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RESUMO

A transformacéo digital no setor publico tem impulsionado a ado¢do de tecnologias baseadas
em Inteligéncia Artificial (IA), em especial o Processamento de Linguagem Natural (PLN).
Este artigo tem como objetivo analisar o uso de chatbots em servicos publicos, destacando seus
beneficios, desafios e perspectivas futuras. Metodologicamente, trata-se de uma pesquisa
bibliografica exploratdria, complementada pela analise de dois estudos de caso nacionais: 0
chatbot da Justica Eleitoral do Tocantins (TRE-TO) e o assistente virtual Maia, da Prefeitura
de Uberaba. Os resultados evidenciam ganhos em eficiéncia, acessibilidade e transparéncia,
mas também apontam desafios relacionados a seguranca da informacédo, confiabilidade das
respostas e inclusdo digital. Conclui-se que os chatbots baseados em PLN possuem elevado
potencial de modernizac¢ao administrativa, desde que acompanhados de governanga adequada,
supervisdo humana e politicas publicas que assegurem sua expansao responsavel.

Palavras-chave: Transformacdo Digital. Administracdo Puablica. Processamento de
Linguagem Natural. Inteligéncia Artificial. Chatbots. Inclusdo Digital.

ABSTRACT

Digital transformation in the public sector has driven the adoption of Artificial Intelligence
(Al)-based technologies, particularly Natural Language Processing (NLP). This article aims to
analyze the use of chatbots in public services, highlighting their benefits, challenges, and future
prospects. Methodologically, it is an exploratory bibliographic study, complemented by the
analysis of two national case studies: the chatbot of the Electoral Justice of Tocantins (TRE-
TO) and the virtual assistant Maia, from the Municipality of Uberaba. The results show gains
in efficiency, accessibility, and transparency, but also point to challenges related to information
security, reliability of responses, and digital inclusion. It is concluded that NLP-based chatbots
have a high potential for administrative modernization, provided they are accompanied by
proper governance, human supervision, and public policies that ensure their responsible
expansion.
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1 INTRODUCAO

A transformacdo digital tornou-se um dos principais eixos de modernizacdo das
administracdes publicas no século XXI. Com a popularizacdo da internet, a crescente demanda
por servicos digitais e a presséo por maior eficiéncia administrativa, governos em todo o mundo
passaram a incorporar soluc@es de tecnologia da informacdo em diferentes areas. No Brasil,
esse processo tem se acelerado nas Ultimas duas décadas, impulsionado tanto por politicas
nacionais de governo digital quanto pela necessidade de aproximar cidadaos e instituicdes.

Nesse cendrio, 0 Processamento de Linguagem Natural (PLN) surge como uma das
tecnologias mais promissoras. Diferente de sistemas tradicionais, que exigem comandos
estruturados e pouco intuitivos, o PLN permite que cidaddos interajam com sistemas
automatizados utilizando linguagem humana, seja falada ou escrita. Essa caracteristica tem
potencial para reduzir barreiras de acesso, facilitar a comunicacao e ampliar a incluséo digital.

Entre as principais aplicacdes de PLN destacam-se os chatbots, programas capazes de
simular dialogos e oferecer informacdes e servicos de forma automatizada. Em um contexto de
aumento das demandas por atendimento publico, os chatbots surgem como ferramentas
estratégicas para agilizar processos, reduzir custos e oferecer atendimento padronizado em larga
escala.

No entanto, a ado¢do de chatbots no setor publico ndo esta isenta de desafios. Questdes
como a confiabilidade das respostas, a seguranca da informacéo, a protecdo de dados pessoais
e a inclusdo digital de populacdes menos conectadas ainda representam barreiras significativas.

Assim, este artigo tem como objetivo analisar o uso de chatbots em servicos publicos,
com énfase em dois casos brasileiros: o chatbot da Justica Eleitoral do Tocantins (TRE-TO) e
0 assistente virtual Maia, da Prefeitura de Uberaba. Busca-se compreender beneficios,

limitacOes e perspectivas futuras dessa tecnologia aplicada ao setor publico.

2 REFERENCIAL TEORICO
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Nesta secdo, é realizada uma revisdo da literatura existente, com o objetivo de
fundamentar teoricamente o presente estudo sobre o uso de chatbots baseados em
Processamento de Linguagem Natural (PLN) em servicos publicos. As obras e estudos citados
fornecem o embasamento necessario para a compreensdo dos conceitos-chave, das tecnologias

envolvidas e das préticas de implementacéo e governancga desses sistemas.

A transformacao digital no setor pablico tem sido amplamente discutida como um fator
central para a modernizacdo administrativa, destacando-se a incorporacdo de tecnologias de
Inteligéncia Artificial (IA) para melhorar a eficiéncia, a transparéncia e a acessibilidade dos
servicos publicos (AGENCIA BRASIL, 2022). Entre as tecnologias de IA, o PLN permite que
sistemas automatizados compreendam e respondam a linguagem natural utilizada pelos
cidadaos, facilitando a interacdo e reduzindo barreiras de acesso (SOFTPLAN, 2023).

Estudos indicam que os chatbots publicos proporcionam beneficios significativos, como
reducdo de custos operacionais, padronizacdo de informacgfes e agilidade no atendimento
(FERREIRA,; SILVA, 2021). Além disso, a literatura aponta desafios importantes, incluindo a
seguranca da informacéo, a confiabilidade das respostas geradas pelos sistemas e a promocao
da inclusdo digital (OLIVEIRA, 2020).

A implementacdo eficaz de chatbots em érgdos publicos requer atencdo a governanca
digital, a supervisdo humana das respostas e a definicdo de politicas publicas que assegurem o
uso ético e responsavel dessas tecnologias (GOMES; ALMEIDA, 2022). Assim, a revisdo da
literatura evidencia que, embora haja potencial expressivo para a modernizacao administrativa,
a adoc¢do de chatbots baseados em PLN deve ser acompanhada de préaticas estruturadas de

monitoramento e gestéo.
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2.1 Processamento de Linguagem Natural: conceitos e evolugéo

O Processamento de Linguagem Natural € um subcampo da Inteligéncia Artificial que
busca dotar méaquinas da capacidade de interpretar, compreender e gerar linguagem humana.
Historicamente, o PLN passou por diferentes fases: desde os modelos baseados em regras e
gramaticas formais, nas décadas de 1950 a 1980, até a adocdo de modelos estatisticos nos anos
1990 e 2000, e, mais recentemente, 0os métodos baseados em aprendizado profundo (deep
learning) e modelos de linguagem de larga escala (LLMSs). Essa evolugéo viabilizou aplicagdes
mais robustas no setor publico, incluindo chatbots, analise de documentos e traducédo
automatica (ARXIV, 2023).

Atualmente, técnicas como word embeddings, transformers e aprendizado por reforco
com feedback humano (RLHF) permitem que sistemas de PLN alcancem niveis inéditos de
precisdo e flexibilidade. Essas inovagfes ampliaram significativamente a capacidade de
aplicacdo do PLN em contextos governamentais, incluindo chatbots, analise de sentimentos,

mineracao de texto em documentos publicos e traducdo automatica.

2.2 Chatbots em servi¢os publicos

Chatbots vém sendo utilizados para fornecer informacbes sobre servigos bésicos,
atender demandas em salde, educacdo e justica, e ampliar a acessibilidade a grupos
historicamente excluidos. Estudos mostram que a digitalizacdo traz beneficios econdmicos
significativos: em S&o Paulo, a transformacao digital reduziu em até 73,9% o custo unitério de
solicitacGes de servicos publicos (BID, 2022).

Internacionalmente, paises como Estdnia, Reino Unido e Canada ja incorporaram
assistentes virtuais de forma sistematica. No Brasil, iniciativas como a plataforma Justica 4.0 e
sistemas locais como o Maia (Uberaba) revelam a expansao da tecnologia (SOFTPLAN, 2023).

Os chatbots representam a face mais visivel da aplicagdo de PLN para cidaddos. Em
governos, eles tém sido usados para

e fornecer informagBes sobre servicos béasicos (emissdo de documentos,
agendamentos, tributos);

e atender demandas em &reas sensiveis, como salde, educacao e justica,;

e ampliar a acessibilidade de servigos para pessoas com deficiéncia visual ou

dificuldades motoras, por meio de integracdo com sistemas de voz.
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Estudos internacionais apontam que paises como Estonia, Reino Unido e Canadé ja
incorporaram assistentes virtuais em diferentes esferas da administracdo, alcangando resultados
positivos em eficiéncia e satisfacdo do usuario.

No Brasil, o processo é mais recente, mas ja conta com iniciativas relevantes em
tribunais eleitorais, prefeituras e orgdos federais. Essas experiéncias demonstram tanto o
potencial quanto os limites da tecnologia em contextos de infraestrutura desigual e desafios de

incluséo digital.

2.3 Desafios e riscos
Apesar dos avancos, o uso de chatbots no setor publico envolve riscos:

e Seguranca da informacéo: chatbots podem ser alvo de ataques cibernéticos, expondo
dados sensiveis.

e Confiabilidade: respostas imprecisas ou incompletas podem gerar desinformacéo e
afetar a credibilidade institucional.

¢ Inclusdo digital: parte significativa da populacdo ainda enfrenta barreiras de acesso a
internet de qualidade.

e Dependéncia tecnolodgica: governos podem se tornar excessivamente dependentes de
fornecedores privados de 1A.

Esses aspectos tornam essencial a combinacdo entre inovacgdo tecnoldgica e politicas de
governanca digital.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo caracteriza-se como pesquisa bibliografica exploratéria, com analise de
artigos cientificos, relatorios institucionais e bases de dados como Scielo, IEEE Xplore, ACM

Digital Library e arXiv, além de relatérios do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGL.br).
Dois estudos de caso nacionais foram selecionados:

1. o chatbot da Justica Eleitoral do Tocantins (TRE-TO);
2. o0 assistente virtual Maia, da Prefeitura de Uberaba.

Essa escolha busca contrastar um servico critico de alcance nacional com uma aplicacéo

em nivel municipal, permitindo identificar convergéncias e diferencas.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise dos dois estudos de caso — o chatbot da Justica Eleitoral do Tocantins (TRE-
TO) e o assistente virtual Maia, da Prefeitura de Uberaba — revelou avancos significativos,
mas também desafios estruturais. Para além de um exame superficial, torna-se necessario
compreender como esses sistemas afetam a eficiéncia administrativa, a experiéncia do usuario

e a confianca no setor publico.
4.1 Resultados do caso TRE-TO

O chatbot do TRE-TO foi projetado para reduzir a sobrecarga nos cartorios eleitorais,
sobretudo em anos de eleicdo. Dados institucionais indicam que, durante o periodo eleitoral de
2022, o sistema realizou em torno de 150 mil atendimentos automatizados, com tempo médio
de resposta inferior a 10 segundos (BRUNO, 2024). O impacto imediato foi a reducéo das filas
em cartdrios e a ampliacdo da disponibilidade de informacdes essenciais, como locais de
votacdo, emissdo de certidfes e prazos processuais.

Do ponto de vista qualitativo, a iniciativa contribuiu para a confianga no processo
eleitoral, j& que reduziu duvidas comuns e padronizou respostas, minimizando a propagacao de
desinformacdo. Contudo, a necessidade de protocolos de seguranca robustos foi apontada como
um dos principais custos do projeto. Houve investimentos em infraestrutura de servidores,
criptografia de dados e supervisdo constante de técnicos, para evitar que falhas ou ataques
cibernéticos comprometessem a integridade do atendimento (ARXIV, 2023).

4.2 Resultados do caso Maia (Uberaba)

O assistente virtual Maia foi desenvolvido para atender demandas cotidianas da
populacdo de Uberaba, como emissdo de boletos, agendamento de consultas médicas e
informacdes sobre programas sociais. Diferentemente do TRE-TO, cujo foco era um servigo
critico de &mbito nacional, o0 Maia teve como prioridade a incluséo digital e a proximidade com

0 cidad&o em nivel municipal.
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Relatdrios da prefeitura indicam que, em 2024, o Maia foi responsavel por mais de 60%
dos atendimentos realizados em determinados servicos de saude e assisténcia social. Estima-se
que houve uma reducédo de 40% na sobrecarga das centrais presenciais, liberando servidores
para atividades mais complexas (CIASC, 2025). Além disso, verificou-se aumento do
engajamento digital da populagdo, com destaque para cidadaos idosos, que passaram a utilizar
0 sistema por meio de integragdo com aplicativos de mensagens amplamente difundidos, como
0 WhatsApp.

A avaliacdo dos usuarios destacou aspectos positivos relacionados a praticidade e a
rapidez do atendimento, mas também apontou dificuldades em perguntas mais complexas, que

exigiam transferéncia para um servidor humano.
4.3 Comparacao dos dois casos

A comparacao entre os dois sistemas evidencia convergéncias e divergéncias relevantes.
Ambos demonstraram ganhos claros de eficiéncia, com reducdo de custos administrativos e
maior agilidade no atendimento. Também contribuiram para a transparéncia, ao padronizar
informacdes e disponibiliza-las em canais digitais.

Entretanto, as prioridades foram distintas. O TRE-TO concentrou esforgos em
seguranca e confiabilidade, fatores criticos em processos eleitorais, nos quais qualquer falha
pode comprometer a legitimidade democratica. J& o Maia (Uberaba) priorizou acessibilidade e
experiéncia do usudrio, atuando em servigcos cotidianos e buscando aproximar a gestdo
municipal dos cidadaos.

Essas diferencas sugerem que a aplicacao de chatbots em servicos publicos ndo deve ser
padronizada, mas sim ajustada as especificidades de cada contexto. Servicos criticos exigem
rigidez em seguranca da informacéo, enquanto servicos municipais cotidianos podem priorizar

usabilidade e inclus&o digital.
4.4 Impactos sociais

Além da eficiéncia administrativa, os chatbots tiveram impactos sociais significativos.
No caso do TRE-TO, a disponibilizagdo de informagdes eleitorais rapidas e precisas contribuiu
para a ampliacdo da participacdo cidadd, reduzindo barreiras de acesso a informagdes bésicas

do processo democratico. Ja em Uberaba, 0 Maia promoveu maior acessibilidade, sobretudo

Interface Tecnoldgica — v. 22 n. 2 (2025) — ISSN (On-Line) 2447-0864 - (CC BY 4.0)



409

INTERFACE LR R

para populagdes com restricdes de mobilidade e para cidaddos que residem em areas mais
distantes do centro administrativo.

Esses resultados estdo alinhados a estudos internacionais que destacam o papel da
transformacéo digital na ampliacdo do acesso a servi¢os publicos e na reducéo de desigualdades
(BID, 2022; SOFTPLAN, 2023).

4.5 Impactos técnicos e administrativos

Do ponto de vista técnico, ambos 0s projetos exigiram integracdo com bancos de dados
publicos e investimento em infraestrutura digital. No TRE-TO, a complexidade da integracao
foi maior devido a necessidade de cruzar informacGes eleitorais em ambito nacional. J& em
Uberaba, a principal dificuldade relatada foi a necessidade de manter atualizadas as
informacdes sobre servi¢cos municipais, exigindo processos internos mais dinamicos.

Em termos de custos, relatérios indicam que o TRE-TO destinou parcela consideravel
de seu orcamento de TI para a implementacdo e manutencdo do chatbot, em razdo das
exigéncias de seguranca. No caso do Maia, os custos foram menores, mas a manutencao
continua e o treinamento de servidores foram apontados como desafios de sustentabilidade

financeira.
4.6 Riscos e desafios

Apesar dos avangos, persistem riscos. O primeiro é a dependéncia tecnoldgica: muitos
municipios recorrem a fornecedores privados para desenvolver chatbots, o que pode gerar riscos
de lock-in tecnoldgico. Outro desafio € a inclusdo digital: segundo o CGl.br (2023), municipios
com até 10 mil habitantes ainda enfrentam limitacGes significativas na oferta de servicos online,
0 que compromete a universalizacdo do acesso.

Por fim, ha o problema dos vieses algoritmicos, ainda pouco estudados em chatbots
governamentais. Respostas automatizadas podem reforcar preconceitos ou gerar interpretacoes

equivocadas se ndo forem devidamente supervisionadas (FOLHA DE S. PAULO, 2024).

5 CONCLUSAO
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Os casos analisados confirmam que os chatbots baseados em PLN representam uma
ferramenta estratégica para a modernizacdo da administracdo publica. Tanto no TRE-TO quanto
no Maia, 0s resultados indicaram ganhos significativos em eficiéncia, acessibilidade e
transparéncia, em linha com o que relatam estudos recentes sobre governo digital (BID, 2022;
SOFTPLAN, 2023).

O TRE-TO demonstrou que a utilizacdo de chatbots em servicos criticos pode ampliar
a confianca institucional, desde que acompanhada de protocolos rigidos de seguranca (BRUNO,
2024; ARXIV, 2023). Ja 0 Maia reforcou a ideia de que 0s municipios podem ser protagonistas
na inclusdo digital, ao oferecer servicos acessiveis e praticos para a populacdo (CIASC, 2025;
CGI.BR, 2023).

No entanto, a literatura e os dados empiricos analisados apontam que 0 sucesso dos
chatbots ndo elimina desafios. A exclusao digital ainda limita o acesso em municipios menores
(FOLHA DE S. PAULO, 2024; CGIL.BR, 2023). Além disso, a confiabilidade das respostas
depende de constante supervisdo humana, o que reforga a recomendacao de que tais sistemas
sejam sempre complementares ao atendimento presencial e especializado.

Do ponto de vista de politicas publicas, recomenda-se a elaboracdo de diretrizes
nacionais para padronizar requisitos minimos de seguranca, transparéncia e auditoria, como ja
sugerido em relatdrios institucionais (CGIL.BR, 2023). Também €é necessario investir na
capacitacdo de servidores para supervisionar e atualizar os sistemas, assegurando
sustentabilidade financeira (CIASC, 2025).

Por fim, pode-se concluir que os chatbots ndo devem ser entendidos apenas como
inovacdo tecnoldgica, mas como instrumentos de politica publica. Quando implementados com
governanca adequada, eles tém potencial para ampliar a participagdo cidadd modernizar a
gestdo e reduzir desigualdades, confirmando o que a literatura recente vem apontando (BID,
2022; SOFTPLAN, 2023). O futuro do governo digital no Brasil dependera da capacidade de

equilibrar inovagéo tecnoldgica, seguranca da informacao e incluséo social.
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