de interagdo humana nos servicos prestados por chatbots
variaram entre os membros da equipe. Com 40% concordando parcialmente, 20% discordando
totalmente, 20% discordando parcialmente e 20% neutros, ndo houve um consenso claro sobre
0 assunto. Essa falta de consenso pode ser parcialmente atribuida ao desconhecimento das
vantagens dos chatbots com PLN, que tém a capacidade de compreender e responder de
maneira mais natural e intuitiva, aproximando-se mais da interacdo humana e mitigando
preocupac0es sobre a falta de personalizagéo.

Agueles que concordam parcialmente podem reconhecer as desvantagens da falta de
interacdo humana, mas veem as vantagens dos chatbots como compensatérias. Os que
discordam podem estar mais confortaveis com a automacdo, percebendo os chatbots como
ferramentas eficientes e eficazes e que alguns. Os neutros representam uma visao intermediéria,
possivelmente aberta a ambas as perspectivas. Respostas anteriores indicam uma aceitacao alta
do uso de chatbots, com 80% concordando totalmente que um chatbot poderia promover o
acesso ao plano de integridade e consenso de que o chatbot pode fornecer respostas rapidas e
precisas para davidas comuns sobre integridade. A divisdo de opinides relacionadas destaca a
necessidade de equilibrar automacédo e interacdo humana para maximizar os beneficios dos
Sservigos prestados.

Ao perguntar se os chatbots poderiam gerar frustracdo nos servidores devido a falta de
capacidade para lidar com solicitagdes complexas para as quais ndo foram programados, as
respostas revelam um alto nivel de preocupacao entre os membros da equipe. Mostra-se que a
maioria dos respondentes reconhece essa limitacdo potencial dos chatbots, pois 40%
concordam totalmente, 40% concordam parcialmente e 20% s&o neutros.

Considerando o perfil da equipe, a preocupacdo com a eficacia dos chatbots em lidar
com questdes complexas pode ser atribuida a sua experiéncia e conhecimento em suas areas de

atuacdo. Provavelmente os servidores que trabalham na instituicdo em média ha 4 a 6 anos e
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com a maioria tendo menos de um ano de experiéncia direta com integridade publica, esta em
uma fase inicial de desenvolvimento e adaptagdo as novas tecnologias. As respostas anteriores
indicam uma aceitacdo significativa do uso de chatbots, com 80% concordando totalmente que
um chatbot poderia promover o acesso ao plano de integridade e 100% concordando que o
chatbot pode fornecer respostas rapidas e precisas para dividas comuns sobre integridade.

A preocupagdo com a capacidade dos chatbots em lidar com questdes complexas
destaca a necessidade de suporte adicional e capacitacdo continua para garantir que as
limitacBes dos chatbots ndo prejudiquem a eficacia do programa de integridade. Isso indica que
é preciso desenvolver estratégias complementares, como a integracdo de suporte humano, para

garantir que todas as necessidades dos servidores sejam atendidas de maneira eficaz e eficiente.

5.3 Inteligéncia Artificial e Servico Publico

A maioria, 60%, concorda totalmente que o uso de IA no servigo publico tem se
mostrado promissor e eficiente. Outros 20% concordam parcialmente, e 20% permanecem
neutros. Esse panorama indica um alto nivel de confianca no potencial da IA para aprimorar a
eficiéncia e a eficacia dos servigos publicos, embora uma parcela ainda mantenha uma posicéao
neutra.

Essa visdo otimista é corroborada por outras respostas supracitadas, como a aceitacéo
universal da ideia de que um chatbot poderia fornecer respostas rapidas e precisas para duvidas
comuns sobre integridade. Além disso, 80% dos respondentes concordaram totalmente que um
chatbot poderia aumentar o acesso ao plano de integridade e ao alcance das acdes e
treinamentos, mostrando um claro reconhecimento das vantagens praticas de tais ferramentas.

A equipe possui um perfil técnico e académico robusto, esse alto nivel de formagéo pode
sugerir uma predisposicdo favoravel a adocdo de inovagdes tecnoldgicas. Contudo, 80% dos
membros possuem menos de um ano de experiéncia em integridade publica, o que pode indicar
uma fase inicial de aprendizagem sobre a cultura e perfil da UFAM. Apesar do entusiasmo, 0S
respondentes também reconhecem as limitagdes da inteligéncia artificial. Quase metade dos
respondentes concordou que os chatbots poderiam gerar frustragdo devido a sua incapacidade
de lidar com questdes complexas, destacando a necessidade de suporte humano e treinamento
continuo para maximizar os beneficios da inteligéncia artificial.

As respostas revelam que 80% dos respondentes ja tiveram experiéncia com servigos
publicos online que utilizam inteligéncia artificial, enquanto 20% ndo tiveram essa experiéncia.
Dentre aqueles que utilizaram, 60% consideraram a experiéncia positiva, indicando uma

receptividade geral e uma percepc¢éo de eficacia dessas ferramentas. Este dado é significativo
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porque demonstra uma familiaridade crescente com tecnologias de inteligéncia artificial no
servico publico entre os membros da equipe responsavel pelo Programa de Integridade da
Universidade. Esta visdo € ainda mais relevante quando comparada com outras respostas do
estudo. Por exemplo, 60% dos respondentes concordaram totalmente que o uso de inteligéncia
artificial no servi¢o publico é promissor e eficiente, e 80% concordaram totalmente que um
chatbot poderia fornecer respostas rapidas e precisas para dividas comuns sobre integridade.
Estes resultados sugerem que a equipe estad nao apenas aberta, mas também otimista quanto a
implementacao de tecnologias de inteligéncia artificial no servigo pablico.

Embora haja um reconhecimento dos desafios, a experiéncia positiva com servicos de
IA e a disposi¢do para explorar essas tecnologias indicam um caminho promissor para a
inovacédo e a melhoria continua dos servigos publicos. A utilizacdo de chatbots pode, portanto,
contribuir para uma comunicacdo mais eficaz e um maior engajamento com os servidores,

desde que acompanhada por medidas que mitiguem os desafios identificados.
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6. PROPOSTA DE DESENVOLVIMENTO DE CHATBOT

Nesta secdo, sera apresentada a proposta de desenvolvimento de dois prototipos de
chatbot destinados a aprimorar a comunicacao e a eficacia do Programa de Integridade da
UFAM. Para garantir que a solucdo atenda as necessidades e peculiaridades da UGI, foi
realizada uma andlise de algumas plataformas disponiveis para o desenvolvimento do chatbot
considerando suas caracteristicas, vantagens e desvantagens, com foco em opg¢des que
possibilitem a automacéo e agilidade no fornecimento de informacdes.

O chatbot sera projetado para oferecer respostas rapidas, precisas e disponiveis 24 horas
por dia, garantindo que o acesso ao conteudo relevante sobre integridade seja eficiente e
centralizado. O desenvolvimento deste protétipo inclui o planejamento de suas funcionalidades,
integracdo com as plataformas validadas pelos servidores que atuam na UGI e a estruturacdo

de um menu intuitivo que atenda as necessidades especificas da UFAM.

6.1 Escolha da plataforma para desenvolver o chatbot

Antes de iniciar o desenvolvimento do chatbot, foi realizado um levantamento de
plataformas para identificar a que melhor atendesse as necessidades da UGI. Existem muitos
frameworks com particularidades especificas para o desenvolvimento e implementacdo de
chatbots. A finalidade desse levantamento foi identificar as vantagens e desvantagens de cada
framework, com base em uma revisdo bibliografica de autores focados em IA, Machine
Learning e PLN, que sdo fundamentais para o entendimento e construcéo de chatbots.

As Interfaces de Programacdo de Aplicativos (API), séo ferramentas que permitem a
criacdo de aplicativos com base em esbocos pré-programados pelos seus desenvolvedores. Ha
muitas aplicacdes disponiveis, oferecendo caracteristicas e funcionalidades tanto genéricas
quanto especificas. Diversas APIs podem ser baixadas e personalizadas pelos usuérios e pode
ser acessada diretamente com tutoriais, tornando o trabalho mais acessivel e pratico (De
Carvalho Janior, 2018).

Foi realizada uma revisao sistematica de mercado como objetivo de identificar e listar
as principais tecnologias para a construcdo de chatbots inteligentes. O estudo fornece uma
analise detalhada das principais frameworks utilizadas na comunidade de desenvolvedores e no
mercado no desenvolvimento de chatbots baseados em aprendizado de maquina. A pesquisa foi
realizada na plataforma stack overflow. A Figura 14 representa a preferéncia, de acordo com a

pesquisa (Silva, 2019).
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Figura 14 - Principais frameworks para criacdo de chatbot

IBM Watson
Botkit
Wit Al

Botpress
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Dialog flow
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Fonte: Sii\-/-a (2019).

Deste modo, buscou-se mais informagdes sobre as duas primeiras que se sobressaem
nas estatisticas da pesquisa em questdo. Essas plataformas utilizam conceitos como Agent e
Assistant: Dialogflow eIBM Watson, respectivamente. O Agent e Assistant agregam as funcdes
necessarias para montar um assistente virtual que compreende linguagem natural. O primeiro €
uma ferramenta para extrair valores parametrizados da linguagem natural que é recebida por
meio da conversacdo. Ja o segundo representa uma parte da conversa mapeada, adotando uma
acao com base no que é proferido escrita ou oralmente pelo usuario(Moura, 2022).

Dentre as pesquisas sobre plataformas de chatbot, Moura (2022) destacou-se por

apresentar uma analise comparativa entre IBM Watson Assistant e Dialogflow do Google.

6.1.1 Dialogflow

Dialogflow é uma plataforma para implementacdo de chatbots e de mensagens e de voz
com agentes virtuais de Gltima geragdo, que permite ao usuario ter conversas com construgdes
sintaticas mais avancadas e intuitivas. Possui também uma espécie de template com agentes
pré-criados prontos para integracdo e uso, facilitando a implementacéo inicial e reduzindo o
tempo de desenvolvimento.

E possivel implementar controle de versao, utilizar ferramentas de Integracéo e Entrega
Continua e realizar o deploy do servico na nuvem, tornando-o acessivel de qualquer lugar.
Dialogflow possui dois planos de produto, CX e ES, e seu modelo de precificagdo se da a partir
do uso, que & calculado a partir do numero de requisicdes realizadas para o assistente (Moura,
2022).
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A plataforma funciona com base no envio de mensagens pela interface do chatbot para
a plataforma, onde sé&o criados didlogos e respostas que retornam a interface do bot. Os dialogos
sdo gerados a partir de queries em linguagem natural ou eventos enviados como dados de
entrada, que sdo transformados em dados acionaveis e, posteriormente, resultam em dados de
saida. (Pacheco, 2021).

6.1.2Watson Assistant

A Watson Assistant é uma ferramenta que implementa chatbots utilizando Inteligéncia
Artificial e Machine Learning, facilitando o treinamento para a compreensdo de Varios
contextos e fornecendo respostas rapidas, consistentes e precisas atraves de diversas aplicacoes,
dispositivos ou canais. Ela permite integracdo com bancos de dados para obter respostas mais
precisas e adequadas aos usuarios (Moura, 2022).

No estudo foi executada a implementacdo de cada ferramenta separadamente a fim de
encontrar seus pontos positivos e negativos, tais como curva de aprendizado, qualidade da
documentacao e suporte, possibilidade de integracdo com softwares de terceiros, suporte da
comunidade, entre outros.

Apobs a andlise prética foi possivel avaliar cada ferramenta utilizando os critérios
propostos e atestar que o Dialogflow possui mais vantagens para implementacdo em pequenas
empresas devido ao seu menor custo de implementacdo e grande suporte da comunidade,
enguanto o Watson Assistant possui mais vantagens quando aplicado em empresas de médio e
grande porte, onde 0s recursos de integracdo com outros servigos podem ser melhor aplicados.

A analise permitiu concluir que no primeiro critério de custo financeiro, o Dialogflow é
melhor para pequenas empresas que querem implementar um assistente virtual mais simples
pois o valor é proporcional ao uso, ou seja, a empresa ndo precisa pagar por servigos adicionais
que ndo sao utilizados. No critério de curva de aprendizado, a ferramenta Dialogflow também
se mostrou mais vantajosa devido a facil adaptacdo para usuarios que ndo possuem
conhecimento prévio dos conceitos basicos de chatbot como intent e agent, mesmo
considerando que a ferramenta da Watson Assistant possui um editor visual que facilita a
criacdo de um assistente, € um servico que aumenta consideravelmente o valor do plano de uso.

Para fins de entendimento, Silva (2018) traz as seguintes definigdes:

Intents - ou intencdes, sdo acdo atrelada as perguntas realizadas pelo usuario. Isto €,
0 gue 0 usuario procura ao se comunicar com o sistema; como na linguagem natural
podemos nos comunicar de diversas maneiras uma mesma coisa, e considerando que
é praticamente impossivel treinar (cadastrar) todas as opgdes de interac&o;
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Conversation - permite que a partir de intents previamente cadastrados o sistema
possa trabalhar generalizacBes para deducGes, fazendo identificacdes de outras
intengBes comuns a busca realizada. A partir destes intents deve-se alimentar cada
intencdo com o conhecimento especifico.

Entities - ou entidades, sdo os complementos de informacéo, sdo os gatilhos que a
algoritmo do bot vai reconhecer quando a partir da interagdo inicial do usuério, ou
seja, ativar a conversacao.

Dialog — ou didlogos sdo respostas as intencdes que o usuario pode fornecer como
entrada (intents).

Digression — ou digressao ocorre quando o usuario estd no meio de um fluxo de nés
de didlogo e muda abruptamente para outro conteldo, ou seja, para uma outra
subérvore, ou outra raiz (intents) de conversacdo, definindo uma mudanca de estrutura
de fluxo.

No critério de suporte, foi verificado que o Dialogflow oferece suporte pago através da
plataforma Google Cloud Support, mas também possui uma comunidade de média
responsividade em féruns como Stack Overflow e um grupo no Google Groups sobre a
ferramenta, além disso também prové treinamento através da plataforma Cloud Academy onde
disponibiliza cursos sobre a criagdo de chatbots.

No caso do Watson Assistant, também ha a possibilidade do suporte como um servico
pago através da plataforma da IBM Cloud juntamente com o férum IBM Watson Natural
LanguageAl Community, que parece conter poucos Usuarios ativos com perguntas e respostas
relevantes a utilizagdo da plataforma.

No caso especifico da UGI em estudo e considerando a delimitacdo desta pesquisa, trata-
se de escopo exclusivo para o Programa de Integridade, deste modo, o Dialogflow atenderia a
necessidade. Na Figura 15, Moura (2022) demonstra o fluxo de implementacao das ferramentas

analisadas.
Figura 15 -Fluxo de implementagdo
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Fonte: Moura (2022)
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Importante ressaltar que, independentemente da ferramenta utilizada para o
desenvolvimento deste estudo, a ideia central € a implementacao do chatbot visando aprimorar
a comunicacdo e a disseminacdo de informacdes sobre o Programa de Integridade na UFAM,
Esta iniciativa é fundamental para superar os desafios inerentes a estrutura descentralizada da
universidade.

O desenvolvimento de um chatbot é uma solucédo tecnoldgica versatil que pode evoluir
com o tempo e se tornar cada vez mais robusta e eficiente, incorporando avancos em IA,
Machine Learning e PLN, melhorando a experiéncia e a eficAcia da comunicacéo,
proporcionando um meio de comunicacdo de longo alcance, capaz de conectar e informar os
membros da universidade, independentemente de sua localizacdo geogréafica, proporcionando
um meio essencial para a comunicacdo eficaz e o fortalecimento da cultura de integridade na

universidade.

6.2 Proposta do Modelo de Chatbot para o Site Institucional

Para o desenvolvimento do chatbot destinado ao site institucional da universidade,
optou-se pela utilizacdo da plataforma Replit. A escolha do Replit se baseia em vantagens que
a plataforma oferece, incluindo a facilidade de uso, a capacidade de suporte a maltiplas
linguagens de programacéo e a integracdo simplificada com outros servigos e permite aos
usuarios escreverem, executar e compartilhar codigo diretamente no navegador.

A utilizacdo da plataforma Replit para o desenvolvimento do chatbot oferece uma
solugdo prética e eficiente para atender as necessidades do site institucional, aproveitando 0s
recursos avangados da plataforma para criar uma ferramenta que se alinhe com os objetivos do
projeto e melhore a comunicagdo com 0s USUArios.

No Apéndice I, estdo disponiveis figuras da pagina principal do Replit, e demonstra o
funcionamento do proto6tipo desenvolvido, com imagens das telas e dos sites acessados por
meio dos links fornecidos pelo chatbot proposto para o site institucional.

6.3 Proposta do modelo de chatbot para o Whatsapp usando a plataforma Dialogflow

A plataforma Dialogflow foi escolhida ap06s as pesquisas mencionadas anteriormente.
Deste modo, programou-se um menu principal com seis op¢des mostrado na Figura 16, cada
item do menu principal é configurado como intents, que representam as possiveis entradas do

usuario e as respostas que o chatbot deve fornecer.
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Figura 16 - Configuracdo do menu do chatbot
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Fonte: Autor (2024).

Cada intent pode ter sub-intents, que correspondem aos submenus, estruturando assim
uma hierarquia de respostas e a¢bes do chatbot. As respostas fornecidas pelo chatbot sdo
configuradas diretamente nas intents. No apéndice Il constam as demais imagens de
configuracdo das intent e sub-intents, bem como o funcionamento do chatbot vinculado ao
WhatsApp.

Apbs configurar todas as intents e garantir que o chatbot responda corretamente aos
diferentes comandos de menu e submenu, o préximo passo € vincular o chatbot ao WhatsApp.
Isso é feito através de uma integracdo com o Twilio, uma plataforma que permite a comunicacao
via WhatsApp. Apos a integracdo, ao receber qualquer mensagem do usuério, o chatbot inicia
com uma saudacéo, apresenta-se e exibe o0 menu com as opgdes disponiveis.

Quando o usuario seleciona uma op¢éo, o chatbot apresenta o submenu correspondente,

conforme a Figura 17.
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0l4, eu sou a Cristal, Seja bem-vindo ao
Atendimento Online.

Como posso ajudar?

1 - Politicas e procedimentos

2 - Treinamentos e conscientizagao
3 - Perguntas frequentes

4 - Dendncias ou relatos

5 - Falar com um representante

6 - Avaliar Atendimento

Caso queira voltar ao menu principal,
escreva #voltar

Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Figura 17 - Menu Chatbot

° .
& - ChatBot Cristal

Politicas e Procedimentos

1.1 - Cddigo de Etica

1.2 - Politicas e diretrizes relacionadas a
integridade

1.3 - Procedimentos para prevengao de
conflito de interesses

1.4 - Normas de conduta em relagédo a
fornecedores

1.5 - Fluxo interno para verificagéo
Nepotismo

1.6 - Fluxo interno para Tratamento de
Dentncias

1.7 - Plano de Integridade

Caso queira voltar ao menu principal,
escreva #voltar

Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Fonte: Autor (2024).

Assim, o usudrio escolhe novamente a opcao desejada. O chatbot entdo fornece uma
breve descricdo do item e apresenta um link para redirecionar ao site ou responde diretamente

com a informagé&o solicitada, conforme a Figura 18.

Figura 18 - Submenu Chatbot
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1.1

1.1 -Um cddigo de ética é um conjunto
de diretrizes éticas que orientam

0 comportamento de individuos

ou grupos. Ele estabelece padroes

de conduta moral, promovendo
integridade e responsabilidade. O
codigo visa garantir respeito pelos
direitos humanos, honestidade e
responsabilidade social.

Aqui esté o Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo Federal: htty V.

[

Caso queira voltar ao menu principal,
escreva #voltar

Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Fonte: Autor (2024).

DECRETO N° 1.171, DE 22 DE JUNHO DE 1994

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuigoes
que lhe confere o art. 84, incisos IV e VI, e ainda tendo em
vista o disposto no art. 37 da Constituicdao, bem como nos
arts. 116 e 117 da Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de
1990, e nos arts. 10, 11 e 12 da Lei n°® 8.429, de 2 de junho
de 1992,

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovado o Cédigo de Etica Profissional do
Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, que com
este baixa.

da por trés servidores ou
empregados titulares de cargo efetivo ou emprego
permanente.

Paragrafo unico. A constituicdo da Cor de Etica
sera comunicada a Secretaria da Administragdo Federal da
Presidéncia da Republica, com a indicagdao dos
respectivos membros titulares e suplentes

Art. 3° Este decreto entra em vigor na data de sua
publicagao.

Brasilia, 22 de junho de 1994, 173° da Independéncia e
106° da Republica

ITAMAR FRANCO
Romildo Canhim

Este textc
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7. CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a aplicacdo de uma IA conversacional, na
forma de um chatbot, como ferramenta para a comunica¢do do programa de integridade da
Universidade Federal do Amazonas (UFAM). O Departamento de Estruturacdo e Processos
Institucionais (DEPI), vinculado a Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional (PROPLAN), foi designado como Unidade Gestora de Integridade (UGI),
responsavel pela coordenacdo, execucdo e monitoramento do programa de integridade na
universidade.

O DEPI conta com equipe reduzida para atender diversas e distintas demandas, pois nao
atua somente como UGI e ndo possui pessoal dedicado exclusivamente a integridade. Além
disso, a maioria dos profissionais tém menos de um ano de experiéncia na area, indicando que
a equipe ainda esta em processo de adaptacdo e familiarizagdo com o tema. Os servidores
responsaveis pela execucdo do programa de integridade devem receber capacitacdo para
melhorar sua eficacia, aprimorar suas habilidades, para que haja implementacdo mais
consistente das diretrizes e boas praticas pertinentes ao tema.

Em 2024, A UGI publicou o relatério de monitoramento do plano de integridade, que,
juntamente com os dados obtidos por meio do questionario aplicado aos servidores do DEPI
revelaram diversos desafios na gestdo do programa. Entre esses desafios, destaca-se a estrutura
administrativa e académica da UFAM, que é dividida entre o campus da capital e os cinco
campi no interior, dificultando a disseminacdo uniforme das acdes, treinamentos e campanhas
de integridade. A estrutura da UFAM pode gerar dificuldades em integrar de forma simultanea
0 programa de integridade com todas as unidades administrativas e académicas e resultar em
esforcos fragmentados e falta de coeséo nas agdes, treinamentos e campanhas.

A comunicacao interna sobre o programa de integridade enfrenta desafios significativos,
como a baixa participacdo em treinamentos e eventos e uma lacuna no conhecimento sobre o
tema entre os servidores. A falta de indicadores eficazes dificulta a medicdo do alcance e do
impacto das agOes, € necessario implementar sistemas de monitoramento e avaliagdo, com
indicadores claros para medir a eficacia das campanhas e a adesdo aos treinamentos. Além
disso, a pouca familiarizagcdo com os canais de dendncia evidencia a necessidade de reforcar e
consolidar a cultura de integridade na universidade. Apesar do comprometimento da alta
administracdo ser relativamente positivo, € crucial fortalecer as estratégias de comunicacao para
que todos os interessados entendam e se envolvam com o programa de integridade maneira

equitativa.
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Quanto aos métodos para promover a cultura de integridade, a pesquisa mostrou que
campanhas de conscientizagdo, treinamentos presenciais e palestras sdo considerados mais
eficazes. Como sugestdo para melhorar a maior participacdo dos servidores, indica-se a
promocdao de uma cultura de integridade desde o recrutamento e a implementacéo de campanhas
mais frequentes, inclusivas e diversificadas.

Para mitigar os desafios de comunicacéo, sugere-se a utilizagdo de um chatbot, que é o
foco principal desta pesquisa, para expandir o alcance das iniciativas de integridade. Neste
sentido, para subsidiar a pesquisa e demonstrar a usabilidade do chatbot, foram desenvolvidos
dois prototipos: um desenvolvido na plataforma Replit para o site institucional e outro usando
a plataforma Dialogflow para o WhatsApp.

As respostas do questionario revelaram que o chatbot integrado ao site institucional
oferece vantagens de centralizacdo e controle das informacg6es. No entanto, enfrenta desafios
relacionados a necessidade de atualizacdo constante e ao alcance limitado. Por sua vez, o
chatbot no WhatsApp proporciona maior acessibilidade e interatividade, mas demanda cuidados
com a manutencdo continua. A pesquisa revelou que 80% dos participantes veem o chatbot
como uma solucdo promissora para reforcar a integridade, com 60% reconhecendo sua
capacidade de fornecer respostas rapidas e precisas. No entanto, 40% expressaram
preocupacOes sobre a capacidade do chatbot de lidar com questdes complexas, sugerindo a
necessidade de aprimoramento continuo.

A implementacdo de chatbots pode ser um aliado importante na promocdo da
integridade, mas recomenda-se que seja acompanhada por uma abordagem estratégica e
integrada com outras iniciativas. E essencial considerar a diversidade das plataformas e garantir
atualizacbes constantes para atender os aspectos de usabilidade, confiabilidade,
disponibilidade, adaptabilidade e pontualidade mencionados neste estudo. Além disso, o
chatbot deve ser divulgado e seu uso promovido durante a¢bes, campanhas e treinamentos, para
se tornar uma ferramenta conhecida e eficaz na busca de informagdes e na disseminacéo das
iniciativas de integridade.

Para que os melhores resultados sejam alcangados é essencial considerar o
fortalecimento da posicédo estratégica da UGI dentro da estrutura institucional, reportando-se
diretamente ao dirigente maximo em consonancia com as recomendac¢des da OCDE (2021),
que afirma que existéncia de estruturas organizacionais adequadas, incluindo uma equipe
dedicada exclusivamente a integridade, é crucial para o sucesso de programas dessa natureza.

Outra sugestéo, baseando-se na estrutura apresentada no Anexo I, é a designagdo de um

representante local da UGI em todos os Orgéos Executivos, Instancias Especiais, Assessorias,
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Orgdos Suplementares, Pro-Reitorias e Unidades Académicas da capital. Para as Unidades
Académicas do interior, por serem mais distantes, sugere-se criagdo de UGIs setoriais
descentralizadas alinhadas com a UGI principal. Tanto os representantes locais, quanto as UGIs
setoriais atuariam como multiplicadores das acbes ao programa de integridade, buscando
fortalecer a estruturacdo, execucgdo e monitoramento do programa, promovendo uma integragdo
mais eficiente e um impacto mais abrangente em toda a universidade. Essa estratégia facilitaria
e potencializaria a gestdo do programa de integridade, permitindo um acompanhamento mais
préximo, eficaz e consistente das diretrizes do plano de integridade.

A pesquisa identificou limitagdes, como a necessidade de adaptar a ferramenta a
diferentes contextos e a possivel influéncia de vieses de resposta nos questionarios aplicados.
Essas limitacGes apontam para a importancia de estudos futuros que envolvam uma gama mais
ampla de stakeholders e que avaliem a aplicacdo da tecnologia, além de explorar diferentes
plataformas de desenvolvimento de chatbots para identificar solu¢cdes mais eficientes e
adaptaveis, dada a volatilidade da tecnologia que resulta no contante surgimento de novas
plataformas de desenvolvimento, como, por exemplo, os chats com Modelos de Linguagem de
Grande Escala (LLMSs) e a ferramenta Zapier, que pode ser usada em conjunto com ferramentas
de IA, incluindo LLMs, para automatizar interagcdes, como enviar mensagens, coletar dados ou
realizar tarefas baseadas em texto em vérias plataformas.

Estudos futuros também podem avaliar a integracéo de chatbots com técnicas avancadas
de PLN para melhorar a interacdo e a eficacia, além de avaliar a eficiéncia e seguranca do uso
de 1A generativa treinada com os dados do programa de integridade. Comparar os resultados
do chatbot com IA generativa em relacdo a um sem essa tecnologia, no contexto especifico da
UFAM. Além disso, é crucial analisar a aceitacdo dos usudrios e a escalabilidade das solucdes
propostas, garantindo que a evolucédo tecnologica acompanhe as necessidades e peculiaridades
da instituicdo.

O estudo focou principalmente na perspectiva dos servidores responsaveis por
coordenar a estruturacdo, execugdo e monitoramento do programa de integridade, o que pode
limitar a abrangéncia das concluses em relacdo a percepc¢do de outros stakeholders. Além
disso, a coleta de dados foi realizada através de questionario, que pode estar sujeito a vieses de
resposta e a interpretacao subjetiva dos participantes. Embora a pesquisa tenha sido desenhada
para minimizar esses riscos, algumas respostas podem néo refletir com precisdo a realidade
pratica e percepgdo de outros servidores. Por fim, a implementacdo piloto do chatbot foi
realizada em um contexto especifico, podendo ser necessario adaptar a ferramenta, informacdes

e as estratégias de comunicacédo para diferentes campi.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

As contribuigdes desta pesquisa sdo amplas, abrangendo aspectos académicos,

econdmicos e sociais.

8.1 Contribuicdes Académicas

Academicamente, esta pesquisa explora a literatura sobre a aplicacdo de IA em
contextos institucionais no servico publico, particularmente no uso de chatbots para a
comunicacdo do programa de integridade. A pesquisa oferece um modelo que outras
universidades podem utilizar para desenvolver seus proprios sistemas de chatbots, adaptando-
0s as suas necessidades especificas.

As contribuic@es tecnoldgicas da pesquisa incluem a analise comparativa de plataformas
de desenvolvimento de chatbots, como DialogFlow e Watson Assistant, a pesquisa proporciona
uma andlise comparativa sobre as melhores praticas e os desafios encontrados na
implementacdo dessas tecnologias. 1sso pode servir como um guia para futuros estudos e
projetos, contribuindo para o avan¢o do conhecimento na area de IA aplicada ao servigo
publico, especificamente ao programa de integridade.

A pesquisa contribui cientificamente ao promover o estudo sobre a aplicacdo de
inteligéncia artificial em programas de integridade, oferecendo novas perspectivas sobre a
eficacia dessas tecnologias na comunicacdo institucional e fornecendo uma base para futuras

pesquisas na area.

8.2 Contribui¢cdes Econdmicas

Quanto ao aspecto econémico, a implementacdo do chatbot apresenta vantagens e
oportunidade para otimizar a alocacdo de recursos ao automatizar tarefas repetitivas e
possivelmente reduzir a carga de trabalho da equipe de suporte, contribuindo para que 0s
servidores se concentrem em atividades mais complexas e estratégicas. 1sso pode resultar em

economias significativas de custos operacionais e melhorar a eficiéncia dos servigos prestados.

8.3 Contribuigdes Sociais

No aspecto social, a implementacdo do chatbot pode ter um impacto positivo ao
potencialmente facilitar o acesso as politicas de integridade e outras informacdes institucionais,
além de beneficiar a comunidade académica e o publico em geral. Isso pode contribuir para a
consolidagdo da cultura de integridade e, consequentemente, fortalecer a confianga na

instituicdo e melhorar a percepcdo publica da universidade como uma entidade comprometida
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com a integridade e a inovacdo. Além disso, ao oferecer respostas rapidas e precisas, o chatbot
pode melhorar a .experiéncia dos usuarios, tornando as interagdes com a universidade mais
eficientes e satisfatdrias. O fortalecimento da comunicacgéo interna e externa pode contribuir

para um ambiente académico mais informado e conectado.
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APENDICE | - QUESTIONARIO IA APLICADA AO PROGRAMA DE
INTEGRIDADE

Este questionério faz parte de uma pesquisa sobre a utilizagdo de inteligéncia artificial
no contexto do programa de integridade de uma universidade publica. A pesquisa estd sendo
conduzida por uma estudante de mestrado em Engenharia de Produc¢éo da Universidade Federal
do Amazonas, com o propésito de compreender de que maneira essa ferramenta pode contribuir
para a e ciéncia, eficacia e efetividade do referido programa. Sua participacdo nesta pesquisa
sera fundamental para identificar a viabilidade do desenvolvimento e uso da ferramenta, além
de apontar os possiveis desafios. Todos os dados coletados neste questionario serdo tratados de
forma an6nima e utilizados exclusivamente para fins académicos. A conclusao do questionario
deve demandar aproximadamente 5 minutos do seu tempo.

Agradecemos desde ja sua participacdo nesta pesquisa.

1. Quial é a sua faixa etaria? *
Marcar apenas uma opcao.
18-24 anos

25-34 anos

35-44 anos

45-54 anos

Acima de 55 anos

2. Quial é o seu nivel de escolaridade? *
Marcar apenas uma opgao.
Ensino Médio
Ensino Superior (Graduacéo)
Especializacdo (MBA, P6s-Graduacédo Lato sensu)
Mestrado (Cursando/Completo)

Doutorado (Cursando/Completo)

3. H& quanto tempo vocé trabalha na institui¢cdo? *

Marcar apenas uma opcao.
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Menos de 1 ano

1-3 anos

4-6 anos

Mais de 6 anos
4. H& quanto tempo vocé trabalha na area da gestdo de integridade?
Marcar apenas uma op¢ao.

Menos de 1 ano

1-2 anos

2-3 anos

Mais de 3 anos

5. Atualmente, quantos servidores atuam no escopo de operacionalizacdo do
Programa de Integridade na Unidade Gestora de Integridade — UGI?
Marcar apenas uma op¢ao.
1 a2servidores
3 a4 servidores
4 abservidores

Acima de 5 servidores

6. Vocé trabalha exclusivamente com o Gestéo da Integridade?
Sim
Né&o, tenho outras demandas do Departamento.

7. Hé servidores que atuam exclusivamente com Gestdo da Integridade?
Sim

Nao
Gestdo da Integridade

8. O Programa de Integridade atual esta alinhado com as melhores praticas do setor.

Marcar apenas uma opcao.
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Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

9. Os objetivos do Programa de Integridade estdo sendo alcancados no ambito
daUniversidade, tanto na Capital quanto no Interior.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

10. A estrutura académica da UFAM esta dividida entre institutos (capital e 5 no interior),
faculdades e uma escola, distribuidos de acordo com sua area tematica. Essa divisao dificulta o
alcance simultaneo das acdes, treinamentos e campanhas de integridade.
Marcar apenas uma opgao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente
11.  Hamensuracao do alcance das ac¢des, treinamentos e campanhas decomunicagdo com

temas sobre integridade publica veiculadas na UFAM.

Marcar apenas uma opcao.
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Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

12.  Asiniciativas voltadas a questdes de integridade, ética e condutas integras, tais como
conflito de interesse, nepotismo, controle interno, canal de denuncias, responsabilizacéo e
transparéncia ativa séo divulgadas e seu alcance € mensurado.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

13.  Segundo o Portal da Transparéncia, a Universidade Federal do Amazonas dispde de
3.567 servidores ativos. Deste total, quantos ja participaram de alguma acdo de promocdao de
integridade?
Marcar apenas uma opgao.

Menos de 500

501-1000

1001-2000

Acima de 2000

N&o possuo esta informacéo
14.  Como vocé avalia o alcance atual das a¢6es de conscientizacdo sobreintegridade entre

0s servidores ativos na capital e no interior?

Marcar apenas uma opcao.
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Abrangente, alcangando a maioria dos servidores
Moderado, alcancando uma parte significativa dos servidores
Limitado, alcancando apenas alguns servidores
Muito limitado, alcangando poucos servidores
Né&o estou ciente dessas acoes

15.  Quais metodos vocé considera mais eficazes para alcancar um maior numerode
servidores nos programas de treinamento sobre integridade?
Marque todas que se aplicam.

Treinamentos presenciais

Treinamentos online

Campanhas de conscientizacdo

Palestras e seminarios

Outros (especificar)
16. O atual alcance dos treinamentos sobre integridade é suficiente para promover uma
cultura integra e ética em toda a instituicéo.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

17.  Que medidas adicionais vocé sugeriria para aumentar a participacdo nosprogramas de
treinamento sobre integridade entre os servidores ativos?
Marque todas que se aplicam.

Incentivos financeiros ou reconhecimento

Promocéo de uma cultura de integridade desde o recrutamento

Utilizag&o de tecnologias de aprendizagem mais interativas

Campanhas de conscientizagdo mais frequentes e diversificadas

Outros (especificar)
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18.  Quais séo os principais desafios ou areas de melhoria identificados noPrograma de
Integridade?
Marque todas que se aplicam.

Falta de engajamento dos colaboradores

Comunicacdo de ciente sobre politicas de integridade

Dificuldade em lidar com casos de violagOes éticas Ineficicia dos processos de

monitoramento e avaliacdo outros (especificar):

Viabilidade e Aceitacdo de um Chatbot
19.  Um chatbot disponivel no site institucional e nas redes sociais poderia promover o
acesso ao plano de integridade, bem como maior alcance das agdes e treinamentos do programa
correspondente. Por conseguinte, poderia desempenhar um papel significativo no reforco da
cultura de integridade nas unidades académicas da capital e do interior.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

= Chat Suporte
Y ¢ Oi. Meu nome é Cristal, Como posso
Ajudar?

Para te ajudar, separei 0s 6 servicos mais
procurados.

1:Programa de Integndade
2:Piano de integridade
3:Instancias de Integridade
4instrumentos Normativos
5:Acdes de Capacliacao
6:Fluxograma
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20. O menu abaixo revela informacdes e interesses recorrentes.

Marcar apenas uma 0pg&o.

Concordo totalmente

Neutro
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Ja000

Concordo parcialmente

Chat Suporte

Oi. Meu nome é Cristal, Como posso
Ajudar?

Para te ajudar, separei 0s 6 servicos mais
procurados:

1:Programa de Integridade

2:Plano de integridade

3Instancias de Integridade
4:Instrumentos Normativos

5:Acdes de Capacitacdo

6:Fluxograma

Write a message Send

21.  Um chatbot poderia fornecer respostas rapidas e precisas para as ddvidas mais comuns

sobre integridade na instituig&o.
Marcar apenas uma op¢ao.
Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Neutro

Discordo parcialmente

00000

Discordo totalmente

Chat Suporte
Oi. Meu nome € Cristal, Como posso
Ajudar?

1: o Programa de
Integridade da UFAM
busca estabelecer
medidas institucionais
voltadas para a
prevencéo, deteccéo,
punicéo, remediacéo de
fraudes e atos de
COITUpPCao em apoio a
boa governanca. Para
saber mais, clique aqui

22.  Um chatbot integrado a um aplicativo de mensagens instantaneas seria mais acessivel

do que aquele disponivel apenas no site institucional e nas redes sociais.

Marcar apenas uma opg&o.

> Acredito que no site institucional seja mais acessivel

D Acredito que no aplicativo de mensagens (Whatsapp/Telegram) seja mais acessivel

¢ Acredito que nas redes sociais (Instagram/Facebook) seja mais acessivel

D Qutro;
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23.  Na figura abaixo mostra um exemplo de informac6es que podem ser fornecidas pelo
chatbot. Para vocé, quais informacdes seriam mais Uteis para 0s usuarios acessarem através do
chatbot?

(—a ChatBot Cristal

Politicas e Procedimentos

1.1 - Cédigo de Etica

1.2 - Politicas e diretrizes relacionadas a
integridade

1.3 - Procedimentos para prevencao de
conflito de interesses

1.4 - Normas de conduta em relagd@o a
fornecedores

1.5 - Fluxo interno para verificagéo
Nepotismo

1.6 - Fluxo interno para Tratamento de
Dendncias

1.7 - Plano de Integridade

Caso queira voltar ao menu principal,
escreva #voltar

Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Marauetodasaueseaplicam.

Planodeintegridade
Programadelntegridade
AcOesdecapacitacao
Instanciasdeintegridade
Instrumentosnormativos
Fluxogramas

Outro:

24.  Por ser acessivel e rapido, os servidores utilizariam um chatbot para buscar informacdes
recorrentes sobre o programa de integridade.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente
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25.  Os chatbots podem criar uma experiéncia de atendimento impessoal para oscidadaos.
Marcar apenas uma opgao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

26. A falta de interacdo humana nos servicos prestados por chatbots poderia ser umponto
negativo.
Marcar apenas uma op¢ao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

27.  Os chatbots poderiam gerar frustracdo nos servidores devido a falta de capacidade
para lidar com solicitacbes complexas para as quais nao foram programados.

Marcar apenas uma opgao.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente
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Inteligéncia Artificial — 1A e Servigo Publico
28. O uso de inteligéncia artificial no servico publico tem se mostrado promissore *
eficiente.

Concordo totalmente

Concordo parcialmente

Neutro

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

29.  Vocé ja utilizou algum servico publico online que utiliza inteligéncia artificial, *
como chatbots, para atendimento?
Sim

Nao

30.  Sesim, qual foi a sua experiéncia com o chatbot? *
Muito positiva
Positiva
Neutra
Negativa

Muito negativa
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APENDICE Il - TELAS CHATBOT

Figura 19 - Tela Home Replit

Home - Replit

€ = replitcom

+ Create Repl

@ Home

Home

epls
+ CreateRepl  © Create HTML,C

Recent Repls

Flask App

4 Join Replit Core
[ Desktop App

O Mobile App

@ Customize Home

All Repls ~ Deployments

Google Sheets Integration Discord Bot

FastAPT

Fonte: Autor (2024).

Figura 20 - Tela Replit

Repls - Replit

€ 23 replitcom

+ Create Repl
B Repls

@ Home
All
0 MyRepls

() New folder

2\ Shared with me

[ Cristal Bot 2d:

4 Join Replit Core

) Import from Github ~ + Create

Fonte: Autor (2024).
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Figura 21 - Menu Inicial do chatbot

Cristal Bot - Replit

c replit.com

Cristal Bot B8

indexhtml c + ) Webview

responsivo.css"

charset="UTF-8"
Chatbot:

Tools

user
content

heading--header">Chat Suporte
scription--header”>0i. Meu nome é

4 Join Replit Core

C Al&Search 2 Invite @A Deploy

Chat Suporte
Oi. Meu nome é Cristal, Como posso
Ajudar?

Para te ajudar, separei 0s 6 servicos mais
procurados

1:Programa de Integridade

2:Plano de integridade

3:Instancias de Integridade
4:Instrumentos Normativos

5:Agbes de Capacitagio

6:Fluxograma

Fonte: Autor (2024).

Figura 22 - Chatbotem funcionamento

Cristal Bot - Replit
e pitco
Cristal Bot

indexchtml

charset="UTF-8">
Chatbot:

< Tools

Fonte: Autor (2024).
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Invite

Chat Suporte
0i. Meu nome & Cristal, Como posso
Ajudar?

1: o Programa de
Integridade da UFAM
busca estabelecer
medidas inslitucionais
voltadas para a
prevencao, detecgao.
punigéio, remediagéo de
fraudes e atos de
COMUPGAO 8M Apoio &
boa governanca. Para
saber mais, clique agui




Figura 23 - Tela Programa de Integridade ao clicar no link fornecido

Cristal Bot - Replit x ¥ Programa de Integridade

C % proplanufam.edubr

Programa de Integridade
e X

PROPLAN

APROPLAN

DEPY- ESTRUTURACAOE v
PROCESSOS INSTITUCIONALS

DO GRGAMENTO

DPEPNBAMENTO v
ESTRATEGICO

Conflito de interesse ‘Nepotismo termo  Canal de dendncias
ACESSOAINFORMAGAO.

Responsabilizagio Etica

Fonte: Autor (2024).

Figura 24 - Chat Suporte: Plano de Integridade

Cristal Bot - Replit

repli

Cristal Bot

J Webview

Chat Suporte
Oi. Meu nome € Cristal, Como posso
Ajudar?
c ="UTF-8"
Chatbot

2: o Plano de Integridade
da UFAM consiste em
um processo
fundamentado e
extensivo que tem como
propésito fornecer
razoavel certeza ao
alcance dos objetivos
esiraiégicos da
organizagao. Para saber
mais, clique aqui

Chat Suporte:
“>0i. Meu nome &

Fonte: Autor (2024).
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Figura 25 - Tela Plano Institucional de Integridade ao clicar no link fornecido

Cristal Bot - Replit x ¥ Plano de Integridade da UFAM X +

C =% proplanufam.edubr

PLANO DE INTEGRIDADE RELATORIO DE MONITORAMENTO DO
2024-2025 PLANO DE INTEGRIDADE 2024

APY - ASSESSORIA DF

PUANEIMENTO DE VIAGENS

ACESSO A INFORMACAD

PLANO DE INTEGRIDADE 2021 - RELATORIO DE MONITORAMENTO DO
2023 PLANO DE INTEGRIDADE 20212023

‘mane e e

oM e

3 de espers - fungdes

PLANO DE INTEGRIDADE 2018 SEM RELATORIO
DE MONITORAMENTO

Fonte: Autor (2024).

Figura 26 - Chat Suporte: Instancias de Apoio ao Usuario

Cristal Bot - Replit

Ivite % Deploy

indexhtml

Chat Suporte
Ol. Meu nome é Cristal, Como posso
Ajudar?

3: as instancias
responsaveis pelas
agdes de Integridade da
Universidade Federal do
Amazonas foram
instituidas pela Portaria
GR 2.475/2018, para
tratar dos temas de
integridade. Acesse o
site para mais
informagtes: cl

*>Chat Suporte</hi=
*>0i. Meu nome é

‘>Para te ajudar, -

4 Join Replit Core

Fonte: Autor (2024).
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Figura 27 - Tela das Instancias de Integridade ao clicar no link fornecido

Cristal Bot - Replit » ¥ Instancias de Integridade

€ = proplanufam.edubr

ade da Universidad

APROPLAN
a 4 a dos temas de in
530 elas:
PROCES08 meTUGONAS ™ N
INSTANCIAS DE o

00- ORGAMENTO v INTEGRIDADE DA UFAM

DPE-PANEAMENTO  ~

ESTRATEGICO

APV - ASSESSORIA DE v

PLANEJAMENTO DE VIAGENS

ASSUNTOS PROPUN Aniitoria loserna

AUDIN
AcessoAnFOmMAGRO A Ouddoris Caral da
UFAM - OUV
A— -

Fonte: Autor (2024).

Figura 28 - Chat Suporte: Instrumentos normativos

Cristal Bot - Replit

C %5 replitcom

© CristalBot - B Al&Search 2 Invite 3 Deploy

indexhtml

Chat Suporte
Oi. Meu nome & Cristal, Como posso
Ajudar?
charset="UTF
Amazonas foram
instituidas pela Portaria
GR 2.475/2018, para
tratar dos temas de
integridade. Acesse o
site para mais
informagdes: clique aqui

4: acesse o site para
mais informagoes: clique
aqu

Chat Suporte
0i. Meu nome é

Cristal, Como posso Ajudar?

class="chatbox

class=" ox vie Para te ajudar,

4 Join Replit Core ( » S

Fonte: Autor (2024).
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Figura 29 - Instrumentos Normativos de Integridade ao clicar no link fornecido

Cristal Bot - Replit X DV instrumentos Normativos Ges: X +

C % proplanufam.edubr

Simplifique!  ComunicaBR  Participe  Acessodinformagio  Legislasio  Canais [

irpara o conteidoll I para amenulll ¥ para a busca Bl it para o rodapé ] . PT EN ES ACESSIBIIDADE ALTOCONTRASTE MAPADOSITE

Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional m

UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS

Instrumentos Normativos Gestao da
- Integridade

@@» run

prOPLAN &

APROPLAN v

| Resolugdo 001/2024 - Aprova o Plano da ¢

0 da Integridade da UFAM 2

DEPI - ESTRUTURACAOE v
PROCESSOS INSTITUCIONAIS

Resolugso 008/2022 - Aprova o Plano de Gestao de Riscos e Integridade da UFAM 2021/2023

Fonte: Autor (2024).

Figura 30 - Chat Suporte: Ac¢des de Capacitacdo

Cristal Bot - Replit % ¥ Instrumentos Normativos Ges: X | +

Al & Search Invite 7 Dej

indexhtml

Chat Suporte
Oi. Meu nome ¢ Cristal, Como passo
Ajudar?

4: acesse o site para
mais informagdes: clique
aqul

Tools
5:acesse o site para
mais informagdes: clique

aqui

Chat Suporte
0i. Meu nome é

Cristal, Como posse Ajudar?

Para te ajudar, -
% Join Replit Core ) o 5 2

Fonte: Autor (2024).
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Figura 31- Acbes de Capacitacdo de Integridade ao clicar no link fornecido

Cristal Bot - Replit x D Agdes de Capacitagio de Intec X +

C % proplanufam.edubr

simplifiquel  ComunicaBR  Participe  Acessoainformagio  Legislagio  Canais B

ir para o conteudo [l it para o menulBl I para 3 busca Bl i para o rodaps [ A~ A A PT EN ES ACESSBILDADE ALTOCONTRASTE MAPADOSITE

Pré-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional m
PROPLAN

UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS

Perguntas frequentes

Acdes de Capacitacao de Integridade
== (4 o]

P RO P LA N Cursos de Capacitagdo de Integridade com Certificagdo

MECANISMO DA PREVENGAO:
CONHECENDO A GESTAO
" DA ETICA E DA INTEGRIDADE
APROPLAN v

DEPI - ESTRUTURACAOE v
PROCESSOS INSTITUCIONAIS

Fonte: Autor (2024).

Figura 32 - Chat Suporte: Fluxogramas

1 LIMITED Invite

index.html

Chat Suporte
Oi. Meu nome ¢ Cristal, Como posso
Ajudar?
t="UTF-8"
Chatbot:

6: acesse o site para
mais informagdes: clique
aqui

">01i. Meu nome é
Cristal,

arch

)me">Para te ajudar,

4 Join Replit Core ) b

Fonte: Autor (2024).

94



Figura 33-Tela dos Fluxogramas ao clicar no link fornecido

C % proplanufam.edubr

PROPLAN
UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS

Perguntas frequentes

Fluxogramas
.

PROPLAN

AED

[e—— 5
APROPLAN ~ Fluxo Interno de verificacdo de conflitos de interesses

DEPI - ESTRUTURACAOE v
PROCESSOS INSTITUCIONAIS

Mg Fluxo Interno de tratamento de dendncias

DO - ORGAMENTO v

e o Iﬁ%ﬁl

g Fluxo Interno de verificagio de nepotismo

APV~ ASSESSORIA DE v

NICIAREAITA AE \IAZENIE

Fonte: Autor (2024).

Figura 34 - Configuracdo do menu no Dialogflow

Essentials

UFAM-ChatBot

[ pt-87 ] Gr
-°

Entities

Knowdedge

* 2 2

Fulfillment ® 3P
Integrations ke i

® 5-Fa u
Training

® Ava Aten \
Validation Default Fallback intent
History o
Analytics

Fonte: Autor (2024).
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Figura 35 - Configuracdo submenu da opcdo 1 do menu

loaflow 5 :
DIAlOgHOW i v * 1-Politicas e Procedimentos
Essentials
-ChatBot v
urmie numb
+ -
+ New paramete
Entities
Knovdedge
Responses @
Fulfillment
+
Integrations
Training Text Response
Validation PO
History
Analytics !

Prebuilt Agents

Docs 2

Trial orade ADD RESPONSES

Nialoaflow CX

Politicas e Procedimentos

1.1 - Cédigo de Etica
1.2 - Politicas e diretrizes relacionadas a
integridade
1.3 - Procedimentos para prevengao de
0l3, eu sou a Cristal, Seja bem-vindo ao conflito de interesses "
AtendimentoOnline: 1.4 - Normas de conduta em relagado a
fornecedores
Como posso ajudar? 1.5 - Fluxo interno para verificagao
Nepotismo
1 - Politicas e procedimentos 1.6 - Fluxo interno para Tratamento de
2 - Treinamentos e conscientizagé@o Denuncias
3 - Perguntas frequentes 1.7 - Plano de Integridade
4 - Dentncias ou relatos
5 - Falar com um representante

: . Caso queira voltar ao menu principal,
6 - Avaliar Atendimento

escreva #voltar
Caso queira finalizar o atendimento,

Caso queira voltar ao menu principal, %
9 P P escreva #finalizar

escreva #voltar
Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Fonte: Autor (2024).
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Figura 37 - Normativa Legal ao clicar no link fornecido

° :
- ChatBot Cristal

1.1

1.1 - Um cddigo de ética € um conjunto
de diretrizes éticas que orientam

o comportamento de individuos

ou grupos. Ele estabelece padroes

de conduta moral, promovendo
integridade e responsabilidade. O
caddigo visa garantir respeito pelos
direitos humanos, honestidade e
responsabilidade social.

Aqui esté o Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder
A lar

Caso queira voltar ao menu principal,
escreva #voltar

Caso queira finalizar o atendimento,
escreva #finalizar

Fonte: Autor (2024).
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DECRETO N° 1,171, DE 22 DE JUNHO DE 1994

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuigdes
que Ihe confere o art. 84, incisos IV e VI, e ainda tendo em
vista o disposto no art. 37 da Constituigao, bem como nos
arts. 116 e 117 da Lei n* 8.112, de 11 de dezembro de
1990, e nos arts. 10, 11 e 12 da Lei n® 8.429, de 2 de junho
de 1992,

DECRETA:

Art. 1* Fica aprovado o Cédigo de Etica Profissional do
Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, que com
este baixa

Art. 2° Os drgaos e entidades da Administragao Pablica
Federal direta e indireta iImplementarao, em sessenta dias,

integrada por tr

empregados titulares de cargo efet
permanente

Paragrafo unico. A ¢ tuicdo da Comissdo de Etica
serd comunicada a a da Administragao Federal da
Presidéncia da Republica, com a indicagdo dos
respecti membros titulares e suplentes.

Art. 3* Este decreto entra em vigor na data de s
publicagao.

Brasilia, 22 de junho de 1994, 173" da Independéncia e
106° da Republica
ITAMAR FRANCO
Romildo Canhim




ANEXO | - ORGANOGRAMA MACRO DA UFAM

Figura 38 - Organograma UFAM

Desenvolvimento Institucional

Te e e am

e o e s

BIOCEN

- e e =&
e

meww e

e e

Fonte: UFAM (2024)
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Figura 39 - Organograma por Orgéos, Pr-Reitorais e Unidades

CONDIR - Conselho Diretor

CONSUNI - Conselho Universitario
CONSAD - Conselho de Administracao
CONSEPE - Conselho de Ensino,
Pesquisa e Extensio

Orgaos Executivos, Instincias
Especiais e Assessorias

AUDIN - Auditoria Interna

CP - Comissdes Permanentes

CG - Chefia de Gabinete

SECONS - Secretaria dos Conselhos
Superiores

DIREX - Diretoria Executiva

AC - Arquivo Central

GMTS - Geréncia Multidisciplinar de
Telesalade

OUV - Ouvidoria

CORREG - Corregedoria

ASCOM - Assessoria de Comunicagao
ARII - Assessoria de Relacbes
Internacionais e Interinstitucionais

Orgdos Suplementares

CDTECH - Centro de
Desenvolvimento Empresarial e
Tecnolégico

CETELI - Centro de Tecnologia
Eletrénica e de Informacgao
CDEAM - Centro de
Desenvolvimento Energético
Amazbnico

CTIC - Centro de Tecnologia da
Informacao e de Comunicacio
CEPRAM - Centro de Pesquisa e
Producéo de Medicamentos do
Amazonas

CCA - Centro de Ciéncias do
Ambiente

CAUA - Centro de Artes

CED - Centro de Educacao a
Distancia

CAM - Centro de Apoio
Multidisciplinar

MA - Museu Amazdénico

PCU - Prefeitura do Campus
SISTEBIB - Sistema de Bibliotecas
COMPEC - Comissao Permanente
de Concursos

BIOCEN - Biotério Central
EDUA - Editora da Universidade
FAEXP - Fazenda Experimental
HUGYV - Hospital Getdlio Vargas

PROPLAN - Pro-Reitoria de
Planejamento e Desenvolvimento
Institucional

PROADM - Pro-Reitoria de
Administragao e Finangas
PROGESP - Pro-Reitoria de Gestao
de Pessoas

PROEXT - Pro-Reitoria de Extensdo
PROPESP - Pré-Reitoria de Pesquisa
e Pés-Graduacido

PROEG - Pré-Reitoria de Ensino de
Graduacao

PROTEC - Pro-Reitoria de Inovagao
Tecnolégica

Fonte: UFAM (2024)
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EEM - Escola de Enfermagem de
Manaus

FAARTES - Faculdade de Artes

FCF - Faculdade de Ciéncias
Farmacéuticas

FEFF - Faculdade de Educacao Fisica
e Fisioterapia

FIC - Faculdade de Informacgao e
Comunicagio

FLET - Faculdade de Letras

FAO - Faculdade de Odontologia
FAPSI - Faculdade de Psicologia
ICOMP - Instituto de Computagao
FD - Faculdade de Direito

FT - Faculdade de Tecnologia

FCA - Faculdade de Ciéncias
Agrarias

FM - Faculdade de Medicina

ICE - Instituto de Ciéncias Exatas
FACED - Faculdade de Educagao
FES - Faculdade de Estudos Sociais
ICB - Instituto de Ciéncias Biolégicas
IFCHS - Instituto de Filosofia,
Ciéncias Humanas e Sociais

ICET (Itacotiara) - Instituto de
Ciéncias Exatas e Tecnologia
ICSEZ (Parintins) - Instituto de
Ciéncias Sociais, Educacao e
Zootecnia

IEAA (Humaita) - Instituto de
Educacao, Agricultura e Ambiente
INC (Benjamin Constant) -
Instituto de Natureza e Cultura
ISB (Coari) - Instituto de Salde e
Biotecnologia



