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1 RESUMO

A internet possui um potencial interativo inédito, comparado aos veiculos
de comunicacao tradicionais. Esse potencial comec¢a a ser melhor explorado
pelas instituicdbes governamentais para maior dialogo com os cidadaos. Este
trabalho analisa a iniciativa da Secretaria de Estado da Saude de Goias, que
lancou em outubro de 2016 o Atendente Virtual em seu portal na internet. A
andlise se dara a partir dos principios democraticos digitais de publicidade,
responsividade e porosidade e suas dimensdes qualitativas propostos por
Sivaldo Pereira da Silva. Pretende-se verificar a qual principio o Atendente
Virtual atende e se essa ferramenta esta contribuindo para criar maior vinculo
entre as esferas publica e civil, fortalecendo a democracia. Palavras-chave:
internet. Democracia digital. Atendente Virtual.

ABSTRACT

The internet has an unprecedented interactive potential compared
traditional media. This potential begins to be better explored by government
institutions for greater dialogue with citizens. This paper analyzes the initiative
of the State Department of Health of Goias, which launched in October 2016 the
Virtual Assistant in its internet portal. The analysis will be based on the digital
democratic principles of advertising, responsiveness and porosity and their
qualitative dimensions proposed by Sivaldo Pereira da Silva. The intention is to
verify which principle the Virtual Attendant meets and if this tool is contributing
to create a greater link between the public and civil spheres, strengthening
democracy. Keywords: internet. Digital Democracy. Virtual Attendant.

2 INTRODUCAO

Apatia dos eleitores, auséncia de efetividade da cidadania, desinteresse
publico na vida politica, informacdo politica distorcida e excessivamente
dependente dos meios de massa, baixo capital politico da esfera civil,

desconexdo entre sociedade politica e esfera civil, auséncia do sentido de



soberania popular e desconfianca generalizada com respeito a politica séo
alguns entraves vividos pela democracia brasileira atualmente (GOMES, 2008
apud ITUASSU, 2016).

A democracia passa por transformacdes. E preferivel usar
transformacao a crise, ja que o segundo termo remete a um colapso iminente.
Para um regime democratico, o estar em transformacao € seu estado natural: a
democracia é dinamica (BOBBIO, 2000). Porém, podemos falar em crise da
democracia representativa e no surgimento de modelos alternativos, como a
democracia participativa e a democracia deliberativa. Logo, sao

transformacdes.

Esses modelos alternativos encontraram no ambiente digital ferramentas
adequadas para viabilizar seus fins, isto €, aumentar o engajamento politico
dos cidaddos nos negodcios publicos ou fortalecer as relacdes discursivas

destes com seus representantes no sistema politico (SILVA, 2009).

O uso crescente de Tecnologias da Informagéo e Comunicacgao (TICs),
especialmente a internet, vem diminuindo aos poucos essa desconexao entre
esferas civil e politica da democracia representativa.

O foco na internet se da pela sua diferenciacdo em relacdo as
outras TICs, devido a sua qualidade transformadora, onde as
facilidades de busca, o potencial de abrigar novas redes sociais
e a conexdo permanente dos aparelhos mobiles estdo
combinados de forma a empoderar o usuéario e de modo que
esta rede das redes crescentemente se constitua em um

elemento central do desenvolvimento social e econdmico
contemporaneo (ITUASSU, 2016).

Noberto Bobbio na década de 80 ndo imaginava um estado capaz de ser
governado por meio do continuo apelo ao povo: levando-se em conta as leis
promulgadas a cada ano na Italia, por exemplo, seria necessario prever em
média uma convocacao por dia. Salvo na hipétese, por ora de ficgdo cientifica,
de que cada cidadao possa transmitir seu voto a um cérebro eletrdnico sem

sair de casa e apenas apertando um botédo (BOBBIO, 2000)

A ficcdo cientifica virou realidade e, embora n&o vislumbramos uma

democracia direta ou a participacdo de toda a populacédo nos negdécios politicos



a partir das ferramentas de democracia digital disponibilizadas pelo governo,
sdo cobrados pela sociedade maior transparéncia, deliberacdo, prestacdo de
informacdes e contas e dialogo por parte deste. O aumento da participacdo do
publico nos processos de producdo de decisdo politica deve ser estimulado
pelo proprio Estado, a partir do principio da publicidade. Considerando ainda
que ha ainda grande desinteresse popular, a democracia digital auxilia na
construgéo de uma democracia mais participativa.

O incremento de meios e oportunidades de participacédo via

internet faz parte de uma tarefa maior e dotada de implicacdes

gue se situam além do universo digital: uma grande tarefa de

requalificar os regimes democraticos contemporaneos por meio
de maior e mais qualificada participacao civil (GOMES, 2007).

Ha trés requisitos de um modelo forte de democracia para esta interface
digital do Estado: publicidade, responsividade e porosidade.
O primeiro diz respeito ao requisito de tornar o Estado mais
visivel ao cidadao; o segundo, de torna-lo mais responsivo e o
terceiro de torna-lo mais aberto a opinido publica. Cada um
esta ligado aos papeis que a comunicacdo online precisa

cumprir para ajudar na melhoria da democracia moderna
(SILVA, 2009).

3 MARCO TEORICO

Alguns conceitos sdo importantes para este estudo, primeiramente
democracia digital, no qual tanto o substantivo como o adjetivo possuem relevo
para a compreensao do termo. Wilson Gomes indica uma tenséo entre duas
vertentes da democracia digital. A primeira como digitalizacdo das democracias
ou a conformacdo digital de determinadas dimensbes dos Estados
democraticos (cf. Chester, 2007; Bimber, 2003; Simon, 2002; Dauvis et al., 2002;
Ferdinand, 2000; Browning, 2002) (GOMES, 2007). Assim democracia digital
seria uma extensdo qualificada, para o universo digital, dos regimes
democraticos reais. E a segunda, que afirma que democracia digital ndo é toda
e qualquer iniciativa digital relevante em um regime democratico, mas apenas

aguelas voltadas para aumentar, corrigir ou reforcar a democracia, em



conformidade com modelos normativos (cf. Saco, 2002; Jenkins e Thorburn,
2003; Bohlen et al., 2005) (GOMES, 2007).

Assim, se uma minoria politica da sociedade civil emprega
recursos baseados na Web para a auto-representacdo social
ou para a discusséo de questdes que Ihe dizem respeito, isso é
por uns considerado uma iniciativa de democracia digital, mas
também o sdo um site de um partido politico qualquer, as
ferramentas de governo eletrénico ou uma lista de discussdes
sobre diversidade sexual e direitos (GOMES, 2007).

Ja por democracia participativa, entende-se a corrente que veio
guestionar as propostas da democracia elitista ou elitismo competitivo, cujo seu
maior expoente é o autor Joseph Schumpeter. Essa corrente emergiu no final
da Segunda Guerra Mundial nos Estados Unidos e influenciou democracias de

outros paises, com a do Brasil.

O elitismo competitivo de Schumpeter levou a cabo alguns dos
principios de Max Weber sobre as fungbes e o sentido de
democracia. Weber acreditava em um modelo democratico
onde as elites teriam o dever de conduzir os destinos de uma
nacdo. Neste sentido, 0 pressuposto era ndo se preocupar em
demasia com a criacdo de grandes intervencdes do cidadao
comum nos negoécios publicos. Sua atengdo estava centrada
em pensar um arranjo institucional capaz de selecionar lideres
devidamente qualificados para gerir este Estado (SILVA, 2009).

Assim, restava aos cidadaos apenas a funcéo sazonal do voto para que
representantes tomassem as decisdes politicas por eles.

Na teoria de Schumpeter, os Unicos meios de participacédo
abertos aos cidadaos sao o voto para o lider e a discussao. Ele
pontifica que as praticas usualmente aceitas (como
"bombardear" representantes com cartas) sdo contrarias ao
espirito do método democratico, pois, de fato, argumenta ele,
trata-se de tentativas que os cidadaos fazem para controlar
seus representantes, e isso constitui uma completa negacéo do
conceito de lideranca. O eleitorado "normalmente" ndo controla
seus lideres, a ndo ser quando os substitui por lideres
alternativos nas elei¢cdes (PATEMAN, 1992).

A democracia participativa discute formas de insercdo do cidadao no
sistema politico, tendo a participacdo um papel especial ou central. A autora

Sherry R. Arnstein, percussora do modelo, prop6s uma escada de participacdo



politica, com oito niveis ou degraus: manipulacdo, terapia, informacao,
consulta, conciliacdo, parceria, delegacdo de poder e controle cidaddo. A
autora observa participacdo efetiva a partir do sexto degrau: parceria. Os
degraus anteriores séo formas ilusdrias de participagéo.

ApOs Arnstein, outros autores solidificaram a corrente. Carole Pateman,
com a obra Participationand Democratic Theory, preocupou-se, sobretudo, em
demonstrar que o aumento da participacao politica dos cidaddos nos negdcios
publicos ndo consistiria em um perigo ao sistema democratico, ao contrario:
daria mais estabilidade, legitimacdo e seria capaz de restabelecer o principio-
base da soberania popular (SILVA, 2009).

A democracia deliberativa pressupde uma concepc¢do dialdgica da
politica e tem como maior influenciador o aleméao Jirgen Habermas.

A democracia deliberativa combina 0 modelo de democracia

participativa com o modelo de democracia representativa. A

esfera politica se mantém, mas o Estado se torna mais poroso

a participagao popular, permitindo que o publico ndo apenas se

mantenha informado sobre a condugcédo dos negécios publicos,

mas também que possa intervir deliberativamente na producéo
da deciséo politica (GOMES, 2005).

Vale destacar que os ensinamentos destes modelos alternativos de
democracia servem como inspiracdo de praticas mais participativas e
deliberativas na atual democracia liberal representativa, e ndo de completa
ruptura do modelo vigente. Para que essas praticas no ambiente digital sejam
construtivas e sirvam de revitalizacdo da democracia é importante seguir 0s
trés principios democraticos propostos por Sivaldo Pereira da Silva:

publicidade, responsividade e porosidade.

A publicidade diz respeito a transparéncia do Estado e entre os trés
requisitos € o mais desenvolvido nos sites e portais oficiais (pelo menos na
maioria dos paises ocidentais), segundo Pereira. Ele estuda esse requisito a
partir de dois pontos. O primeiro é a publicidade na condi¢cdo de antitese do
segredo, em que é exigida do Estado, inclusive por leis— como a Lei de Acesso
a Informacdo, a divulgacdo das suas acbOes e a prestacdo de contas. O
segundo ponto diz respeito a publicidade como nocéo vinculada ao conceito de



“esfera publica”. Esse conceito, por sua vez, se desdobra em outros dois para o
autor: “visibilidade publica” e “discussao publica”. O primeiro refere-se ao
Estado ficar visivel, acessivel e disponivel ao cidaddo; e o segundo, ao ideal
democratico de os cidadaos contribuirem com as decis6es politicas a partir da

participacdo e argumentacdo. Rousiley Maia ensina:

Em Mudanca Estrutural da Esfera Publica, Habermas
estabelece 6bvia relacdo entre os meios de comunicagéo e 0
principio de publicidade para a configuracdo da esfera publica.
A publicidade é fundamental pelo menos por dois motivos.
Primeiro, a publicidade € importante para sustentar o0s
processos de representacao politica. Os cidaddos precisam
conhecer e julgar os discursos e as acdes de seus
representantes, sendo a publicidade uma condi¢cdo necessaria
a esse julgamento. Segundo, a publicidade € importante para a
formacéo da opinido publica e da vontade politica. Através da
comunicacdo tdo livre e desimpedida quanto possivel, o0s
cidaddos podem discutir questbes politicas, processar suas
expectativas, seus anseios e interesses, discernir o que
guerem e de que precisam enquanto individuos ou membros
da coletividade. Em particular, a publicidade é requerida para a
inclusdo de pessoas em debates sobre regras, politicas ou
decisbes que as afetam. Neste caso, 0 segredo pode, muitas
vezes, resultar na exclusao daqueles com demandas legitimas.
(MAIA,2009).

A porosidade é concernente a um Estado mais aberto a opinido do
cidaddo. As antigas comunicacdes de massa, com destaque para a televisao,
focavam na emisséo da informacéo, no falar. Arthur ltuassu afirma que:

hoje, as novas tecnologias da informacdo e da comunicacéo
impdem uma nova configuragao, na qual o “ouvir” se torna tao
importante quanto o “falar’. Nesse contexto, a porosidade diz
respeito ndo somente ao “ouvir’ como a capacidade de
considerar o que foi dito (ITUASSU, 2016).

Nesse sentindo, o Estado, para cumprir essa exigéncia democratica,
deve criar canais ou adaptar os existentes para ouvir a sociedade civil e usar
sua opinido na tomada de decisbes politicas. O cidadéo precisa ser ouvido
sempre no contexto democratico, e ndo apenas nos momentos eleitorais.

Ja a responsividade refere-se ao didlogo do Estado com o cidadéo. Ser
responsivo esta fortemente vinculado ao mecanismo de representatividade da
democracia contemporanea. Segundo Silva, ja que os mandatarios foram

eleitos para representar a vontade dos mandantes, e para honrar essa vontade



€ necessario o didlogo e a resposta as suas demandas.

Responsividade também se liga a nocdo de accountability para o autor,

pois se relaciona com uma “obrigacdo do agente governamental em dar

justificativas dos seus atos a esfera publica e instituigbes fiscalizadoras”

(SILVA, 2011).

Assim, no ambiente digital, a responsividade se materializa de
diversas formas: em servicos online (em que o cidaddo gera
uma demanda e obtém uma resposta na forma de servico); em
dispositivos voltados para dar respostas informativas (como e-
mail, formuldrio para tirar duvidas ou solicitar resposta) e,
também, na interacdo dialégica mais densa promovida através
de recursos como chats, foéruns online de discussdo entres
agentes do Estado e cidadaos (SILVA, 2011).

ApoOs conhecer os trés requisitos da interface digital do Estado

(publicidade,

responsividade e porosidade) para um modelo forte de

democracia, € necessario ressaltar que esses principios, além de precisarem
funcionar de modo integrado, podem ser materializados em graus de
densidade maior ou menor. Dessa forma, € possivel qualificar o modo que
cada requisito € cumprido pelas iniciativas digitais do Estado por meio de cinco
niveis propostos por Silva: (1) utilitario; (2) informativo; (3) instrutivo; (4)
argumentativo e (5) decisorio.

O primeiro nivel diz respeito a uma comunicagdo que tem um
fim em si propria, onde o Estado estabelece com o cidadao
uma relacdo de cunho instrumental. Ocorre quando a interface
digital opera para gerar um servi¢co ou entregar um produto (no
sentido de “delivery”) com fim em si mesmo. O segundo se
refere ao nivel informativo da comunicagao, vendo “informacao”
aqui vinculada a ideia de “mensagem”. Isto &, ocorre quando o
Estado estabelece com o cidaddo um nivel de comunicagao
onde prevalece a troca ou exposicdo de mensagens sobre
determinados temas. O terceiro nivel, chamado de instrutivo,
acontece quando a interface digital produz rela¢cdes de cunho
didatico-instrutivas. Neste caso prevalece a énfase em tornar
algo claro, inteligivel, compreensivel ao cidaddo comum. O
guarto nivel, chamado de argumentativo, se da mediante uma
relacdo baseada na justificacdo, isto é, quando a comunicagao
opera processos discursivamente ordenados cuja énfase é
dispor de razbes publicas sobre um determinado tema. O
quinto e ultimo nivel, denominado de decisério, ocorre quando
0 meio € utilizado para coletar as posi¢cdes dos cidadaos que,
ao serem somadas, se configuram como uma ordem a ser
cumprida (SILVA, 2009).

O autor propbe didaticamente em sua tese de mestrado o plano geral dos
requisitos democraticos e dimensdes analiticas abaixo:



Figura 1: plano geral dos requisitos democraticos e dimensdes analiticas
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Fonte: SILVA, 2009

4 O ATENDENTE VIRTUAL

Lancado em 27 de outubro de 2016, o projeto foi realizado em parceria
com o Estado de Goias e a empresa Yes 2M Technologies. Ao acessar o portal
da Secretaria de Estado da Saude de Goias (SES-GO) na internet, o cidadéo
visualiza facilmente um dos avatares do Atendente Virtual: a Tina, o Beto e a
Cora. H4 um box azul com os dizeres “Fale com o Beto/Tina/Cora — assistente
virtual 24h”. Ao clicar no box abre-se uma caixa de didlogo em que o usuario
pode digitar e enviar sua mensagem. O avatar dara a resposta de acordo com
as informagdes reunidas em uma base de conhecimento e o usuario podera ser
direcionado para mais detalhes sobre o assunto através de links, videos ou

mapas.

Toda a base de conhecimento do Atendente Virtual foi
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construida por técnicos das superintendéncias da SES-GO, em
parceria com a Yes. Assim, a populacdo podera fazer
perguntas relacionadas ao trabalho, servicos e unidades do
orgao e, por meio dessa base de conhecimento que conta com
um processo semantico diverso para interpretacdo da duvida, o
Atendente Virtual oferecera as respostas pertinentes. Além
disso, a secretaria terd 0 mapeamento das perguntas mais
comuns dos cidadéaos, sendo possivel orientar melhor o usuério
em relagéo a estes assuntos (portal SES-GO).

Atualmente, o Atendente Virtual conta com um banco de dados de 210
perguntas e respostas. Mas ele cresce em contetdo a medida que forem feitos
0s questionamentos pelos usuarios. E um servico beta que se retroalimenta

com as informacdes que forem solicitadas e ainda ndo estiverem disponiveis.

O Atendente Virtual atua com um chatterbot, que &

um programa de computador que tenta simular um ser humano
na conversacdo com as pessoas. O objetivo é responder as
perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impresséo de
estar conversando com outra pessoa e ndo com um programa
de computador. Apdés o envio de perguntas em linguagem
natural o programa consulta uma base de conhecimento e em
seguida fornece uma resposta que tenta imitar o
comportamento  humano(TEIXEIRA; MENEZES, 2003).

5 METODOLOGIA

Para desenvolver esse estudo e analisar a qual(is) requisito(s)
democratico(s) digital(is) o Atendente Virtual atende e a qual nivel qualitativo,
foram utilizados trés instrumentos metodologicos: (1) testes e simulacdes
online; (2) entrevista com o administrador da ferramenta e (3) analise dos

dados estatisticos do Atendente.

Para averiguar a operacionalidade do Atendente e a efetividade das
respostas, foram feitos testes e simulagbes. Sessenta questionamentos

anteriormente elaborados foram aplicados no Atendente e verificou-se: (a) se
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houve necessidade de uma outra pergunta do usuario para o Atendente
assimilar o questionamento inicial. (b) a utilidade da resposta por meio da
opgao da propria ferramenta “essa resposta foi util?”. (c) caso a resposta néo
tenha sido util, analisou-se o motivo a partir das op¢des da propria ferramenta
“faltou informacado” ou ‘“informagao incorreta”. (d) complementaridade a
resposta pela insercado de links, videos ou mapas. (e) a relacdo entre o link
repassado e o questionamento. (f) a objetividade em achar a resposta
desejada: a resposta apareceu na primeira mensagem do Atendente ou
precisou-se navegar por links, videos ou mapas e procura-la. (g) a atualizacéo
e a exatiddo dos links, enderecos e telefones repassados. Para mensurar os
resultados deste teste foi utilizada a tabela apresentada na parte de resultados

deste artigo.

O segundo instrumento foi a entrevista com o administrador responséavel
pelo Atendente Virtual e a Chefe de Comunicacéo da SES-GO. Doze perguntas
foram elaboradas para serem respondidas em conjunto por estes dois
profissionais. As perguntas se relacionam a parte operacional do Atendente, a
dados estatisticos da ferramenta e a utlizacdo dos questionamentos
levantados pelos cidaddos na gestao de politicas publicas de saude.

J& a andlise de dados estatisticos foi um complemento aos outros dois
instrumentos metodoldgicos e se fez importante para verificar a utilidade do

Atendente Virtual.

6 RESULTADOS

O Atendente Virtual estd em funcionamento desde o final de outubro de
2016 e em novembro de 2016 contabilizou 1.488 interacfes; em dezembro de
2016, 1.085; em janeiro de 2017, 1.374; e em fevereiro de 2017, 1.173.

Dentre os assuntos mais interrogados estao:

- solicitar consultas/servigos: 327 interagbes no quadrimestre de
novembro de 2016 a fevereiro de 2017;

- trabalho: 265;

- SAMU: 244;

12



- doacéo de sangue: 91;

- contratagcbes de profissionais por Organizacbes Sociais que
administram os hospitais: 93;

- solicitar medicamentos de alto custo e Central de Medicamentos de
Alto Custo Juarez Barbosa: 86;

- unidades de saude: 40.

Percebe-se que o cidadao utiliza o Atendente Virtual principalmente para
solicitar servicos e consultas. Porém, essa ferramenta ndo operacionaliza os
mencionados servicos, apenas indica como o usuario deve agir pela troca de
mensagens. Induz-se com esta observagdo como seria util suprir tal demanda.
Sivaldo Pereira da Silva relaciona a prestacdo de servicos ao requisito de
responsividade no primeiro nivel, o utilitario. Este estd muito distante do ultimo,
0 argumentativo, no qual h4 um horizonte da responsividade que mais se
aproxima dos parametros normativos de uma deliberacdo publica, pois se
estrutura na troca publica de razdes (SILVA, 2009). Visualiza-se nisso como 0s
portais publicos na internet tém muito a avancar para cumprirem oS requisitos
democraticos. Todos os requisitos sao importantes, assim como todos o0s niveis
qualitativos. Eles ndo s&do hierarquicos e devem na verdade ser
complementares. O ideal é que todos sejam contemplados em um portal

governamental que pretenda fortalecer a democracia.

O Atendente Virtual € uma ferramenta online que cumpre o requisito
democréatico da responsividade no segundo nivel, o informativo. E responsivo
por haver um dialogo, no qual uma parte demanda resposta — o cidadao
usuério — e a outra — a SES-GO através dos robds Beto, Cora ou Tina — a

providencia. E € informativo, pois como explica Sivaldo Silva:

O segundo nivel que a responsividade tem o propésito de
tornar o Estado mais responsivo ao cidaddo através de uma
relacdo baseada no ato de informar. Assim como no nivel
informativo da publicidade, deve-se compreender informacéo
aqui enquanto mensagem. E possivel identificar uma
ferramenta ou objeto responsivo que opera neste nivel
guando o Estado cria canais de feedback individual. Seriam
principalmente os e-mails ou formularios online voltados para
dar respostas sobre duavidas quanto funcionamento
administrativo, procedimentos burocraticos ou informacéo
sobre a localizacdo ou horario de funcionamento de um
orgdo. Isto é, trata-se de canais através do qual o cidadao
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pode demandar questdes especificas e obter respostas
condizentes de modo individualizado (SILVA, 2009).

Considerando as respostas como o foco dessa ferramenta, foi
necesséario verificar a utilidade delas para considerar o Atendente Virtual
eficiente. Dos 60 questionamentos feitos a partir de testes e simulagdes, 58%
(35) das respostas foram considerados Uteis. E 42% (25) foram consideradas
inuteis, sendo a totalidade das inuteis pela falta de informacdo. Ou seja,
embora tenha tido alguma resposta por parte do Atendente, esta néo foi
completa: faltou informacao para que se atendesse 0 objetivo esperado.

Em 28% (7) das respostas consideradas inateis pelos testes e
simulacgbes, apareceu a mensagem “Desculpe, ndo consegui responder sua
pergunta! Se preferir clique aqui e deixe seus dados que responderei no menor
prazo possivel”. O link sugerido direciona a pagina da Ouvidoria do Ministério
da Saude, na qual h4 um formulério com 21 perguntas, sendo 16 obrigatorias,
sobre o perfil do usuéario para que seja encaminhada uma pergunta ou
denuncia. Sendo o ambiente digital um espaco em que o0 usuario demanda
respostas rapidas e de forma simples, € provavel que o cidaddo considere
trabalhoso todo esse processo para solucionar uma duvida e acabe desistindo.

Figura 2: mensagem ndo util 1

0i, Eu sou o Beto
Posso ajudar na sua busca?

I Sr(a): Ebola

Beto:
Desculpe, ndo conse
preferir cligue agui e

U
I'ESDS”dE’Ei no Menaor prazo possIive!

M C
-
K]
[
[=]
[ai)
(=3
(=]
w
0

ENVIAR

Fonte: portal da SES-GO <http://www.saude.go.gov.br/>
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Ja em apenas 8% (2) das respostas inlUteis apareceu a mensagem:
“Desculpe, tenho diversas informagdes para ajudar, mas nao consegui
entender esta pergunta :( Estou aprendendo cada dia mais. Preciso que vocé
me faga perguntas curtas e objetivas. Vamos tentar mais uma vez?”. Aparecer
essa mensagem em minima quantidade de respostas € positivo. Pois essa
mensagem, diferente da abordada no paragrafo anterior, da a possibilidade ao

usuério de tentar encontrar a resposta desejada, jA que nem a pagina da
Ouvidoria do Ministério da Saude ela remete.

Figura 3: mensagem ndo util 2

0i, Eu sou o Beto
Posso ajudar na sua busca?

§ i

Sr(a): Como identificar um AVC?

Beto: Desculpe, tenho diversas informacgdes para
ajudar, mas ndo consegui entender esta pergunta
Estou aprendendo cada dia mais. Preciso que vocé
me faga perguntas curtas e objetivas. Vamos tentar
mais uma vez?

o

Sr(a): 2vC

Beto: Desculpe, tenho diversas informagdes para
ajudar, mas ndo consegui entender esta pergunta
Estou aprendendo cada dia mais. Preciso que vocé
me faga perguntas curtas e objetivas. Vamos tentar
mais uma vez?

L]
Sr(a): Acidente Vascular Cersbra

Beto: Emn setembro de 1287 aconteceu o acidente
com o Césio-137 (137Cs) em Goldnia, para saber
mais sobre a histdria acesse aqui

Faga sua pergunta. ENVIAR

Fonte: portal da SES-GO <http://www.saude.go.gov.br/>

A objetividade em achar a resposta desejada foi outro aspecto
pesquisado no Atendente Virtual. Das 35 respostas uteis, 26% (9) nao
necessitaram nenhum passo para se chegar a resposta; 43% (15), 1 passo;
23% (8), 2 passos; 8% (3), 3 passos. A guantidade de passos necessarios foi

mensurada pela quantidade de cliqgues em links que foram dados para se
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chegar a resposta desejada. Se, por exemplo, foram necessarios 3 (trés)
passos, isso quer dizer que se passou por trés links antes de se chegar a
resposta. O ideal é que a quantidade seja de O (zero) passos e a resposta
desejada seja contemplada na primeira resposta do Atendente Virtual. O clique

em mapas ou videos também conta com um passo.

Outro ponto do teste referente a objetividade foi se houve a necessidade
de uma outra pergunta do usuario para o0 Atendente assimilar o
guestionamento inicial. Em 32% (19) dos questionamentos houve uma segunda
ou terceira pergunta e em 68% (41) ndo houve.

Foram complementadas43 respostas com links, os quais direcionam
para outros sites ou para o préprio portal da SES-GO, indicando diretamente o
local da informacdo desejada. Continham videos 5 respostas; 4 respostas,
mapas; 1 resposta, imagem explicativa; e 11 respostas, nenhum dos recursos

anteriores. A utilizacdo destes recursos é importante para enriquecer a

resposta, munindo o cidaddo de mais informacgdes Uteis sobre salde publica.

Ainda sobre os links, 90% (39) deles eram relacionados a algum aspecto
da pergunta, ja 10% (4) néo tinha relacdo alguma, indicando uma fragilidade do

Atendente Virtual.

Uma observacdo util e que demanda uma correcdo da ferramenta é
sobre o questionamento referente a sintomas de doencas em geral. Embora o
portal da SES-GO conte com um glossario abrangente de doencas e suas
causas, sintomas, prevencao e tratamento, o Atendente nao consegue criar link
das perguntas a ele. As Unicas doencas que sao respondidas sao: diabetes,
hipertensdo e leishmaniose visceral, por uma questdo puramente técnica.
Como o0 questionamento de um sintoma € algo bastante corriqueiro e
importante para a saude publica, seria interessante corrigir e complementar tais
respostas com o maximo de recursos possiveis, como links e videos. Esse erro
fez com que muitas respostas sobre sintomas fossem classificadas como néao

uteis.
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Figura 4: mensagem nao util 3

0i, Eu sou a Tina

Posso ajudar na sua busca?

Sr(a): Sintomas diabetes

Tina: Clique no link abaixo para obter informagdes
sobre:

Lembrando, se precisa de atendimento médico no
caso de uma das doengas acima, procure uma
unidade de salde mais préxima de sua casa.

Essa resposta foi Gtil? €7 (3

Sr(a): Sintomas caxumba

Tina: Desculpe, tenho diversas informagdes para
ajudar, mas ndo consegui entender esta pergunta o
Estou aprendendo cada dia mais. Preciso que vocé
me faga perguntas curtas e objetivas. Vamos tentar
mais uma vez?

ENVIAR

Fonte: portal da SES-GO <http://www.saude.go.gov.br/>

Tao importante como deixar o cidaddo bem informado € usar seus
guestionamentos na gestdo publica. A Atendente Virtual pode ser usada como
um instrumento de coletas de dados sobre o que mais anseia a populacdo em
questdo de salde. Com base nisso, uma pergunta da entrevista realizada com
os administradores do Atendente Virtual foi se ha acompanhamento dos
guestionamentos da populacdo, qual a periodicidade e se existe um
profissional ou equipe especificos para monitoramento. Foi respondido que ha
relatorios mensais e que tanto a equipe da empresa de tecnologia contratada
quanto a equipe de site/midias da SES-GO desempenham func¢des. Entretanto,
a preocupacao maior € com as demandas que nado foram respondidas. Dessa
forma, elas séo filtradas e repassadas para as areas técnicas da SES-GO para

resposta e inclusdo no banco de dados.

Questionado se os gestores que possuem poder de decisdo na pasta
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acompanham os questionamentos e se eles influenciam as politicas publicas
de saude elaboradas pelo 6rgao, foi respondido que a chefe da Comunicacéao
Setorial da SES-GO tem a competéncia de levar as demandas, quando houver
necessidade, para discussdo na Reunido do Colegiado, instancia que redne o
secretario de Estado e os superintendentes da pasta. Nota-se com iSso como
as ferramentas digitais podem fornecer informacdes qualificadas para a gestao

publica.

Um aspecto considerado positivo pelos administradores do Atendente
Virtual na entrevista foi o declinio de contatos telefénicos para pedidos de

endereco, telefone de unidades e outras informacdes apds sua implantacéo.

7 CONCLUSAO

Diante da desconfianca generalizada da esfera civil com respeito a
politica citada no inicio deste artigo, qualquer esforco do governo no sentido de

ser mais dialégico, aberto e transparente € importante para restaurar a

confianca publica.

Por isso, iniciativas como o Atendente Virtual sdo assertivas e
contribuem para a modernizacdo da administracao publica. J& que os cidadaos
devem ter papéis mais efetivos nas escolhas publicas ou, a0 menos, mais e
melhores meios e oportunidades de enviarem demandas e necessidades aos

representantes politicos.

A ferramenta estudada esta em funcionamento ha pouco mais de seis
meses, mas ja traz bons resultados e a expectativa é o0 continuo
aperfeicoamento por meio do incremento do banco de dados. E preciso
responder as duvidas e questionamentos postos pelos cidaddos de modo
qualificado e satisfatorio para que a iniciativa seja efetiva para fortalecer a

democracia. E é esse o norte do Atendente Virtual.

Aproximar-se de condigbes democraticas ideais deve ser o objetivo de
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qualquer iniciativa digital que conecte esferas civil e politica e um excelente
caminho para isso € cumprir 0s requisitos democraticos de publicidade,
responsividade e porosidade. O portal da SES-GO, ao abranger o Atendente
Virtual, que cumpre o requisito da responsividade, somada a outras iniciativas
como a prestacdo de contas em aba propria e detalhada, por exemplo,

cumprindo o requisito da publicidade, caminha nesse sentido.

Outro bom exemplo no Estado de Goias de portais que cumprem 0s
requisitos democréticos é o da Assembleia Legislativa do Estado. A ferramenta
Opine Cidadéao, lancada em outubro de 2016 no portal, permite que o usuario
manifeste sua posicdo favoravel ou contraria a qualquer processo legislativo
em tramitacdo. Embora os votos online dos cidadéos nao vinculem as decisdes
dos deputados, sdo importantes para instigar o debate publico e para os
representantes sondarem a opinido publica. A ferramenta cumpre o requisito da
porosidade no nivel informativo e até marco deste ano, tinha registrado quase

10 mil cadastros.

Ja o aplicativo Cidadao Participativo, também do portal da Assembleia,
possibilita ao usuario postar uma dendncia ou uma sugestédo relativa ao seu
bairro ou sua regiédo para provocar reagdes por parte dos deputados estaduais
principalmente em relacdo a funcéo fiscalizadora do poder legislativo. Ha no
aplicativo, opcdo de acompanhar uma ocorréncia ja registrada. Nesse caso
também h& um input no Estado e cumpre-se o requisito da porosidade, porém
podemos falar de um nivel mais denso, o instrutivo, j& que o aplicativo colhe a
opinido textual (instruida) do cidaddo sobre alguma atividade ou omissédo do
Estado.

Percebe-se com o0s mencionados exemplos de iniciativas
digitais como a utilizacdo da internet pelo Estado se tornou algo
generalizado e se configura hoje como o principal vetor de
informacé&o da esfera governamental para a esfera civil (SILVA,
2011).

A internet ndo promove automaticamente a participacdo politica e nem
sustenta a democracia. Mas proporciona um campo muito mais favoravel a

deliberacéo dos que os medias tradicionais a medida que a cultura participativa
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se fortalece na sociedade.

8 REFERENCIAS

AMORIM, Paula. O estado da transparéncia digital das capitais brasileiras: um estudo
sobre e-transparéncia fiscal, 2013.

BOBBIO, Noberto. O futuro da democracia. Sdo Paulo: Paz e Terra, 2000

GOMES, Wilson. A democracia digital e o problema da participagéo civil na deciséo
politica. Fronteiras-estudos midiaticos, v. 7, n. 3, p. 214-222, 2005.

GOMES, Wilson. Democracia digital: que democracia. Il Encontro da Associacao
Nacional de Pesquisadores em Comunicacao e Politica. UFMG, Belo Horizonte, v. 5,
2007.

ITUASSU, Arthur. Participagdo, cidadania e ciberdemocracia no Brasil. Revista da
Associacdo Nacional dos Programas de Pos-Graduagdo em Comunicagéo. E-compos,
Brasilia, v. 14, n. 2, 2011.

ITUASSU, Arthur. 6 propostas para o futuro da democracia brasileira. Em: <
http://www.ceadd.com.br/6-propostas-para-o-futuro-da-democracia-brasileira/>.
Acesso em: 08 dez. 2016.

MAIA, Rousiley CM. Esfera publica e os media na trajetdria de pensamento de Jiingen
Habermas. Esfera publica, redes e jornalismo. Rio de Janeiro: E-papers, v. 1, p. 48-69,
20009.

PATEMAN, Carole. Participacdo e teoria democratica. Rio de Janeiro: Paz e Terra,
1992.

SILVA, Sivaldo Pereira. Estado, democracia e internet: requisitos democraticos e
dimensdes analiticas para a interface digital do Estado. 2009.

SILVA, Sivaldo Pereira. Exigéncias democréticas e dimensdes analiticas para a
interface digital do Estado. Internet e participagéo politica no Brasil. Porto Alegre:
Sulina, p. 123-146, 2011.

TEIXEIRA, Sérgio; MENEZES, Crediné S. Facilitando o uso de Ambientes Virtuais

através de Agentes de Conversacgédo. 2003. 2005.

20



9 APENDICE

Sessenta perguntas foram feitas ao Atendente Virtual e as respostas foram analisadas a partir desta tabela para mensuragao dos

resultados apresentados.

@) (b) (€) (d) (e) () @) (h)

Houve a Essa Se néo foi Marque se houve Link Quantos Se houve Especificacdo
necessidade | resposta | Gtil,quala | complementaridade repassado passos links, do item
de outra foi util? razao? através de: se foram telefones, g
pergunta? relacionava | necessarios enderecgos
aalgum para chegar ou outros
aspecto da | aresposta? | repassados,
pergunta? *1 eles
Pergunta estavam
corretos?
z% 8 ©| n % =
= Q = o 8 %‘ 8 © k) g % CIC) ; = o Q
= @ = S =l a o ¥| 9| o & ® < 1S 3 £ 2
n pd n 2 S=| 08 £ 8B|] & 2| & N pd N pd
Lol eg I > =2 EQ 2
c = =
- ()
1 Sintomas X X X X
caxumba
2 Como pega X X X X X
tétano?
3 Sintomas X X X X X
hepatite A
4 Existe ebola X X X X
em Goias?
5 Como X X X
identificar
um AVC?
6 Quais os X X X X X X
sintomas da
sifilis?
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Vacina da
gripe é
segura?

Como
vacinar meu
cachorro
contra raiva?

Como
conseguir
remédio de
graca?

10

O que
funciona no
feriado de
Tiradentes?

11

Quem pode
vacinar
contra o

HPV?

12

Quero
denunciar
médico por
mau
atendimento

13

Quais os
salarios dos
servidores
da saude?

Site repassado
(http://transparen
cia.segplan.go.go
v.br/analytics/saw
.dlI?PortalPages),

gue indicaria
salérios,
necessita de
usuario e senha
para acesséa-lo

14

Quem
fiscaliza as
0OSs?

15

Qual OS
administra o
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Huapa?

16

Quais
vacinas meu
filho de um
ano precisa
tomar?

17

Onde tratar
de diabetes?

18

Como doar
0rgéos?

19

Como
receber
atendimento

odontoldgico
?

20

Estou
tossindo ha
duas
semana,
posso estar
com
tuberculose?

21

Qual o
telefone do
HUGO?

22

Quais os
sintomas da
dengue?

Telefone do dique
dengue
Aparecida de
Goiania incorreto.

23

Qual o
enderec¢o do
Hospital
Geral de
Goiania?

24

Qual o
salario do
secretario de
saude?
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25

Onde fazer
cirurgia de
catarata?

26

Quantos
hospitais
publicos
estaduais ha
em Goias?

27

Hemocentro
abre no
sabado?

28

Como ser
atendido no
CREDEQ?

29

Como se
pega AIDS?

30

Como
prevenir ao
Zika?

Link
http://combateaed

es.saude.gov.brin
dex.html/
inacessivel

31

Onde
vacinar
contra a

Febre

Amarela?

32

Como doar
medula
6ssea?

33

Como visitar
paciente do
Hutrin?

34

Como
trabalhar no
HMI?

35

O municipio
Araguapaz é
ligado a qual

24



http://combateaedes.saude.gov.brindex.html/
http://combateaedes.saude.gov.brindex.html/
http://combateaedes.saude.gov.brindex.html/

Regional de
Saude?

36

Como fazer
0 cartao
SUS?

37

Como
conseguir
medicament
o de alto
custo?

38

Oque é
chikungunya
?

Foi encaminhado

link da ouvidoria

do Ministério da
Saude

39

Onde obter
camisinha?

40

De guanto
em quanto
tempo
preciso
vacinar
contra febre
amarela?

41

Qual minha
posi¢do na
fila de
espera para
transplante
de rim?

42

Onde fazer
parto

humanizado
2

43

Preciso de
leite materno
para meu
filho

44

Achei um
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escorpiao
em casa, 0
que fazer?

45

Como
trabalhar na
Saude?

46

Oqueéo
Césio 1377

47

Quero parar
de fumar.
Como
conseguir
ajuda?

48

Qual o plano
de cargos
dos
servidores
da saude?

49

Cintoma
Diabets *3

50

Tenho uma
mancha,
pode ser

hanseniase?

51

Quais as
especialidad
es do HGG?

52

Repelente
funciona
contra
dengue?

53

Macaco
transmite
febre
amarela?

54

Vomito é
sintoma de
dengue?
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55

Gato
transmite

leptospirose
?

56

Um cachorro
me mordeu,
0 que fazer?

57

Sintomas
depressao

58

Preciso estar
em jejum
para doar
sangue?

59

Quero falar
como
secretario da
Salide

60

Quanto a
SES gastou
em 20167

Site repassado
(http://transparen
cia.segplan.go.go
v.br/analytics/saw
dlI?PortalPages),

gue indicaria
gastos, necessita
de usuério e
senha para
acessa-lo

*1 A guantidade de passos necessarios foi mensurada através de quantos cligues em links foram dados para chegar a

resposta desejada. Se por exemplo, foram necessarios 3 (trés) passos, isso quer dizer que se passou por trés links antes de se

chegar a resposta. O ideal é que a quantidade seja O (zero) passos e a reposta desejada seja contemplada na primeira resposta

do Atendente Virtual. Quanto maior a quantidade de passos, menos efetividade ha na resposta do Atendente. O clique em mapas

ou em videos também conta com um passo.
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*2 Esses links se referem a links de outros sites ou links que remetem ao préprio portal da SES, direcionando diretamente
ao local onde esta a informacéo desejada.

*3 Esta pergunta foi escrita de forma errada propositalmente, para analisar se o Atendente Virtual daria a resposta correta
nesta situacao.
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