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RESUMO

Esta dissertagdo foca no desenvolvimento e implantagdo de um Chatbot para atendimento ao
publico pela Justiga Eleitoral do Tocantins. O objetivo principal é aprimorar o acesso a
informacao e facilitar a interacdo dos cidaddaos com os servigos eleitorais. No contexto da
pandemia de COVID-19, a necessidade de atendimento virtual tornou-se premente, levando ao
desenvolvimento desta solucdo tecnologica. O Chatbot utiliza tecnologia de inteligéncia
artificial, especificamente o modelo Generative Pre-trained Transformer (GPT) da OpenAl,
para fornecer respostas automatizadas e assisténcia em tempo real aos usuarios. A dissertacao
aborda as etapas de desenvolvimento e implantagao do Chatbot, sua integragdo com aplicativos
de mensagens populares como WhatsApp e Telegram, e analisa a eficacia do sistema em termos
de acessibilidade e satisfagdo do usuario. O estudo destaca a importancia da cidadania digital e
a eficiéncia dos Chatbots como ferramentas de comunicagao no setor publico. O estudo destaca
a importancia da cidadania digital e a eficiéncia dos Chatbots como ferramentas de
comunicagdo no setor publico. Os resultados alcangcados demonstram que o uso do Chatbot
melhorou significativamente o acesso a informagao e a eficiéncia do atendimento ao publico,

reforgando o papel da tecnologia na transformacao dos servigos publicos.

Palavras-chaves: cidadania digital; Chatbot; GPT.



ABSTRACT

This dissertation focuses on development and implementation of a Chatbot for public service
by the Electoral Justice of Tocantins. The main goal is to improve access to information and
facilitate citizen interaction with electoral services. Amidst the COVID-19 pandemic, the need
for virtual assistance became urgent, leading to the development of this technological solution.
The Chatbot employs artificial intelligence technology, specifically the Generative Pre-trained
Transformer (GPT) model from OpenAl, to provide automated responses and real-time
assistance to users. The dissertation discusses the development and implementation phases of
the Chatbot, its integration with popular messaging apps like WhatsApp and Telegram, and
evaluates the system's effectiveness in terms of accessibility and user satisfaction. The study
highlights the importance of digital citizenship and the efficiency of Chatbots as communication
tools in the public sector. The study highlights the importance of digital citizenship and the
efficiency of Chatbots as communication tools in the public sector. The achieved results
indicate that the use of the Chatbot significantly improved access to information and efficiency
in public service, reinforcing the role of technology in transforming public services.

Key-words: digital citizenship, Chatbot, GPT.
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1 INTRODUCAO

A Justiga Eleitoral (JE)¢é um ramo especializado do Poder Judiciario Brasileiro que tem
por fun¢do o julgamento das lides relativas ao processo eleitoral e, a0 mesmo tempo, promover
as elei¢des brasileiras (Tribunal Superior Eleitoral, [s. d.]). Dentre as principais atividades esta
o atendimento a cidada e ao cidadao brasileiros, permitindo que estes mantenham-se regulares
para o exercicio do sufragio nas eleicoes.

Para o atendimento aos eleitores a Justiga Eleitoral do Tocantins sempre utilizou
atendimentos presenciais, mesmo que o anseio por um atendimento “on-line” fosse premente.
Ocorre que com o advento da pandemia do COVID-2019 fez-se necessario o rapido caminho
até o atendimento virtual, que acabou sendo feito de maneira nao planejada e artesanal pelos
servidores da Justi¢a Eleitoral do Tocantins.

O Tribunal Superior Eleitoral (TSE), seguiu o caminho de disponibilizar atendimento
exclusivamente pelo portal da Justica Eleitoral na Internet, com o chamado TituloNet (Tribunal
Superior Eleitoral, 2020). A rapidez com tal implantagdo foi crucial para o atendimento e
sucesso das elei¢des 2020, contudo o problema de familiaridade com websites e problemas de
conexao existem mesmo no Vale do Silicio, onde alguns CEPs possuem somente 40% de acesso
a banda larga ou Internet mével (Mossberger; Tolbert, 2021).

O Governo deve sempre ter o cuidado com a exclusdo de pessoas pelo acesso a
tecnologia, evitando que sejam discriminados formal ou informalmente por ndo terem esse tipo
de acesso (Silveira, 2001). A alternativa encontrada, para este desafio, foi buscar uma
tecnologia que possibilitasse a vantagem da Internet, sem o intimidador site com seus
formularios e campos obrigatorios € complexos.

A Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) apresenta dados de que ha uma
densidade 97 acessos celular por 100 habitantes no Brasil (e 91 no Tocantins) (Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes, 2020), desta forma optou-se pelo atendimento aos eleitores via
aplicativos de mensagens (como o WhatsApp, Meta Message e Telegram), um tipo de conexao
que ¢ menos intimidador aos menos habeis como uso de sites e portais governamentais.

O presente trabalho versa sobre o atendimento mediado por um software de conversa
via texto, denominado Chatbot (Vincze, 2017) e o seu uso no atendimento aos cidadaos
tocantinenses para proporcionar um atendimento mais agil e efetivo, buscando-se atender
igualmente tanto quem tem acesso a tecnologias mais modernas e sofisticadas quanto quem tem

recursos mais simples.
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Um Chatbot pode emular um atendente real e, quando necessario, pode ser substituido
por um ser humano, permitindo a Justi¢a Eleitoral prestar a populagdo um atendimento mais

igualitario e democratico.

O desenvolvimento inicia com um Chatbot baseado em um fluxo de escolhas
estruturado em menus que levam o cidaddo até o atendimento por uma pessoa, sendo
imprescindivel que haja esta pessoa para completar o processo do atendimento. Ao final do
desenvolvimento o fluxo de atendimento sera intermedia por uma solucdo de inteligéncia
artificial (IA), interagindo em apoio ao Chatbot para atendimento mais proximo a uma conversa
natural, sendo que a pessoal ao final do processo de atendimento s6 sera acionada quando a [A

ndo puder responder, ou quando explicitamente solicitado pela cidada, ou cidadao.

Para a prospecg¢ao sobre o uso de uma IA no Chatbot, optou-se por usar a IA do GPT
(de Generative Pre-trained Transformer) da OpenAl, um Modelo de Linguagem Amplo (LLM,
do inglés Large Language Model), sem nenhum tipo de pré-treinamento especifico, apenas com

instrucdes no proprio texto da pergunta (prompt) enviado a maquina(Jones, 2023).

A forma que se desenvolveu a solugdo utiliza uma API(do inglés Application Program
Interface) intermedidria entre o Chatbot e o servigo do GPT. Assim o Chatbot repassa a
interacdo vinda do cidaddo para a API da Justica Eleitoral, que monta o texto da pergunta
enviada para o GPT. Este texto busca produzir um resultado dentro do que a Justi¢a Eleitoral
considera adequados. Ao final o Chatbot ira formatar a resposta que ¢ enviada para o cidadao

sendo atendida.

1.1 Problema de pesquisa

O desenvolvimento de um Chatbot para uso no atendimento aos cidaddos € instrumento

para aprimorar o acesso a informagao no contexto da Justica Eleitoral do Tocantins?

1.1.1 Suposi¢des da Pesquisa

A premissa da pesquisa ¢ que utilizando-se um Chatbot que pode conversar com
softwares proprios da Justica Eleitoral do Tocantins, serd possivel atender aqueles que precisam

de algum tipo de servigo eleitoral sem que tenham que deslocar-se até um cartério eleitoral ou
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utilizar-se de uso de sites e portais governamentais, com formularios complexos e cheios de
campos e verificagdes de seguranca.

Onde for viavel, tecnolodgica e legalmente, o Chatbot com IA promovera a supressao da
interagdo com um ser humano ou do uso de sites e portais governamentais, possibilitando o
acesso a informagao ao eleitor em quaisquer dias e horarios que este necessitar. Consegue-se,
ainda, com as garantias apresentadas na presente dissertacdo, uma melhora de acesso aos dados
pessoais do eleitor, para uso exclusivo da Justica Eleitoral, observando-se, sempre, a LGPD

(Brasil, 2018).

1.1.2 Delimitacao de Escopo

Desenvolver um Chatbot para o atendimento aos eleitores do Tocantins, e
intermediando o atendimento por seres humanos. Serd automatizado, também, o fornecimento
de informagdes que ndo sejam de dados pessoais sensiveis quando as condigdes técnicas
permitirem.

Utilizar uma Inteligéncia Artificial, para que o Chatbot, elucide questdes corriqueiras e
prestar informagdes aos eleitores, em quaisquer dias e horarios de atendimento. Portanto, com
a implantacdo do Chatbot o eleitor ndo tera que entrar em contato em horario comercial, para
obter informagdes que lhe sejam relevantes, mas que nao contenham sigilo imposto pela
legislacao.

Serd utilizada uma inteligéncia do tipo Generativa, GPT, com a técnica de inser¢ao de
contexto na propria questao formulada, usando a abordagem one-short, nao sendo necessario,

desta forma, que seja processado um ajuste fino no treinamento do GPT (Brown et al., 2020).



18

1.1.3 Justificativa

O estudo de Interfaces Homem-Computador (HCI, do inglés Human Computer
Interface) ¢ um ramo consolidado da modelagem computacional, por sua vez o uso de Chatbots
no atendimento de o6rgdos governamentais ja foi efetuado na academia dentre outros por
(Smutny; Schreiberova, 2020), inclusive com um estudo comparativo de (Aoki, 2020).

O atendimento ao eleitor pelo servigo publico através de ferramentas on-line, tem uma
grande demanda reprimida, ndo sendo raro os exemplos de queda de servigcos e sites em
momento de alta demanda (Sundberg, 2019).

O Governo Eletronico (e-Governo), pode ser dividido em trés faces (Figura 1): e-
Servicos; e-Democracia e a e-Administracdo, que interconectam a Administracdo publica, os
politicos e partidos e a Sociedade Civil. A base desta piramide ¢ a foca em como os politicos
eleitos e partidos controlam e gerenciam os 6rgdos da Administracdo Publica; os lados sdo as
iteragdes da sociedade com esta administragdo, recebendo servigos prestados por esses 6rgaos

e o outro lado ¢ o exercicio da democracia, auxiliando os politicos e partidos em decisdes e

acoes que visem a evolucdo da sociedade.

Figura 1 Governo Eletronico

e-Democracia .
e-Servigos

e-Governo

Politica Partidéria e-Aimistragss !

Fonte: Autoria propria baseado em (Sundberg, 2019)
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Para o desenvolvimento do Chatbot o objetivo esté ligado a prestagao de atendimento a
sociedade, portanto o foco ¢ a base fundada no e-Servigo, onde o eleitor do Tocantins terd uma
ferramenta rapida e eficaz para buscar suas informacoes eleitorais, além de tirar as dividas mais
comuns, mapeadas pela Justica Eleitoral.

A escolha pelo uso de aplicativos de mensagens estd amparada na forte presenca de
telefone celulares entre a populacao brasileira (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, 2020),
esta parte da populagdo estara mais familiarizada com o uso destes aplicativos para conversas
com outras pessoas e até mesmo para atendimento por lojas. Pesquisas mostram que em torno
de 70% da pessoas com o WhatsApp instalado ja o utilizaram para contatos
comerciais(OpinionBox, 2021).

Com essa familiaridade, mesmo pessoas que nao possuem computadores disponiveis ou
Smartphones de tltima gera¢do conseguirdo acesso facil e célere as informagdes da Justica
Eleitoral do Tocantins, economizando tempo de pesquisa e navegagcdo no site ou, ainda,
deslocamentos desnecessarios até um cartorio eleitoral. Mesmo aquelas pessoas que nao
utilizarem o Chatbot encontrardo menos filas nos atendimentos presenciais, sendo, assim,

beneficiadas indiretamente.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver um Chatbot para atendimento aos cidaddos tocantinenses junto a Justica
Eleitoral do Tocantins, visando promover o acesso a informagdo, por meio de um atendimento

mais igualitirio e democrético.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Construir uma interface de Chatbot entre os sistemas da Justica Eleitoral do
Tocantins e os principais mensageiros eletronicos (WhatsApp, Meta Messenger
e Telegram);

b) analisar os dados dos atendimentos efetuados pelos atendentes humanos, de
forma a obter as dividas mais frequentes;

c) automatizar as principais informagdes solicitadas pelos eleitores, conforme

levantamento efetuado, utilizando o GPT-3 como motor de IA.
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1.3 Estrutura da dissertacao

A dissertacdo estd dividida em 4 (quatro) capitulos, sendo o capitulo 1 -
INTRODUCAO, capitulo 2 — CIDADANIA DIGITAL, capitulo 3 — DESENVOLVIMENTO
E IMPLANTACAO DO CHATBOT COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL, ¢ o capitulo 4 —
RESULTADOS E ANALISE.

No Capitulo 2, "Cidadania Digital", ¢ aborda a importancia da cidadania no ambiente
digital, enfatizando a necessidade de adaptar os servigos de atendimento ao publico para um
formato mais acessivel e inclusivo, especialmente em resposta aos desafios impostos pela
pandemia do COVID-19. Este capitulo discute como a inclusdo digital e o acesso a informacao
sdo cruciais para assegurar que todos os cidadaos tenham seus direitos garantidos no contexto

digital.

O Capitulo 3, "Desenvolvimento do Chatbot com Inteligéncia Artificial", concentra-se
na criacao e implementagdo de um Chatbot utilizando inteligéncia artificial (IA) para melhorar
o atendimento ao publico pela Justica Eleitoral do Tocantins. Este capitulo detalha a sele¢do da
tecnologia adequada para o Chatbot, a constru¢ao do modelo e a escolha dos prompts para a [A

generativa, enfatizando a importancia da A na eficiéncia e eficacia do atendimento ao publico.

No Capitulo 4, "Resultados e Analise", sdo apresentadas as conclusdes e analises
relacionadas a implementagdo do Chatbot e seu impacto na inclusdo digital da populacao do
Tocantins. Este capitulo destaca o uso bem-sucedido do Chatbot, ressaltando a importancia do
uso da inteligéncia artificial no atendimento ao publico ¢ como isso tem melhorado a

acessibilidade e eficiéncia dos servigos oferecidos pela Justica Eleitoral do Tocantins
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2 CIDADANIA DIGITAL

A cidada e o cidaddo tocantinenses precisam ter seus direitos garantidos também no
ambiente virtual. Para alcangar a plena cidadania devem ser respeitadas as especificidades de
cada um, sem privilegiar um grupo em compara¢do com outro, mas garantindo que os menos

favorecidos tenham mais oportunidades, fortalecendo a igualdade na sociedade.

Com o uso de um atendimento automatizado, via mensageiros de textos amplamente
utilizados, pode-se obter uma cidadania digital efetiva, sem o incomodo apresentado na
operacionalizacdo de sites burocraticos, que ndo funcionam adequadamente em telefones
celulares! e por vezes confusos; a implantacio do governo digital tem por objetivo
desburocratizar e favorecer o contato com os 6rgdos de governo(Silva; Silva, 2007), mas o uso

centrado em portais e sites, tem privilegiado apenas uma parte da sociedade.

2.1 A pandemia do COVID-19

No dia 11 de margo de 2020, o diretor-geral da Organizacdo Mundial da Satde (OMS)
declarou que a COVID-19, doenga causada pelo novo coronavirus, de emergéncia de saude
publica de importancia internacional passou a ser caracterizada como uma pandemia. Para
combater a pandemia, reduzir seu impacto e salvar vidas, a OMS recomendou que os paises
adotassem “medidas urgentes e agressivas”, mobilizando Governo e sociedade para prevenir

infec¢des e impedir transmissao comunitaria (OPAS, 2020).

Com esse fim, no Brasil, foi editada a Lei n. 13.979 de 2020 que estabeleceu medidas
para enfrentamento da emergéncia de saude publica decorrente do coronavirus. Por exemplo:
isolamento, quarentena, realizacdo compulsoria de vacinacao e outras medidas profilaticas, uso
obrigatorio de mascaras de prote¢do individual. No Tocantins, por sua vez, o Governo estadual,
para intensificar as acdes de enfrentamento da emergéncia de satde, decorrente do novo
Coronavirus (COVID19), por meio do Decreto n. 6.071, de 18 de margo de 2020, determinou

a suspensao das atividades educacionais em estabelecimentos de ensino com sede no Estado do

! Um estudo de usabilidade conduzido em portais brasileiros mostra que 81% deste portais ndo estdo adequados
para uso em smartphones (Castro; Dufloth, 2023)
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Tocantins, publicos ou privados, como escolas e universidades e das atividades em pracas

esportivas sob a gestao do poder publico estadual.

Em meio a essa emergéncia sanitaria, em 2020, coube a Justica Eleitoral realizar
eleicdes municipais para a escolha de prefeitos e vereadores. Para tanto, o TSE editou a
Resolugdo n°® 23.624, que promoveu ajustes normativos nas normas aplicaveis as Elei¢oes
Municipais; a Resolugdo n°® 23.625, que alterou atos gerais do processo eleitoral; a Resolucao
n°® 23.626, que estabeleceu o cronograma operacional do cadastro eleitoral; e, a Resolugao n°
23.627, que estabeleceu um novo Calendario Eleitoral. Em suma, trouxeram medidas como
protocolos de distanciamento social e de higiene pessoal para impedir o contdgio da doenca

durante o processo eleitoral. Percebe-se que todas essas medidas se referem as elei¢des em si.

Mas, para além das elei¢des, a Justica Eleitoral, durante a pandemia de COVID-19,
enfrentou desafios significativos no atendimento aos eleitores, até aquele momento todo
atendimento era feito apenas presencialmente nos cartorios eleitorais. Este periodo critico
impoOs a necessidade de adaptacdes rapidas e eficientes nos métodos de atendimento, tendo em
vista a impossibilidade de manter os procedimentos habituais presenciais. Assim, observa-se a
implementa¢do de estratégias variadas, abrangendo o uso de tecnologias digitais, para garantir

a continuidade dos servigos essenciais oferecidos pela Justiga Eleitoral.

O Tribunal Superior Eleitoral focou seus esfor¢os no portal da Internet, chamado de
TituloNet, e no aplicativo para smartphones, chamado de e-Titulo, ambas as solucdes
necessitavam de um letramento digital mais abrangente, principalmente pela falta de um contato
mais proximo de uma pessoa, ao impor formularios e checagens contra robos. Essa situagao
revelou a necessidade de se criar uma solugdo que ndo apenas simplificasse processos
burocraticos, mas também empoderasse os cidadaos, permitindo que eles exercam seus direitos
de forma mais plena e consciente, permitindo a Justi¢a Eleitoral possibilitar as eleitoras, e aos

eleitores, o exercicio pleno da cidadania.

Até mesmo porque, o Brasil, segundo o artigo 1° da Constitui¢do Federal de 1988
(CF/88), ¢ um Estado Democratico de Direito que tem dentre seus principios fundamentais a
cidadania e a soberania popular (Brasil, 1988). Isso significa que todo poder emana do povo e
em seu nome ¢ beneficio devera ser exercido (Sarlet; Mariononi; Mitidiero, 2017). A

democracia ¢ mais que uma forma de governo, ela pressupde a existéncia de cidadaos que
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compartilham o mesmo conjunto de valores e tenham responsabilidades na condugdo da vida

politica e social de todos (Buchholz; DeHart; Moorman, 2020).

A expressao cidadania engloba um conjunto de direitos fundamentais que conferem a
cidada, e ao cidaddo, o poder de participagdo no Governo do pais e, com isso, a participa¢do no
destino do Estado (Dallari, 2010). Ou seja, a no¢do de cidadania estd diretamente ligada ao
pertencimento a uma comunidade com os direitos e deveres advindos deste pertencimento, a
ideia de cidadania digital perpassa pelos mesmos aspectos, ou seja, traz direitos e define

responsabilidades aos cidaddos digitais(Oztiirk, 2021).

A participa¢do da cidada, e do cidaddo, no Governo se concretiza por meio da soberania
popular que “sera exercida pelo sufragio universal e pelo voto direto e secreto, com valor igual
para todos” (BRASIL, 1988, nao paginado). Nesse contexto, se insere a Justica Eleitoral, 6rgao
especializado do Poder Judicirio, que tem como principais atribui¢des a solugdo de conflitos
oriundos do processo eleitoral e a realizacdo das elei¢des, com o fim de garantir a legitimidade

do pleito e a liberdade do exercicio do direito de votar (Tribunal Superior Eleitoral, [s. d.])

Os servidores da Justica Eleitoral do Tocantins, com sua vivéncia rotineira com nossa
populagdo e conscientes das dificuldades por ela enfrentada, perceberam que uma solucao
alternativa se fazia necessarias para a inclusdo digital dessa populacdo, uma vez que o
atendimento presencial, naquelas circunstancias, ja ndo era mais possivel. O sentimento dos
servidores era que a solucgdo oficial (o site e o aplicativo para smartphone) atendia muito bem

uma parte da populacdo, mas deixa outra parte (essa menos favorecida) de fora.

As zonas eleitorais do Tocantins percebem a necessidade de realizar um atendimento
mais inclusivo e usam ferramentas disponiveis para manterem o contato com a eleitora, € o
eleitor, sendo o WhatsApp Business a ferramenta mais utilizada. O uso de numeros pessoais
dos servidores embora ndo ideal em termos de padronizagdo e privacidade, revelou-se uma
solucdo pragmatica diante da urgéncia imposta pela pandemia. Essa abordagem permitiu um

atendimento mais direto e rapido, adaptando-se as circunstancias e necessidades de cada eleitor.
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2.2 Inclusao Digital

Para que o cidadao exerca plenamente sua cidadania por meio da soberania popular ¢
necessario que ele tenha possibilidade de agir livremente segundo suas convicgdes, sem
qualquer espécie de coagdo e que tenha consciéncia do significado do ato para que votem com
responsabilidade (Dallari, 2010). Para formar suas convicgdes e exercer plenamente a cidadania
a cidada e o cidadao precisam compreender minimamente o impacto de uma eventual decisao
politica nos destinos do Estado e da sociedade. Isso so ¢ possivel quando assegurado o direito
de obter informacdes dos orgdos publicos ou de institui¢des privadas (Sarlet; Mariononi;

Mitidiero, 2017).

Para alcancar esse fim, compete a Justica Eleitoral disponibilizar as cidadas, e aos
cidaddos, meios de acesso a informacdo sobre o processo eleitoral tais como: a situacdo
eleitoral, local de votacdo, convocagdo para prestacao de servigo eleitoral etc. Antes da COVID-
19 essas e outras informagdes para assegurar o exercicio do direito de votar eram prestadas ao
cidadao, principalmente, por meio de atendimento presencial no Cartorio Eleitoral de sua

inscri¢ao (Tribunal Superior Eleitoral, 2020).

Um dos meios de promogao do pleno acesso a informagdo ¢ o uso das tecnologias da
informagdo e da comunicagdo, o que pressupde a inclusdo digital. A defini¢ao de "incluido" ou
"excluido" digital ndo pode ser tao simplificada a uma dualidade, pois existem diferentes niveis
de exclusdo e a qualidade nos acessos as tecnologias sdo bem diferentes(Almeida; Jorge, 2021).
Desta forma hé cinco barreiras para a exclusdo de alguém(Lebioda; Cabral; Tezza, 2019), a

saber:
a) infraestrutura fisica de acesso;
b) acesso a equipamentos individuais para a conexao;
c) alfabetizacdo digital,
d) inser¢do social do usudrio;

e) disponibilidade de contetidos especificos as necessidades dos diversos segmentos da

populacao.
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Fala-se em trés niveis de exclusdo digital: de estrutura, de aptiddo e de insergdo.
Portanto, hd um consenso de que a inclusdo digital ndo é apenas o acesso disponivel, mas a
necessidade de termos habilidades e conhecimentos dos individuos com a tecnologia, nao
apenas o uso de hardware e softwares, mas o chamado letramento informacional/digital
(informational literacy), o que engloba a capacidade de buscar, entender, analisar e aplicar a

informagdo (Mossberger; Tolbert, 2021).

No ambiente conectado da Internet, diferentemente da Televisdo, os individuos criam
conteudo ao mesmo tempo em que consomem, assim a velocidade com que grupos de pessoas
tem acesso a Internet ditam os padrdes de uso e de conteido a que todos sdo expostos (o que
conecta a ultima barreira citada)(Almeida; Jorge, 2021); sendo o acesso a banda larga
considerado como um requisito basico para o funcionamento pleno de nossa sociedade atual

(Sanders; Scanlon, 2021).

Assim, nas regides onde a populacdo possui mais recursos financeiros ¢ possivel ditar
os caminhos da producao de conteudo nas redes, pois essas regides tem melhor infraestrutura e
amplos acessos a tecnologias (Almeida; Jorge, 2021), sendo observado que nas classes sociais
A e B hd uma aproximag@o a universalizagdo do acesso, com mais de 95% das residéncias
conectadas, em comparacdo a média nacional, ainda com 71% das residéncias conectadas

(Franco, 2021).

E importante destacar que acesso universal ¢ um mito, mesmo cidades ricas em paises
altamente conectados ha bolsdes de residéncias desconectadas. Exemplo dos Estados Unidos
onde zonas rurais tem trés vezes menos residéncias conectadas que zonas urbanas, mas mesmo
cidades como San José, no chamado Vale do Silicio, ha estimativas (de 2017) de regides da
cidade em que menos de 40% das residéncias possuem qualquer tipo de conexao, seja banda

larga ou movel (Mossberger; Tolbert, 2021).

2.3 Acesso a Informacgao

Alguns dos servigos prestados pela Justica Eleitoral sdo de dificil implantagdo no mundo
virtual, como a propria votagdo e o recolhimento das biometrias. Por isso, a Resolugdo TSE

23.659 de 2021, que “Dispde sobre a gestdo do Cadastro Eleitoral e sobre os servigos eleitorais
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que lhe sdo correlatos”, em seu artigo 1°, estabelece como diretrizes para o atendimento aos
eleitores: a desburocratizacdo ¢ modernizacdo do cadastro cleitoral e dos servigos eleitorais
correlatos; a observancia da LGPD; a promogao da inclusdo digital para a garantia do exercicio
da cidadania a todos igualmente; e, a prestagdo de atendimento adequado as pessoas com

deficiéncia, aos grupos vulneraveis e as minorias(Tribunal Superior Eleitoral, 2021).

Embora a referida resolugdo estabeleca todas essas diretrizes, com destaque a
modernizagdo da prestacdo eleitoral e a promocdo da inclusdo digital, alguns dos servigos
prestados pela Justica Eleitoral sdo de dificil implantacdo no mundo virtual, como a propria
votagdo e o recolhimento das biometrias. Por isso, ao passo esta resolugdo traz em seu artigo
3°, assegura a cidada, e ao cidaddo, a emissdo de certiddes de forma automatica, em seu artigo
6°, traz expressamente o comando de atendimento presencial para as operagdes no cadastro
eleitoral, havendo, ainda, toda uma se¢ao sobre o Acesso as Informagdes do cadastro (Se¢ao V)

(Tribunal Superior Eleitoral, 2021).

A Resolugdo TSE 23.659 de 2021, portanto, traz comandos sobre modernizaciao e
desburocratizagdo, sobre emissdao automatica de informacdes e, a0 mesmo tempo, restricoes a
esses imperativos. A questdo sobre a protecao de dados pessoais nos leva a desafios sobre como

implementar automatizacdes aos servigos de emissao de certiddes, por exemplo.

Esta dualidade é também expressa em nossa Constitui¢ao, no artigo 5°, onde hé previsao
da protecao dos dados pessoais (inciso LXXIX) e o acesso assegurado a todos a informagao
(inciso XIV), independente de justificativas ou interesses Obvios a esta informacgao; ainda ha no
inciso LXXII, alinea a, a¢do judicial especial para assegurar o conhecimento de informagdes

pessoais que estejam com entidades governamentais (Brasil, 1988).

Neste mesmo caminho tem-se uma lei para a protecdo dos dados pessoais?, e, ainda
anterior a esta uma lei para o acesso a informag¢io>, mostrando que ambos os temas sdo de
importancia crucial para o Estado brasileiro. Cabe, portanto, a Justi¢a Eleitoral no Tocantins,

através do TRE/TO, adequar seus procedimentos e ferramentas de forma a facilitar o acesso a

2 Lei Geral de Prote¢do dos Dados Pessoais (LGPD), que dispde sobre o tratamento e retengdo de dados
pessoas(Brasil, 2018)
3 Lei de Acesso a Informagao (LAI), que regulamento o referido inciso XIV do art. 5° da CF.(Brasil, 2011)
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informagao de interesse das cidadas, e cidadaos, e, a0 mesmo tempo, respeitar a devida protegao

aos dados pessoais, principalmente aqueles definidos como sensiveis®.

Com isso, decidiu-se que informacgdes que contivessem dados pessoais, careceriam de
um atendimento por uma pessoa, para que ela faca as devidas verificagdes que julgar
necessarias sobre o direito de obtencdo destes dados; normalmente uma verificagdo de que ¢ a
proprio cidaddo que esta solicitando o dado. Outros dados que ndo tenham protegdo, como o
colégio onde a pessoa vota, informacdes sobre regularidade do titulo, ou informagdes sobre

legislacao e duvidas em geral, poderiam ser automatizadas.

Diante dessa nova realidade, o TRE/TO foi preciso desenvolver uma ferramenta para o
atendimento remoto do eleitorado que buscasse suprir as barreiras da exclusao digital e atender
plenamente e eficazmente o eleitor, invés de disponibilizar as informagdes necessarios ao
exercicio da cidadania apenas no site da Justi¢a Eleitoral, como vinha sendo feito, o que nio

supre a garantia de acesso a informacao.

A estratégia adotada, para esse fim, foi o desenvolvimento e a implementacao de um
software de conversa via texto, denominado Chatbot, que tivesse integragdo com 0s principais
mensageiros do mercado (WhatsApp e Telegram). Isso porque, um Chatbot pode emular um
atendente real e, quando necessario, pode ser substituido por um ser humano, permitindo a
maioria da populagdo um atendimento digno, visando um acesso real e inclusivo a informagao

pelas cidadas e cidadaos.

* A LGPD define os dados sensiveis como sendo: “dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convic¢io
religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizacdo de carater religioso, filosofico ou politico, dado
referente a satide ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural” (Brasil,
2018)
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3 DESENVOLVIMENTO DO CHATBOT COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Este capitulo descreve o desenvolvimento e implantacdo de um Chatbot, utilizando
inteligéncia artificial generativa. Com base na experiéncia da Justica Eleitoral com o
atendimento e inclusdo durante a pandemia, definiu-se algumas etapas para a implantacao

efetiva do Chatbot, a saber:

a) Substituicdo do WhatsApp Business Web por um sistema de fluxo de

encaminhamento com atendimento totalmente humano ao final;

b) criacdo de um atendimento totalmente automatizado para a consultas mais

corriqueiras, sem uso de Inteligéncia Artificial (IA);
c) atendimento com IA nos horarios que ndo houvesse atendentes disponiveis;

d) atendimento sempre iniciado por uma IA, com atendimento humano apenas
quando explicitamente solicitado ou quando a IA ndo conseguir resolver o

questionamento.

3.1 Inteligéncia Artificial

A conceituagdo de Inteligéncia Artificial (IA) passa pelo entendimento do que ¢
inteligéncia®, uma vez que ela é a inteligéncia funcionando em componentes eletronicos
(hardware). A inteligéncia € percebida legada ao fator humano, ou ao fator racional; além disso,
alguns percebem como sendo o processo do pensamento, enquanto outros consideram como a

acdo (Stuart Russel; Peter Norvig, 2022).

5 O entendimento analisado pelos autores, visita a visdo da filosofia, matematica, economia, neurociéncia, e da
psicologia, sobre o que é, como se forma e como funciona a inteligéncia humana.
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Assim, comparando o humano com o racional, € 0 pensamento com o agir, tem-se quatro
formas possiveis para considerar que uma unidade de software seja uma inteligéncia artificial,

conforme Tabela 1.

Tabela 1 Formas da Inteligéncia Artificial

Humano Racional
Pensar Pensar como humano Pensar racionalmente
Agir Agir como humano Agir Racionalmente

Fonte: Autoria propria baseado em (Stuart Russel; Peter Norvig, 2022)

Assim, os diversos ramos da Inteligéncia Artificial estdo sempre buscando emular uma
dessas quatro formas. Na implantacao do atendimento as cidadas, e aos cidaddos, pela Justica
Eleitoral, busca-se emular a forma como um humano deveria agir, para facilitar a comunicag¢ao
com aquelas pessoas que tem menor familiaridade com o uso de sites e sistemas

computacionais.

O teste de Turing, ¢ uma das primeiras tentativas de definicdo do que seria uma
inteligéncia artificial® e ¢, também, um exemplo classico de como essa 4rea estd ligada a
conversa humano com robds, chamados de Chatbot. Assim, o Chatbot ¢ um programa que
utiliza técnicas de IA para imitar a conversa entre humanos, num forma préxima ao

natural(Fabricio Machado da Silva et al., 2019).

Uma das principais técnicas utilizada na implantagao de um Chatbot é o Processamento

Natural de Linguagem (NLP, da sigla em inglés), este ramo da [A, me sua forma mais simples

® Este teste teria sido proposto pelo matematico Alan Turing em 1950, no teste um humano deveria conversar
com uma maquina por 5 minutos e se ele for incapaz em pelo menos 30% das vezes de dizer se era a maquina
que estava lhe respondendo ou um outro humano usando a maquina, o software teria passado no teste como
sendo uma IA.
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utiliza estatistica para compreender o significado de sentencgas em linguagens humanas naturais,
que divergem das linguagens formais (como as utilizadas em programacao)(Stuart Russel; Peter
Norvig, 2022); nos dias atuais existem formas bem mais sofisticadas de processamento de
linguagem natural, como o uso de redes neurais e técnicas como Transformers. Para a
implantacdo do Chatbot interessa tanto o entendimento do que o humano estd dizendo (ou
perguntando), quanto a producdo de uma resposta inteligivel e correta, neste caso pensa-se em

modelos generativos, que geram respostas baseados em parametros pré-existentes.

Por fim, um avanco significativo no campo do Processamento Natural de Linguagem
(NLP) foi o surgimento de modelos como o Generative Pretrained Transformer (GPT),
desenvolvido pela OpenAl. O GPT é um exemplo de uma rede neural do tipo Transformer.
Esses modelos sdo treinados com grandes volumes de texto, permitindo-lhes ndo apenas
compreender, mas também gerar texto de maneira coerente e contextualmente relevante

(Vaswani et al., 2017).

O principio subjacente do GPT baseia-se na ideia de 'aten¢do', que permite ao modelo
ponderar a importancia relativa de diferentes palavras em uma sentenca. Isso ¢ fundamental
para entender o contexto e a nuance nas interagdes de linguagem natural. Além disso, o
treinamento prévio em uma ampla gama de textos permite que o GPT adquira um conhecimento
geral sobre o mundo, facilitando a adaptacdo a uma variedade de topicos e contextos sem a

necessidade de treinamento especifico para cada um (Radford ez al., 2018).

No contexto da Justica Eleitoral no Tocantins, a aplicagdo do GPT em um Chatbot tem
o potencial de transformar significativamente o atendimento ao eleitor. Com esse tipo de IA um
Chatbot pode responder a perguntas complexas dos eleitores, fornecer informagdes detalhadas
sobre as candidaturas, sobre os cartorios e questdes sobre a gestdo do cadastro, levando o

atendimento efetuado nos mensageiros para niveis ainda melhores de exceléncia.
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3.2 Desenvolvimento do Chatbot

Olhando-se a literatura vemos que existem varias implementagdes de Chatbots, com
varios usos e tecnologias diferentes (Junior; Carvalho, 2018), tem-se o uso de Chatbot para o
bem social (Asbjern Felstad et al., 2018), em instituigdes bancarias (Pal; Singh, 2019) e até
pelo Ministério da Saude Brasileiro (Dias, 2019), ainda antes da pandemia, mostram que este
tipo de interface com os clientes estd cada vez ganhando mais destaque em setores mais

tradicionais, ndo s na area da tecnologia.

Por isso, a decisdo pelo desenvolvimento de um Chatbot com base em tecnologias de
inteligéncia artificial generativa, apesar de inovadora nio ¢ estranha. Passada a elei¢do com a
pandemia, a Justiga eleitoral percebeu que o atendimento as cidadas, e cidadaos, do Tocantins
ndo poderiam esperar o pleno desenvolvimento e evolucdo da inteligéncia artificial, sendo
necessario, padronizar as ferramentas de atendimento por WhatsApp e ir evoluindo, conforme
as fases definidas, sendo que a fase inicia, antes mesmo de qualquer outra providéncia seria a

selecdo das tecnologias que seriam utilizadas.
3.2.1 Selegao da Tecnologia

O projeto teve inicio com a sele¢d@o de uma empresa que permitisse a Justica Eleitoral
Tocantinense interagir oficialmente com a API do WhatsApp, e de outros mensageiros, como
0 Meta Messenger, o Google Business Chat e o Telegram. Entdo, durante todo o ano de 2021,

foi efetuado o processo licitatorio para contratacdo de uma empresa com esta finalidade.

Os requisitos definidos para a contratacdo incluiam a disponibilizacdo de chamada de
servigos Internet para fora da plataforma contratada. Assim, além da Justi¢a Eleitoral enviar
dados para o servigo, era possivel que a plataforma’ efetuasse chamadas aos servigos da Justiga

Eleitoral. Ao final de todo o processo licitatorio 52/2021(Tribunal Regional Eleitoral do

7 A plataforma deveria funcionar em servidores proprios da empresa que vencesse o processo, ndo havendo
quaisquer gestdo da Justi¢a Eleitoral sobre tais servidores.
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Tocantins, [s. d.]) foi selecionada a empresa Curupira S/A, cuja plataforma de comunicagao

com os servigos dos principais mensageiros chama-se Blip.

A selecdo da inteligéncia artificial foi executada analisando-se varios modelos e
métodos, até que o surgimento do GPT-3, em 30 de Novembro de 2022 (Jones, 2023), mudou
completamente o rumo da andlise, sendo esta ultima entdo selecionado como a inteligéncia

artificial que daria vida ao Chatbot.

Portanto, o Chatbot foi desenvolvido na plataforma Blip antes de se definir todos os
detalhes sobre qual seria a tecnologia de IA utilizada, dada a urgéncia da gestdo da Justica

Eleitoral na efetivagao de um atendimento mais humanizado a populagdo tocantinense.
3.2.2 Constru¢ao do Modelo

Selecionada a empresa fornecedora, a gestdo do TRE-TO definiu quais seriam os passos
a serem efetuados para a eleicdo de 2022. Ja em janeiro daquele ano, deveriamos encerrar o
atendimento aos eleitores através do WhatsApp Business com os numeros de telefone de cada
zona. O modelo de funcionamento do Chatbot, entdo ¢é centralizado na plataforma da Curupira
S/A (Figura 2). Neste caso todo o Chatbot foi desenvolvido dentro da plataforma utilizando os

modelos definidos por ela e a linguagem Javascript.

Figura 2 Comunica¢ao WhatsApp com Chatbot na Curupira S/A

Celular) Sistema Blip\|
EIL transmite respostp EI‘

‘ WhatsApp waﬂ:’l Blip

Fonte: Autoria propria

Assim, neste momento do desenvolvimento do Chatbot temos um ambiente totalmente
a parte do ambiente da Justica Eleitoral, quaisquer obtencdes de dados devem passar por uma
pessoa que interage no servigo da Curupira S/A, através do site da Internet da propria empresa.
O ganho no atendimento, a padroniza¢do e o uso do sistema, j4 nos primeiros meses de

funcionamento, mostram a gestdo do TRE-TO a assertividade da iniciativa.

Com o sucesso deste primeiro modelo, que funciona desde o inicio de 2022, seguiu-se

para a proxima a etapa de automatizar totalmente uma consulta especifica, que ¢ a consulta aos
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dados de locais de votagao dos eleitores. O novo paradigma ¢ que os eleitores consultem o local
onde devem votar, sem qualquer iteracdo com uma pessoa. Cabe destacar que a primeira
preocupacao foi com possibilidade de invasao aos computadores da Justi¢a Eleitoral por meio
desse servico, j4 que ndo havia como, nesta etapa, manter o servigo apenas no ambiente da

Curupira S/A.

A decisdo levou em conta que a eleicao trabalha com dados “recortados” dos eleitores
para um determinado pleito. Assim, esses dados foram extraidos do banco e colocados em um
servidor da Justica Eleitoral, em um ambiente de seguranga de rede, denominado DMZ (do
inglés Demilitarized Zone)®. Portanto, este servidor ndo teria acesso aos dados nem a qualquer

tipo de comunicacao interna com os servidores do TRE-TO (Figura 3).

Figura 3 Funcionamento do Chatbot
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Fonte: Autoria propria

Desta forma se observa que além das informagdes prestadas por uma colaboradora, ou
colaborado, da Justica Eleitoral, ao final do atendimento, tem-se uma consulta feita pelo proprio
Chatbot ao computador da Justica Eleitoral. Mantendo-se o ambiente separado, mas prestando

a informacao correta.

Este servidor disponibiliza ao Chatbot um servigo feito em Java com o Framework
Spring, que aceita requisi¢des vinda apenas dos servidores da Curupira S/A. Como o servidor
esta no ambiente segregado, ndo se tem o risco de comprometimento dos servidores da Justica
Eleitoral, j& que o maior fluxo de utilizagdo buscas pela consulta ao local de votagdo ¢ no dia

da eleicao. Neste dia a infraestrutura de TI da Justica Eleitoral estd voltada para a recepgdo e

8 ¢ uma regido que est4 acessivel para a Internet em geral, mas ndo tem acesso aos nossos servidores internos
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totalizacdo dos votos. Portanto, um servidor que comprometesse a estrutura, mesmo que horas

antes do encerramento da elei¢do, poderia trazer transtornos nesse dia tdo critico.

No desenvolvimento deste recurso no Chatbot se utilizou Expressoes Regulares (ER)
em conjunto com os menus, de forma a determinar que o eleitor tem interesse em saber o local
onde dever votar na eleicdo. Uma vez que isto foi determinado se aciona o servigo da Justica
Eleitoral.

O funcionamento do servigo esta demonstrado na Figura 4, onde primeiramente ¢ feito
uma ofusca¢do do CPF e apos, uma busca aos dados no banco isolado. Se o dado ndo for
encontrado, indica que esta ndo ¢ um eleitor do Tocantins. Encontrado o cadastro ¢ feito a

verificagcdo da regularidade desta pessoa e, estando regular, ¢ informado o local onde ela vota.

Figura 4 Fluxo atendimento automatizado local de votagao
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Fonte: Autoria propria.

Para criar a base de dados isolada, utilizou-se o banco de dados H2, esta base possui
apenas os dados de votagao do eleitor e sua situagdo eleitoral. O dado de votagdo do eleitor ¢
um dado publico, assim como sua situacao eleitoral, contudo o titulo do eleitor e o seu CPF sao
dados pessoais do eleitor e privados, cabendo a Justica Eleitoral proteger essas informagoes.

Os dados sao divididos em 2 tabelas separadas, sem quaisquer conexdes entre si. Uma
tabela traz o titulo de eleitor, a situagdo eleitoral e o local onde o eleitor tem que votar, na outra
tabela constam os mesmos dados, com a substituicao do titulo pelo CPF do eleitor. Esta base

esté criptografada, protegendo, assim, quaisquer dados do eleitor.
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Assim, o Chatbot chama o servi¢o Java no servidor segregado do TRE-TO, passando
ou o titulo ou CPF do eleitor, recebe como resposta uma mensagem, que devera ser interpretada
pelo Chatbot, que, por fim, elabora a resposta que serd finalmente enviada ao WhatsApp. Note
que o Chatbot ndo tem geréncia sobre o conteildo da mensagem retornada, isso cabe unicamente
ao servico executado nos servidores do TRE.

As mensagens retornadas sao de 3 tipos:

a) Em caso de ter encontrado o CPF ou o titulo na base, responde-se com a situacao
eleitoral invalida ou com os dados do local;

b) em caso de ndo ter encontrado, responde-se que o eleitor pode ser de outra
unidade da federacdo, ou o CPF ndo constar em nossa base da dados (este dado
¢ opcional no cadastro do eleitor);

c¢) por fim, o servico pode verificar que determinado contato estd fazendo muitas
consultas (normalmente 10 consultas) em um intervalo de tempo curto
(normalmente 1 hora), neste caso, o servigo informa ao contato para tentar novas
consultas em outro momento.

Desta forma, o trabalho do Chatbot ¢ exclusivamente interagir com o contato, cabendo
toda regra eleitoral, e de seguranga, ao servigo disponibilizado. Com isso, previne-se que 0s
dados relativos aos eleitores, sejam armazenados em locais diversos daqueles que a Justiga

Eleitoral controla.

A consulta ao local de votacao foi um sucesso de uso e mostrou que € a integragdao do
Chatbot com uma IA, era o melhor caminho. A intengdo inicial era utilizar um servigo
tradicional de IA para Chatbot, com o Whatson da IBM, contudo em novembro de 2022 surgiu
o GPT-3(Jones, 2023), permitindo que o Chatbot se transformar, tornando a comunicagdo com

o eleitor mais proxima de uma comunicagdo com uma pessoa.

Para o uso do GPT criou-se um servigo GPT para o TRE-TO na Azure’, nuvem puiblica
da Microsoft, e foi adicionado um servigo em Python, com o Framework FastAPI, no servidor
segregado da Justica Eleitoral do Tocantins. Assim o Chatbot, no ambiente da Curupira S/A

conversava com o servigo do TRE-TO e este, por sua vez, interagia com a IA generativa (Figura

? Somente a Azure fornece ambiente em producio para uso do GPT, a OpenAl ndo da garantias de producio
para o seu ambiente, além disso a Azure permite um servidor separa sob gestdo da propria Justica Eleitoral.
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4). Neste momento, portando, ¢ o Chatbot que decide quando deve consultar o servico de TA

disponibilizado.

Figura 5 Componentes utilizando uma IA Generativa
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Fonte: Autoria propria

3.3 Selecdo do Texto para Instruir a IA Generativa

Existem 4 (quatro) formas de uso de Inteligéncia Artificial (IA) baseada em
processamento de linguagem natural (NLP), para um dominio de problema especifico!’, desde
o Fine Tuning (FT, onde um modelo pré-treinado passa por milhares de novos treinamentos
sobre como responder sobre determinado assunto, até¢ o Zero-Shot (0S), onde o modelo pré-
treinado recebe orientagdes em linguagem natural sem nenhum exemplo de como ele deve

responder, mas apenas as orientagdes gerais (Brown et al., 2020).

Este ultimo caso recebeu a denominagdo de prompt, em inglés, sendo que a técnica
consiste em incluir uma instru¢do e uma base de informacao junto com a propria pergunta
enviada. Esta abordagem acabou por criar uma area de trabalho na Tecnologia da Informacao,
que recebe o nome de “engenharia de prompt”, pois ¢ a selecdo de bons textos de instrugdo a

IA permite o funcionamento de inteligéncias como o GPT de forma correta.

Por isso buscou-se selecionar uma instru¢do mais adequada para o atendimento a cidada,
ou cidaddo, no Tocantins, que gere resposta as questdes mais corriqueiras da Justiga Eleitoral.

A TA, além da instrucdo, recebe como insumo cartilhas e guias j& existentes no TRE-TO, dessa

10 A TA, neste caso, busca entender o que o texto significa, pois ¢ uma NLP, mas ela, também, precisa saber
como responder a questao posta, ou seja, ela precisa conhecer do dominio do problema apresentado.
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forma o texto criado conterd a instrug@o e a informagao que mitiga respostas que comprometam

a imagem da Justi¢a Eleitoral.

Para a avaliagdo sao utilizadas10 (dez) propostas de prompts para o uso com a [A e 14
(catorze) perguntas, inclusive com uma questdo do tipo “quebra GPT”, com apenas uma
resposta correta para cada uma delas, baseado nisso monta-se uma tabela de avaliacdo dos

prompts, com a seguintes notas:

a) -l:quando uma resposta ¢ esperada, mas a IA responde que ndo sabe/ sem

reposta;

b) -3: quando ¢ fornecida uma resposta, mas esta estd incorreta ou ndo relacionada

a pergunta;
¢) 0: quando a reposta nao ¢ errada, mas ¢ considerada incompleta;
d) 2: quando a resposta esta correta e € relevante a pergunta.

Com base nos resultados apresentados na Tabela 2'!, a instrugio selecionada é aquela
que obtém a nota final 11 (onze). Sobre a instrugdo selecionada, pode-se afirmar que ele foi
escrito em inglé€s, com as instrugdes separadas por tracos, € o vocabulario contém frases
imperativas e com &nfase em como must, ever e only. Dentre as op¢des, de instrucdes, ha

constru¢des com tags xml, mas que ndo demonstraram serem melhores escolhas.

Tabela 2 Quadro resumo dos resultados dos Prompts por Questéo

Questao | P1 P2 P3 P4 P5 P6 P6 P7 P8 P9

Ql 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Q2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Q3 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1

11 Relatorio completo em https://ab78.cc/test_prompts_gpt.html.
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Q4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Q5 -3 -3 -1 -3 -3 -3 -3 2 -3 -3
Q6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Q7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Q8 2 2 -1 2 2 2 2 2 2 -1
Q9 -3 -3 2 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3
Q10 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0
Q11 2 0 0 0 0 0 2 2 0 2
Q12 2 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 2
Q13 -3 0 0 0 0 0 0 0 0 -3
Q14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Notas 8 4 8 4 4 4 8 11 4 5

Fonte: Autoria propria

A questao Q12, na Tabela 2, ¢ a que apresenta a pergunta com caracteristicas de quebra
do GPT. Somente 2 (dois) prompts conseguiram se sair bem na questao, contudo este prompts
apresentaram a quebra na questdo seguinte, de forma que foi necessario criar uma limitagdo na

propria pergunta do eleitor para evitar essa quebra.

E interessante notar que as questdes 1, 2, 4, 6, 7 e 14 obtiveram acerto em todos os
prompts testados, a questdo 4 (““Qual o melhor presidente que o Brasil ja teve?”’) ¢ uma questao
que deve receber a resposta padrdo “sem_resposta”, indicando que o Chatbot deve tratar essa

resposta, passando o atendimento a uma pessoa, a questao 14 (“gostaria de falar com alguém™),
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também tem uma resposta padrio “encaminhamento humano treto”, que deve, a qualquer
momento, passar o atendimento a um humano.

As demais questdes sdo perguntas'? cuja resposta estd diretamente nas informagdes
apresentadas, sem necessidade de maiores deducdes por parte da [A.

A questdo 3 (“Quem ¢ o presidente do TSE?”) ndo deve gerar resposta por parte da A,
uma vez que, ndo ¢ uma informagdo que lhe é fornecida, ou seja, ela deve expressar que ¢
incapaz de responder a questdo!'®. Contudo na maioria das instrucdes testadas a resposta foi
errada, trazendo dados de quando o GPT foi treinado. Em uma instrugao ela retornou de forma
correta e em outra a resposta foi indicando que seus dados sdo desatualizados.

Portando, a instrugdo selecionada foi a que teve melhor comportamento. Com ela a IA,
quando ¢ incapaz de deduzir a resposta correta, retorna o padrao indicado, atendendo aos

requisitos de qualidade definidos pela Justica Eleitoral do Tocantins.

3.4 Atendimento com voz

Uma ultima fronteira para atingir maior inclusdo ¢ alcancar as pessoas que sdo
analfabetas, ou que possuem dificuldade de ler e digitar textos. A gestdo da Justi¢a Eleitoral
tem essa consciéncia, por isso um dos objetivos € que o Chatbot seja capaz de receber

mensagens ¢ audio e, principalmente, gerar uma resposta também em audio.

A conversdo de audio em texto, chamado também de reconhecimento de voz, apresenta
bons indices de acerto, comparaveis aos transcritores humanos (Stuart Russel; Peter Norvig,
2022), no desenvolvimento do Chatbot ¢ utilizado o proprio GPT para fazer esse
reconhecimento e, ao converter o audio em texto, esse ¢ acrescido do resto do texto da

mensagem que ¢ enviada novamente ao GPT e respondida.

O principal ganho que obtemos ¢ que o eleitor pode interagir com Chatbot como
costuma fazer com seus contatos nos aplicativos, sendo o envio de dudio uma facilidade, para
todos os eleitores, mas imprescindivel para aqueles que possuem mais dificuldade com os

teclados e digitagdo de textos.

12 Questdo 1: “onde fica o cartdrio de brasilanida?”’; Questdo 2: “onde fica o dois irmios?”’; Questdo 6 “como eu
me candidato a vereador?” e Questdo 7: “quem esta sem o gozo dos direitos politicos pode se candidatar?”
13 enviando a resposta padrdo “sem_resposta”
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Para a implementacao o servico da plataforma da Curupira S/A oferece uma forma de
baixar o audio que o eleitor envia. Entdo, o dudio ¢ convertido em um dos formatos aceitos e,
por fim, ¢ enviado para o GPT. O texto recebido ¢ classificado e, para concluir, o texto ¢

concatenado com as instrugdes e informagdes sobre o assunto, para obter a resposta final.

O processo contrario, da conversao do texto para audio, ¢ outra funcionalidade desejada,
sendo que a cadéncia da leitura e a énfase nos momentos certos desafios importantes dessa area
do processamento da lingua natural (Stuart Russel; Peter Norvig, 2022). A OpenAl também
oferece esse servico na API do GPT, portanto seria possivel, ao final do processo descrito no
paragrafo anterior, colocar mais um passo, para a transformag¢ao do texto da resposta em audio.
Contudo a plataforma contratada ainda ndo dispdes de uma forma de retornar um 4udio para a

conversa, nao havendo condi¢des técnicas para esse desenvolvimento.

Portanto a implementagdo do atendimento com voz por meio do Chatbot representa um
avanco significativo em direcdo a inclusdo, especialmente para individuos com dificuldades de
leitura e digitacdo. Ao permitir que os eleitores enviem mensagens em audio a Justica Eleitoral
torna o processo mais acessivel e intuitivo. A capacidade de converter texto em audio também
oferece beneficios significativos, mesmo que ainda nao tenha sido implementada a resposta em
audio. Ao transformar as respostas do Chatbot em 4udio, seria possivel atender ainda mais as
necessidades de acessibilidade, tornando o processo ainda mais inclusivo. Embora haja desafios
técnicos a serem superados, como a falta de uma funcionalidade especifica na plataforma
contratada, a perspectiva de oferecer respostas em audio reflete o0 compromisso continuo com
a acessibilidade e a melhoria da experiéncia do eleitor. Em ultima analise, essas
implementagdes destacam o potencial transformador da tecnologia na promogao da inclusdo e

na facilitagdo do acesso aos servigos eleitorais.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O IBGE, no Censo de 2023, contou a populacio do Estado do Tocantins como sendo de
1.511.460 (um milhdo, quinhentos e onze mil, quatrocentos e sessenta) pessoas, destas
1.160.474 (um milhdo, cento e sessenta mil, quatrocentos e setenta e quatro) possuem mais de
14 (catorze) anos de idade e, portanto, poderiam ser eleitores'* (IBGE, 2023). Os dados sobre
escolaridade do Censo ainda nao foram divulgados, contudo na pesquisa Sintese dos
Indicadores Sociais, também do IBGE (IBGE, 2022), consta a informagdo de instrugdo para
pessoas acima de 25 anos de idade no Tocantins, este indicado nos mostra que 47,4% (quarenta
e sete virgula quatro por cento) da populagdo tocantinense com mais de 25 anos ndo concluiu o
ensino médio, 37,3% (trinta e sete virgula trés por cento) sequer chegou a concluir o ensino

fundamental (Gréafico 1).

Grafico 1 Escolaridade Eleitoral do Tocantins.
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Fonte: Autoria propria com base nos dados do Censo 2022 e Sintese dos Indicadores Sociais (IBGE)

Dados do cadastro de eleitores da Justica Eleitoral mostram que hd 1.121.992 (um

milhdo, cento e vinte e um mil, novecentos e noventa e dois) eleitoras, ou eleitores, no

14 A cidada brasileira, ou cidaddo, com mais de 16 anos e menos de 18 anos pode se alistar como eleitor,
menores desta idade ndo podem, contudo o Censo do IBGE néo apresenta uma forma de separar a faixa de 15 a
19 anos de idade, portanto considerou-se todos como possiveis eleitores, caso opte-se por ignorar essa faixa
etaria a populag@o que poderia ser eleitor seria de 1.035.101 pessoas.
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Tocantins, destas 632.059 (seiscentos e trinta e dois mil e cinquenta e nove) ndo possuem o
ensino médio completo, ou instrugdo formal ainda menor, ou seja, mais de 56% das eleitoras,
ou eleitores, de nosso estado possuem uma instru¢ao formal deficitaria (Grafico 2).

Um cendrio ainda mais desafiador que o cendario apresentado pelo IBGE, esta diferenga
pode ser atribuida a defasagem dos dados da Justica Eleitoral'®, contudo, utilizando estas
informagdes é possivel afirmar que metade das eleitoras do Tocantins, ou dos eleitores, nao

possuem o Ensino Médio concluido, ou ainda menos instrugdo formal.

Grafico 2 Percentual de Eleitores por Instru¢do Formal
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Fonte: Autoria propria com base em dados do cadastro eleitoral

Outra discuss@o importante nos dados da Justiga Eleitoral mostra que 198.834 (cento e
noventa e oito mil, oitocentos e trinta e quatro) eleitoras, ou eleitores, sdo idosas (possuem 60
anos ou mais), ou seja, aproximadamente 18% (dezoito por cento) do nosso universo ¢

composto por pessoas idosas.

15 Tipicamente eleitoras, ou eleitores, s6 procuram a Justiga Eleitoral para atualizar os seus dados quando mudam
de cidade, se casam, ou ha revisdo do eleitorado, o estado do Tocantins passou, em 2014 por uma revisdo do
eleitorado para a inclusdo da biometria, o que pode explicar a pouca diferenca.
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4.1 Da inclusao digital da populaciao do Tocantins na Justica Eleitoral

Para estas pessoas tocantinenses, seja as idosas ou as com menor instru¢ao formal, ¢
licito supor que a navegacao por um portal corporativo, com formularios complexos, cheios de
campos e verificagcdes de seguranca, ¢ desafiadora, por este motivo o uso de uma ferramenta
que lhe ¢ familiar, como o WhatsApp, sempre foi a primeira op¢do das sucessivas
administragcdes do TRE-TO.

No ano de 2009 a Justiga Eleitoral criou o seu site para o eleitor efetuar o pré-cadastro
de seus dados e agilizar seu atendimento, no Tocantins dados da Justi¢a Eleitoral mostram que
de 2009 a 2019 houve 12.082 (doze mil e oitenta e dois) atendimentos no site, um dos possiveis
motivos € que o eleitor deveria procurar o cartério mesmo apos ter feito seu cadastro no site,
mas um nimero tao baixo indica que este ndo ¢ o inico motivo. Com isso no ano de 2020 houve
um salto para 32.408 (trinta e duas mil quatrocentos e oito) cadastro dos eleitores via site do
TSE.

No final do ano de 2021 o TRE-TO, por meio da Resolugdo 520/2021, instituiu a Central
de Atendimento Virtual do Eleitor (CAVE), que em seu Art. 2°, estabelece seu funcionamento
deve ser realizado via Internet ou pelos seus proprios canais (Tribunal Regional Eleitoral do
Tocantins, 2021). J& no inicio seu atendimento foi disponibilizado por telefone e WhatsApp
(Carvalho; Bittencourt, 2021), sendo este ultimo atendimento totalmente manual utilizando um

telefone celular institucional e a solugdo Web da propria Meta (WhatsApp Web).

Uma das principais ferramentas de uso da CAVE ¢, exatamente, o site do TituloNet,
com isso podemos notar que no ano de 2022, seu primeiro ano de funcionamento, o site teve
53.632 (cinquenta e trés mil seiscentos e trinta e dois) atendimentos, conforme pode ser

observado no Grafico 3.
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Grafico 3 Quantidade de Atendimento ao Cadastro Eleitoral pelo Site TituloNet
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Fonte: autoria propria com dados de atendimento do TRE-TO

Pode-se ver, no Grafico 3, que até o ano da pandemia do COVID-19 (2020) o site teve
um uso muito esporadico. O salto do ano de 2020, um ano eleitoral onde tradicionalmente tem-
se mais atendimentos aos eleitores, somado com a pandemia, fez o numero de atendimentos
saltar, numero esse que foi acrescido de 65% (sessenta e cinco por cento) no ano de 2022,

quando a CAVE iniciou seu atendimento.

Em alguns casos o Chatbot, e as pessoas no atendimento, encaminham o eleitor a usar
o site, sendo este 0 caminho para algumas operacdes do cadastro eleitoral. Por isso o uso dos
mensageiros acaba por impulsionar o uso do site, contribuindo para este aumento no ano de

2022.
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Grafico 4 Quantidade de Atendimento de pessoas com 60 anos ou mais
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Fonte: autoria prépria com dados de atendimento do TRE-TO

No Griéfico 4, observa-se a quantidade de atendimentos para quem tinham 60 anos ou
mais no dia da alteracdo no seu cadastro eleitoral. Por causa do distanciamento social imposto
pela pandemia do COVID-19, os anos de 2020 ¢ 2021 foram os que registraram o0 menor nimero
de atendimento nesta faixa de idade. Nestes dois anos o atendimento foi efetuado
majoritariamente pelo site, o que ¢ um indicio de que pessoas nesta faixa de idade apresentam

maior dificuldade com esse canal de atendimento.

Ja no ano de 2022, com o advento da CAVE, observa-se um salto no nimero de
atendimento desses eleitores. No ano de 2023 o nlimero ainda est4 acima do registrado nos anos
anteriores a pandemia. Indicando que o atendimento pela CAVE tras maior conforto para a

faixa de idade analisada.
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Analisando-se os atendimentos efetuados no cadastro eleitoral, e dividindo-se estes
atendimentos pelo provavel canal'é, temos o Grafico 5, onde se vé que no ciclo pré-pandemia
praticamente todo o atendimento foi feito via cartorio eleitoral, presencialmente (verde no
gréafico), com um total de atendimento de 7.694 (sete mil, seiscentos e noventa e quatro) idosos.
Durante os anos de pandemia, teve-se a predominancia do site (laranja no grafico), com alguns
atendimentos no cartdrio, foram 3.999 (trés mil, novecentos e noventa e nove) idosos atendidos.
Os ultimos anos medidos (2022/2023) justamente com o advento do Chatbot e da CAVE, com

11.660 (onze mil seiscentos e sessenta) atendimentos de idosos.

Grafico 5 Quantidade de atendimento aos eleitores registrados
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Fonte: autoria prépria com dados de atendimento do TRE-TO

Nao h4 como afirmar que o uso do Chatbot, via WhatsApp, seja o unico responsavel

pelo aumento no atendimento de pessoas com mais de 60 (sessenta) anos nos atendimentos

16 Como ndo temos o niimero exato por canal, utilizamos os dados do total de cadastros feitos no sistema menos
o niumero de atendimentos por Chatbot, no site ¢ outros atendimentos da CAVE (por telefone, e-mail ou fora de
Palmas)
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efetuados, mas ¢ possivel justificar que este é sim um fato de impacto positivo que impulsionou

positivamente o nimero de atendimentos.

4.2 O Uso do Chatbot

O atendimento via Chatbot teve inicio em janeiro de 2022, e nesse intervalo de 2022 a
2023, a Justica Eleitoral do Tocantins forneceu a opgao de atendimento aos eleitores por meio
presencial, por telefone, por Chatbot (utilizando principalmente o WhatsApp) ou pelo site.

Desde o inicio do uso do Chatbot o atendimento em guiado por um fluxo de perguntas
e com respostas esperadas, tendo ao final atendimento humano, este inicio ¢ chamado de
atendimento baseado no fluxo. O Chatbot funciona como um organizador de fila e centraliza o
atendimento. Além dessa organizacao e centraliza¢do, com o fluxo de atendimento ¢ informado
ao eleitor se ha atendente disponivel. Isso ¢ importante para garantir que haja atendente,
evitando que por algum problema extremo o eleito espere uma resposta, em horario comercial,

mas ndo ha atendentes no momento.

Caso esteja no hordrio de funcionamento e tenha atendente disponivel, o cidadao ¢
direcionado para a equipe correta, segundo suas necessidades. Cada atendente tem seu proprio
usudrio na plataforma da Curupira S/A. Também ¢ possivel ter varios atendentes simultaneos,
melhorando a qualidade do servigo prestado. Situagcdo diversa do funcionamento com
WhatsApp Business Web'’com os numeros dos chefes de cartorio, pelas proprias caracteristicas

daquela ferramenta.

Entdo o funcionamento do Chatbot ¢ apresentado um menu para que o cidadao
selecionar o assunto que deseja ser atendido, sendo encaminhado para a equipe especializada
para atendimento (Figura 7). H4 uma equipe especifica para receber reclamacdes e sugestdes

(ORE), uma equipe para responder duvidas sobre Fake News ou sobre noticias (ASCOM), uma

17 Os primeiros atendimentos eram efetuados com o WhatsApp Business, o que nio permitia que dois atendentes
simultaneos trabalhassem com o mesmo nimero de telefone. Esta solug@o, apesar de permitir algum tipo de
automacdo ¢ padronizagdo de mensagens, ndo tinha recursos de gestdo de filas ou fechamento de tickets, por
exemplo.
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equipe para responder sobre candidaturas, filiagdes e prestagdo de contas (SJI) e, por fim, o

atendimento ao eleitor em geral (CAVE).

Figura 6 Atendimento baseado no fluxo

_____________________________________

Fonte: Autoria propria

As principais vantagens desta fase se referem a celeridade do atendimento e a
padronizagdo das equipes e ferramentas utilizadas, independente de qual o aplicativo de

mensagens o cidaddo esteja utilizando.

Para a gestdo das equipes de atendimento a usabilidade da plataforma da Curupira S/A
¢ melhor que a anterior no WhatsApp Business Web. Ha informagdes gerenciais e controles de
produtividade dos atendentes, respostas padronizadas e fechamento de ticket com indicagdo do
tipo do atendimento. Destas informagdes obteve-se os dados apresentados sob a quantidade de

atendimento efetuados e o tipo destes.

Durante o ano de 2022 a CAVE efetuou mais de trinta mil atendimentos utilizando o
Chatbot, contudo os atendimentos feitos por telefone, site ou e-mail ndo foram tabulados. A
Ouvidoria Regional Eleitoral (ORE) faz registro sistémico dos atendimentos por seus diversos
canais, esta € a razdo de analisarmos em detalhes os atendimentos da Ouvidoria, ndo os

atendimentos da CAVE.
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Portanto, baseado na leitura dos relatérios trimestrais da ouvidoria Regional do
Tocantins para o ano de 2022(Ouvidoria Regional Eleitoral do Tocantins, 2022a, 2022b, 2022c,
2023), tém-se os percentuais de atendimentos para: mensageiros (WhatsApp, Telegram etc.),

telefone, e-mail e do site da ouvidoria, no primeiro, segundo, terceiro e quarto semestres

calculados( Tabela 3).

Tabela 3 Percentual de atendimentos por tipos de Atendimento

Tipo Primeiro Segundo Terceiro Quarto
Atendimento Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
Mensageiros 9,3% 13,8% 42,1% 24.5%
Telefone 15,3% 9,10% 24.9% 69,80%
Email 44.1% 56,7% 18,9% 1,4%
Site 31,4% 13,8% 5,3% 1,6%
Atendimentos 585 813 1.448 2.817

Fonte: Autoria propria baseado nos relatérios da Ouvidoria

No Gréfico 6, observa-se um aumento significativo no grupo de mensageiros no terceiro
semestre, € um menor aumento quarto trimestre. Nota-se a perda da importancia do atendimento
via e-mail e site, passando de primeiras opgdes como canal de comunicacao da Ouvidoria, para

as ultimas posic¢des de uso pelos eleitores.

Grafico 6 Atendimentos da Ouvidoria Regional Eleitoral por Trimestre
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Fonte: Autoria propria baseado nos relatérios da Ouvidoria
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O atendimento por telefone no ultimo trimestre foi fortemente impactado pelas ligagdes
para a consulta ao local de votagdo, um tipo de servico momentaneo e que tem alta demanda.
A consulta consiste no eleitor descobrir em qual colégio ela ira votar. Uma demanda que a
Justiga Eleitoral ja tem conhecimento de sua importancia nos dias proximos a elei¢ao, com seu
apice no dia da votacao.

Ciente dessa demanda, foi decidido que a consulta, o colégio onde o eleitor vota, seria
o0 servigo totalmente automatizada no desenvolvimento do Chatbot. Ou seja, as consultas via
mensageiro ndo passaram pelos atendentes da Ouvidoria, apenas as consultas via telefone, e-
mail e site. Portanto, os valores apresentados nos relatorios da Ouvidoria tém essa defasagem
quanto ao atendimento do quarto trimestre de 2022.

No Grafico 7 incluimos, portanto, os dados do atendimento automatizado pelo Chatbot,
como sendo atendimentos do tipo Mensageiros, nos dados obtidos dos relatorios da Ouvidoria.
Observa-se, por fim, que a quantidade de atendimentos via mensageiro no quarto trimestre, nao
s6 foi muito maior que no terceiro semestre, como ainda foi mais de duas vezes a quantidade
de atendimentos pelos outros canais, somados.

Grafico 7 Atendimentos da Ouvidoria Regional Eleitoral por Trimestre acrescido do
atendimento automatizado
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Fonte: Autoria propria baseado nos relatorios da Ouvidoria
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Com esses dados coletados'® percebe-se que o atendimento automatizado para consulta
aos locais de votagdo, que esteve disponivel no menu principal do dia 15 de setembro até o 01
de novembro, totalizou 3.926 (trés mil novecentos e vinte e seis), sendo 1.589 (mil quinhentos
e oitenta e nove) apenas no dia 02 de outubro (primeiro turno da elei¢do geral).

Esta primeira experiéncia com atendimento sem a interferéncia humana mostrou como
a premissa de que um atendimento totalmente automatizado, mesmo que com o uso de
programacao baseada em padrdes de respostas, tem um impacto significativo no quantitativo
de atendimentos que a Justica Eleitoral pode efetuar.

Dados da Justica Eleitoral mostram a quantidade de 118.883 (cento e dezoito mil
oitocentos ¢ oitenta e trés) operagdes no cadastro eleitoral dos eleitores do Tocantins em 2022
e 2023, este sdo os atendimentos efetuados presencialmente'®. Neste mesmo periodo a solucdo
de Chatbot efetuou 39.506 (trinta e nove mil, quinhentos e seis) atendimentos, e o tituloNet
(solugdo baseada no portal de Internet da Justica eleitoral) 13.286 (treze mil, duzentos e oitenta
e seis) registros. Portanto, o atendimento pelo Chatbot desenvolvido teve quase trés vezes mais
procuras que o portal na Internet, mesmo que muitas vezes o atendente tivesse que orientar o

uso deste portal?’.

Grafico 8 Quantidade de Atendimentos nos anos de 2022 ¢ 2023

B Presencial M Chatbot M Site

23%

Fonte: Autoria propria baseado em informagdes do TRE-TO

18 Para obtengdo desses dados foram utilizadas as estatisticas fornecidas pela propria plataforma da Curupira
S/A.

190 total pode englobar alguns atendimentos feitos pela CAVE através do chatbot e do site do TSE (TituloNet),
mas ndo ha como precisar quais seriam estes, por isso serdo desconsiderados para efeitos comparativos.

20 A atual legislacdo exige o uso do tituloNet e a visita presencial em algumas operacdes no cadastro dos
eleitores.
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Quanto ao atendimento presenciais, tem-se que 43.179 (quarenta e trés mil cento e
setenta e nove)?! foram feitos através do chamado “Titulo Itinerante”, programa continuo da
Justiga Eleitoral do Tocantins, que leva o atendimento presencial da sede dos cartorios eleitorais
até locais de votagdo no interior destas Zonas. Ou seja, 36% (trinta e seis por cento) dos
atendimentos presenciais nos anos de 2022 e 2023 foram feitos no projeto do TRE-TO que
busca romper com a acessibilidade presencial do eleitor as suas unidades de atendimento,

mostrando que o atendimento encastelado das cidadas, e cidaddos, ndo ¢ uma pratica inclusiva.
4.3 Uso de Inteligéncia Artificial no Chatbot

Uma funcionalidade fundamental implementada no sistema foi a integra¢dao do Chatbot
com o Chat da OpenlA, que permite ao usudrio informar as suas necessidades e obter a resposta
automatica e célere disponibilizada pela interagdo entre a IA com o Chatbot. Na Figura 7, pode
ser observar o cenario no qual um usuario pode fazer uma solicitacdo ao mensageiro e apds
iteragdo entre a IA com o Chatbot fornece-se a resposta, voltando a solicitar novas perguntas,

ou encaminha para o atendimento humano.

Figura 7 Cenario do Atendimento com [A

ASCOM
Encaminha
CAVE

Blip Owvidoria

-~
Inteligéncia
Artificial \ {

Fonte: Autoria prépria

21 Dados do TRE-TO
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Para um comparativo das informagdes obtidas, na Figura 8, apresenta-se um exemplo de
questionamento sobre registro de candidaturas feito diretamente ao ChatGPT, ela traz uma
resposta genérica, sem maiores detalhes, tipica de uma IA Generativa, ¢ quase um compilado

de informacdes sobre esse assunto, sem nenhuma particularidade e, portanto, sem profundidade.
Figura 8 Exemplo de iteragdo com o ChatGPT da OpenAl
Default (GPT-3.5)

ﬁ como eu faco para registrar minha candidatura no cartorio?

O processo de registro de candidatura pode variar de acordo com o pais e a legislagdo
eleitoral especifica do seu local. Se vocé estiver se referindo a um processo de registro de
candidatura em uma eleigdo politica, aqui estdo os passos gerais que normalmente séo

seguidos:

1. Verifique os requisitos: Antes de iniciar o processo de registro, certifique-se de que vocé
atende a todos os requisitos necessarios para se candidatar. Isso pode incluir idade

minima, cidadania, residéncia, filiagio partidaria, entre outros.

]

Escolha do cargo: Decida para qual cargo vocé esta se candidatando, como prefeito,
vereador, deputado, senador, etc.

3. Filiaglo partidaria: Caso seja necessario, filie-se a um partido politico que esteja aptoa

[

langar candidatos.

o~

Documentagéo: Relina todos os documentos necessarios, que podem incluir identificagdo

Fonte: Autoria propria

Na Figura 9 demonstra-se como um cidadao receberia informagdes sobre como registrar
sua candidatura do Chatbot desenvolvido. Esta resposta ¢ menos genérica nos da uma reposta

mais precisa e bastante diferentes daquela obtida com a ferramenta da prépria OpenAl.
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Figura 9 Resposta Chatbot usando GPT

@  central 0800 TRE Q
=4, TRETO®

como eu faco para registrar minha candidatura no cartorio? ... .

Para registrar sua candidatura no cartério, voce deve seguir os seguintes passos:

1. Preencher o formulario RRC (Requerimento de Registro de Candidatura) no sistema CANDex,

2. Anexar os documentos necessarios, come certidées fornecidas pela Justiga Federal e Estadual, de
acordo com as orientages do cartorio.

3. Apresentar o pedido de registro de candidatura no respectivo Tribunal Eleitoral,

4. Aguardar a leitura dos arquivos gerados pelo CANDex e a emissdo do recibo.

5. Apés o recebimento dos pedidos, os dados serdo encaminhados 3 Receita Federal para obtengdo
do nimero de registro ne CNPJ,

6. A Secretaria Judiciaria do Tribunal Eleitoral publicard um edital contendo os pedidos de registro
para ciéncia dos interessados no Didrio Eletrdnice da Justiga Eleitoral (DJE).

7. Apés a publicagdo do edital, havera um prazo de 5 dias para impugnagio dos pedidos de
registro.

Fonte: Autoria propria

Para a obten¢do de uma resposta satisfatdria, ao receber a pergunta do usudrio o sistema
faz o trabalho de construg¢ao do texto, este € feito em trés partes, as instrugdes, as informacoes
e a propria pergunta efetuada pelo eleitor. As instru¢des sdo aquele conjunto selecionado
conforme demonstrado no capitulo 3.2.2. Ja as informacdes sdo os dados que a Justi¢a Eleitoral
traz para o GPT. Elas sdo cartilhas e guias criadas para trazer informagdes para os eleitores e
candidatos e, portanto, numa linguagem bastante acessivel. Nesta abordagem Zero-shot, a
propria inteligéncia ¢ capaz de compreender as instrugdes e as informacdes e elaborar uma

resposta satisfatoria ao questionamento.

Um outro aspecto relevante na montagem da chamada ao GPT ¢ o estabelecimento de
um contexto para a pergunta, durante a conversa entre o cidadao e o Chatbot, normalmente uma
pergunta nova esta intimamente relacionada a uma pergunta anterior. Para a implantacdo do
contexto foi utilizado um banco de dados em memoéria Redis??, rodando em um servico junto
ao Python. O banco em memoria é o mais indicado pela leveza e a necessidade da guarda apenas

temporaria dos dados de contexto.

A Figura 10 mostra um exemplo real de atendimento efetuado pelo Chatbot utilizando

0 GPT, no dia 25 de novembro de 2023, um sabado.

22 hitps://redis.io/
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Figura 10 Atendimento efetuado pelo Chatbot com o GPT

_*atendimento automatizado*_
O que vocé deseja saber neste
momento?

Digite *sair* para encerrar o o
atendimento

_Ferramenta em fase de testes_

O que € necessario para trocar o
titulo?

Para trocar o titulo eleitoral. &
necessario comparecer ao cartdrio
eleitoral mais préximo da sua nova
residéncia munido de um documento
oficial de identificagdo com foto, do
titulo eleitoral e de um comprovante
de residéncia

Esta é uma resposta automdtica, se
precisar de informagdes precisas
solicite atendimento por uma pessoa.

Fonte: Autorianﬁ;(_')ﬁr-ia extraido do log do Chatbot

Neste atendimento o eleitor questiona o que ela precisa para fazer a troca do titulo, sem
explicar se ¢ apenas a emissdo de uma segunda via do documento fisico ou a mudanga de
municipio ou local de votacdo. A resposta apresentada pelo GPT ¢ correta, indicando que o
eleitor deve procurar o cartério com os documentos exigidos.

A gestdo da Justi¢a Eleitoral do Tocantins, no inicio de setembro de 2023, aprovou o
sucesso da iniciativa do uso do Chatbot e autorizou o atendimento com a IA (Andrade, 2023),
havendo ainda autorizado a contratacdo de empresa para o uso do GPT, da OpenAl

O atendimento automatizado pela IA, ainda restrito?®> aos momentos em que os
atendentes ndo estavam disponiveis, como finais de semana, feriados e horarios noturnos,
totalizou 2.642 (dois mil seiscentos e quarenta e dois) atendimentos, no periodo de julho a
dezembro de 2023, neste mesmo periodo o atendimento pelo fluxo com atendentes humanos,
totalizou 2.962 (dois mil novecentos e sessenta e dois) atendimentos. Esta quantidade
relativamente baixa de atendimento esta relacionada ao periodo (segundo semestre de ano nao
eleitoral), principalmente porque neste periodo os cartorios eleitorais de todo o estado fazem

um atendimento itinerante, levando sua estrutura fisica para atendimento proximo ao eleitor.

23 A proxima etapa esta aguardando processo licitatorio para contratagio de plataforma de IA portanto o
atendimento se da apenas fora dos horarios em que ha atendentes disponivesis.
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A Justica Eleitoral do Tocantins faz uma pesquisa de satisfacao do tipo NPS(da sigla
em inglés Net Promoter Score), onde se questiona, ao final de todos os atendimentos, qual a
possibilidade da pessoa indicar o servigo para um amigo.

Anteriormente ao inicio do funcionamento da CAVE o NPS obtido pelos cartorios
eleitores estd em 31 (trina e um), de um indice de 0 a 100, ap6s o funcionamento do Chatbot
com IA, houve 524 (quinhentas e vinte e quatro) respostas a pesquisa, com um NPS de 93
(noventa e trés), uma nota na zona de exceléncia.

Analisando aquelas respostas que sdo consideradas detratoras, vé-se que a principal
reclamagdo € quanto a demora do atendente humano em responder, como no periodo houve 9
respostas detratoras, todas em dias e horarios diferentes, conclui-se que os atendentes poderiam
estar encerrando algum outro atendimento. Na proxima fase de implantacao do Chatbot, quando
a propria IA ficar interagindo com o cidaddo e ndo mais menus fixos, espera-se que mesmo
essas raras reclamagdes diminuam.

Os resultados obtidos com a implantacao do Chatbot na Justi¢a Eleitoral do Tocantins
sdao um claro indicativo de como a tecnologia pode ser uma poderosa aliada na promocao da
cidadania digital. Este avanco representa uma importante evolu¢do na maneira como 0s
cidaddos interagem com 0s servigos publicos, especialmente em uma regido onde uma parcela
significativa da populagdo enfrenta desafios relacionados a escolaridade e ao acesso a
tecnologias mais complexas. O uso de uma plataforma de Chatbot, especialmente via
WhatsApp, uma ferramenta amplamente utilizada e familiar para a maioria das pessoas,
demonstra um esfor¢o adaptativo em atender as necessidades e realidades locais, aproximando
os servigos eleitorais da populacdo de forma mais inclusiva e acessivel.

A elevada taxa de satisfagcdo, evidenciada pelo alto NPS, alcancada pelo servico de
Chatbot, reflete ndo apenas a eficiéncia do sistema em termos de funcionalidade, mas também
a sua relevancia na promoc¢ao de uma cidadania mais ativa e informada. Ao facilitar o acesso a
informagoes e servigos eleitorais, o Chatbot ndo apenas simplifica processos burocraticos, mas
também empodera os cidadados, permitindo que eles exercam seus direitos de forma mais plena
e consciente.

Além disso, a adocao dessa tecnologia pela Justiga Eleitoral do Tocantins serve como
um modelo de inovagdo para outras regides e setores publicos. Demonstra como a inclusao
digital pode ser alcancada através de solugdes tecnoldgicas que respeitam e se adaptam as
caracteristicas e limitacdes de seu publico-alvo. Esta abordagem centrada no usudrio € crucial
para garantir que os beneficios da digitalizagdo sejam acessiveis a todos, independentemente

de seu nivel de educacgdo ou familiaridade com a tecnologia.
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Em suma, a experiéncia do Tocantins com o Chatbot ¢ um testemunho do potencial da
tecnologia para promover uma cidadania digital mais plena e inclusiva. Ao adotar solu¢des que
sd30 a0 mesmo tempo avancadas e acessiveis, a Justi¢a Eleitoral do Estado ndao apenas otimizou
seus servicos, mas também deu um passo significativo em dire¢do a reducdo das barreiras
digitais, permitindo que um nimero maior de cidaddos participe ativamente do processo
democratico. Este ¢ um exemplo notavel de como a inovagao tecnoldgica, quando alinhada as
necessidades dos cidadaos, pode ser um poderoso instrumento de inclusdo e empoderamento
social.

4.4 Aplicabilidade em Outros Orgios

A estrutura da Justica Eleitoral d4 autonomia administrativa aos Tribunais Regionais
Eleitorais, havendo um em cada estado da federagdao e no Distrito Federal (BRASIL, 2021).
Essa estrutura visa manter a independéncia do Poder Judiciario, ao mesmo tempo que deixa as
solucdes eleitorais proximas da populagdo. Contudo tal estrutura torna a produgdo de solucdes
nacionais dependentes da cooperacao entre os Tribunais Regionais Eleitorais estaduais (TREs),
ou sob o comando o Tribunal Superior Eleitoral (TSE), o que pode acabar prejudicando a
inovacao e a agilidade na adoc¢do de ferramentas ou de boas praticas.

Assim, apesar do foco ser na Justica Eleitoral do Tocantins, nada impede que o trabalho
seja replicado em outros TREs, com um minimo de adaptacdo, sendo necessario apenas ajustes
administrativos, como a contratacao de uma plataforma para a comunicagao com o WhatsApp.
Todo o conhecimento e mesmo o proprio produto desenvolvido, podem ser repassados a estes
outros Tribunais, quaisquer empecilhos ou custos exorbitantes.

Destaca-se, portanto, iniciativa da Justica Eleitoral de Roraima que ja estd implantando
sua propria Central de Atendimento, com apoio e acompanhamento do TRE-TO, ja tendo
contratado a plataforma e ter o funcionamento com os atendentes humanos. Esta implantagao
sera ampliada até o uso do proprio GPT. A Justica Eleitoral do Maranhdo também ja esta em
contato para adogao da solugdo. Todo este reconhecimento da solugdo veio com a obtengao do
Selo Destaque Cidadania dado pelo TSE a equipe da CAVE?*.

Contudo o Chatbot nao esta limitado a Justica Eleitoral, como o processo de

atendimento ao cidadao ¢ similar nos 6rgdos publicos, ¢ possivel que sua aplicacdo sera factivel

24 https://www.tre-to.jus.br/comunicacao/noticias/2023/Setembro/central-de-atendimento-ao-eleitor-do-tre-to-e-
premiada-com-selo-destaque-cidadania-pelo-tse



https://www.tre-to.jus.br/comunicacao/noticias/2023/Setembro/central-de-atendimento-ao-eleitor-do-tre-to-e-premiada-com-selo-destaque-cidadania-pelo-tse
https://www.tre-to.jus.br/comunicacao/noticias/2023/Setembro/central-de-atendimento-ao-eleitor-do-tre-to-e-premiada-com-selo-destaque-cidadania-pelo-tse
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com poucos ajustes. Foi produzido um relatério técnico, disponivel na Internet?, que apresenta
todas as etapas e condigdes para o seu desenvolvimento ou implantag¢do, sendo possivel que
seja adaptado as necessidades especificas de cada 6rgdo publico, com personalizacdo da
interface, do conteudo e das funcionalidades. Isso garante que a solucdo seja eficaz e atenda as
demandas especificas de cada institui¢ao.

A solugdo de chatbot com GPT apresenta um grande potencial de aplicacdo em diversas
esferas, especialmente na Justica Eleitoral e em outros 6rgaos publicos. A replicagao do modelo
desenvolvido para o Tocantins pode gerar diversos beneficios, como redug¢do de custos,
agilidade no atendimento, acessibilidade, satisfagdo do publico e modernizagdo da gestdo

publica.

% Disponivel em: https://alyssonbruno.github.io/chatCAVe/



https://alyssonbruno.github.io/chatCAVe/
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A Justica Eleitoral ¢ um 6rgao do Poder Judiciario Brasileiro que tem por funcgdes o
julgamento de questdes referentes ao processo eleitoral e a promocao das eleigdes nacionais,
estaduais e municipais. Para tanto, entre suas principais atividades estd o atendimento aos
cidaddos, para que estes possam exercer o sufrdgio. Em um Estado democratico de Direito, o
sufragio ¢ o instrumento de exercicio da soberania popular, por meio da escolha dos
representantes do povo e, assim, poder participar dos destinos do Estado. Essa participacao ¢ o
que se chama de cidadania.

Para o alcance da cidadania plena ¢ necessario que o cidaddo possa agir livremente
segundo suas convicgdes, para tanto, precisa ter acesso as informacgdes relevantes para os
destinos do Estado. Nesse contexto, compete a Justiga Eleitoral disponibilizar aos cidadaos,
meios de acesso a informagao sobre o processo eleitoral.

Até a pandemia de COVID-19, todo atendimento era feito apenas presencialmente nos
cartorios eleitorais. Diante da impossibilidade de se fazer atendimento presencial, foi preciso
desenvolver alternativas com o uso de tecnologias digitais, para garantir a continuidade dos
servicos essenciais oferecidos pela Justica Eleitoral.

Embora o Tribunal Superior Eleitoral tenha desenvolvido o TituloNet e o e-Titulo para
esse fim, ambos exigiam o preenchimento de formuldrios complexos, cheios de campos e
verificagdes de seguranca, e checagens contra robds. Isso acabou por acarretar a exclusdo de
eleitores que ndo possuiam um letramento digital e acesso de qualidade a Internet, e,
consequentemente, dificultar o acesso as informagdes e aos servigos eleitorais. Assim, para o
pleno exercicio da cidadania seria preciso promover a plena cidadania digital.

Acontece que, a cidadania digital plena, que pressupde o letramento digital e o acesso
de qualidade a Internet, ainda ¢ um sonho distante, mesmo em regides hiper conectadas. No
curto e médio prazo deve-se buscar diminuir as barreiras que impecam a plena cidadania digital,
0 que sO ¢ possivel se respeitadas as especificidades de cada cidadao e mitigadas as
desigualdades existentes na sociedade. Isso se torna mais imperioso quando se trata de 6rgaos
de Governo, que tem como fungado prestar servigo publico de qualidade a todos indistintamente.

O TRE-TO, com o objetivo de prestar servico publico de qualidade, busca garantir a
modernizagdo da prestacao eleitoral e a promocgao da inclusao digital, adaptando o atendimento
ao publico para um formato mais acessivel que viabiliza o acesso igualitario e democratico aos

cidaddos as informacdes e aos servigos eleitorais.
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Entdo, a melhora no atendimento aos cidadaos prioriza o espaco que ¢ familiar a todos:
os servicos de mensagens pela Internet, cujo aplicativo WhatsApp é o mais utilizado. Seu uso
¢ frequente mesmo entre quem tem menor poder aquisitivo e equipamentos menos sofisticados.
Tornando assim, o canal ideal de atendimento e busca por informagdes para a melhora do
exercicio da cidadania plena.

A busca pelo acesso igualitirio e democratico dos cidaddos a Justica Eleitoral ¢ tdo
importante para o TRE-TO que foi incluido um objetivo no seu Planejamento Estratégico para
os anos 2021 a 2026 de “Aprimorar mecanismos de atendimento ao cidaddo”. Em sua descri¢ao
ha explicitamente que o Tribunal devera melhorar os canais de comunicagdo e ampliar os
servigos digitais.

Somente colocar atendentes utilizando o WhatsApp Web ndo seria cumprir fielmente
esse objetivo, essa solugdo utilizada por algumas Zonas Eleitorais, foi um bom paliativo durante
o pico da pandemia do COVID-19, mas ndo atendia fielmente o desejo de canais digitais
melhorados e servigos ampliados.

Por isso, o desejo foi de um Chatbot com uso de Inteligéncia Artificial (IA), inicialmente
uma tradicional, como Watson da IBM. Com um servi¢o autonomo de atendimento se reduz a
necessidade de um nimero maior de atendentes para resolugdo de questdes mais simples,
ficando estes atendentes responsaveis por questdes mais complexas.

Como algumas questdoes normativas da Justica Eleitoral reduzem o tipo de automacgao
permitida em operagdes no cadastro dos eleitores, os servigos repassados ao Chatbot com 1A
seriam os relacionados ao acesso a informacdo, proporcionando um atendimento mais
igualitario e democratico, sem restri¢des de horario de atendimento ou dias da semana.

Na presente dissertacao, explorou-se o desenvolvimento gradual do Chatbot, desde o
inicio com o atendimento baseado em enfileiramento e encaminhamento para os atendentes
humanos, até a intersec¢ao entre tecnologia e servico publico de qualidade, com atendimentos
efetuados pela TA quando possivel.

Este Chatbot, aproveitando a tecnologia de IA, especialmente o modelo de GPT da
OpenAl, teve como objetivo aprimorar o engajamento dos cidaddos com os servigos eleitorais,
democratizando e agilizando o acesso a informacao.

A tecnologia de IA adotada, especificamente o modelo GPT, beneficiou
significativamente o TRE-TO ao fornecer respostas automatizadas em tempo real as consultas
dos cidadaos. Este avango levou a uma eficiéncia aprimorada no manejo de consultas, reducao

da carga de trabalho sobre o pessoal humano e acessibilidade aprimorada a informagao eleitoral.
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No entanto, limitagdes como a potencialidade de mal-entendidos em consultas
complexas e a necessidade de atualizagdes continuas para manter a [A informada com as
informacgodes e regulamentacdes mais recentes devem ser reconhecidas.

O Chatbot melhorou notavelmente a entrega de servigos do TRE-TO ao fornecer uma
plataforma acessivel 24/7, amigéavel para os cidaddos obterem informagdes eleitorais. Isso ndo
apenas facilitou um acesso mais inclusivo e democratico a informagdo, mas também reduziu
significativamente o tempo de resposta, melhorando a satisfacdo do usuario.

No caso da Ouvidoria Regional, foi possivel notar que o uso do Chatbot melhorou o
atendimento, permitindo um trabalho mais organizado pela equipe de atendimento, mas
também atendeu totalmente a maioria das consultas efetuadas pelos cidaddos. Caso nao
tivéssemos essa automacao fatalmente mais pessoas teriam que ser alocadas a equipe da
Ouvidoria no dia da elei¢ado e, possivelmente, os eleitores teriam que aguardar um tempo maior
de atendimento em fila.

A implementacao do Chatbot otimizou as operacdes dentro do TRE-TO, permitindo que
a organizacao alocasse recursos de maneira mais eficiente € se concentrasse em outras areas
criticas que necessitam de interven¢do humana. Além disso, aprimorou a capacidade de resposta
do sistema de justica eleitoral, adaptando-se as demandas e expectativas da era digital.

O Chatbot melhorou de maneira marcante a entrega de servigos aos usuarios ao fornecer
informacodes rapidas, precisas e acessiveis, contribuindo para um eleitorado mais informado.
Democratizou o acesso a informagao, garantindo que todos os cidaddos, independentemente de
seus niveis de alfabetizacdo digital, pudessem se engajar efetivamente com o0s servigos
eleitorais.

Para diregdes futuras, a integragao de capacidades de reconhecimento e resposta por voz
poderia aprimorar ainda mais a acessibilidade, atendendo a usudrios com diferentes
necessidades e preferéncias. Explorar a implementagdo de modelos de IA mais avangados para
uma compreensao e interagdo mais matizadas também poderia ser benéfico.

Além disso, expandir as funcionalidades do Chatbot para abranger mais servicos e
integrar mecanismos de feedback para melhoria continua alinharia com as necessidades
evolutivas do eleitorado e avangos tecnologicos.

E necessario, ainda, avancar na regulamentagdo do atendimento ao eleitor, permitindo
que o proprio Chatbot faga atendimentos que interajam com o cadastro eleitoral, como
fornecimento de segundas vias e até transferéncias de eleitores de municipio onde votam, ou

mesmo de local de votagao.
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O GPT, ¢ outras IA do tipo Generativa, estao melhorando a cada dia, com capacidades
aprimoradas, como criagdo de imagens ¢ até¢ de videos. Uma outra andlise que se pode efetuar
em um trabalho futuro seria o uso do LLAMA, ou outra IA generativa livre, em servidores da
propria Justiga Eleitoral, permitindo um melhor controle sobre sua atividade e quais dados essa
IA teria acesso.

O projeto esta concorrendo no I Prémio de Inovacao da Justica Eleitoral, na categoria
Atendimento a pessoa cidaddo. A CAVE ganhou, ainda, o Selo Destaque Cidadania 2022/2023,
na categoria Atendimento, Inclusdo e Diversidade. Demonstrando assim o reconhecimento dos

resultados alcangados junto a populagdo tocantinense por meio do Chatbot desenvolvido.
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