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1. Resumo executivo

O presente trabalho tem como proposta principal comunicar, por meio de um
Chatbot via Whatsapp, informagdes sobre o transporte publico (6nibus, metrd,
trens,bicicletarios, transporte fluvial, etc) no municipio de Sao Paulo.

A estratégia adotada para a solucdo do problema consiste na organizacao
dos dados relacionados ao transporte publico, permitindo que seja oferecido ao
usuario informacdes precisas sobre a maneira mais rapida e eficaz de se locomover
na cidade. E parte desta estratégia o atendimento ao usuario por meio de um
conjunto de perguntas simples, as quais serdo feitas pelo Chatbot de maneira a
facilitar as interacdes do usuario dentro desta ferramenta.



2. Apresentagédo do Problema

Considerando a epidemia do Covid-19 e as agdes de isolamento adotadas
inicialmente pelo Governo do Estado de Sédo Paulo, a retomada das atividades
laborais e da economia na capital paulista foi composta por cinco fases, as quais
foram desde o nivel maximo de restricdo de atividades ndo essenciais, até as etapas
de controle, de flexibilizacdo, de abertura parcial e de normal controlado.

Com a reabertura proposta e a flexibilizacdo de muitas destas medidas,
diversas atividades laborais foram retomadas, o que torna essencial a maior
disseminacédo de informacdo para o cidaddo que é usuario do transporte publico
municipal da cidade de S&o Paulo, sendo necessario auxiliar quem se desloca para
o trabalho, lancando novas formas de acesso a informacéo que tragam melhorias
no ambiente urbano e proporcionando condicbes e espagos para que 0S
deslocamentos sejam mais seguros e informativos.

Nesse sentido, em virtude da pouca informacéo destinada aos usuérios do
transporte publico (centralizada no site da Prefeitura de S&o Paulo, na Central de
Atendimento e no Instagram), a proposta é ampliar os canais de informacéo a este
publico através do ChatBot via Whatsapp, fornecendo informacdes relativas as
melhores maneiras de se locomover no municipio.

O Chatbot, um programa de software gque conversa com as pessoas, € uma
ferramenta que esta se tornando cada vez mais comum no nosso dia a dia, seja em
segmentos como a saude, a seguranca e a mobilidade urbana. A ferramenta € um
6timo canal de comunicacdo com 0S USUarios, visto que pode ser utilizada como
fonte de informacdo mais alinhada as necessidades dos usuarios do transporte
publico.

Soma-se isso ao fato de que muitas vezes o usuario do transporte publico
nao tém possibilidade de acesso a outros aplicativos (principalmente pelo fato de
gue devera pagar pelo servi¢co extra), sendo que um Chatbot em um app ja baixado,
uma vez que seu uso esta condicionado a instalacdo do WhatsApp, sendo mais
viavel e menos excludente?! - ainda mais considerando a realidade brasileira, na qual
poucos possuem planos muito amplos de banda larga.

De acordo com a Inbenta?, na pandemia do Covid-19, o nimero de conversas
por chatbot cresceu 100% em paises como Brasil, China, Estados Unidos, Japéo e

1 Segundo pesquisa realizada pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacdo (CETIC), na regido sudeste do Brasil 98% dos usuérios de internet
utilizaram o telefone celular como dispositivo para acesso a internet, sendo que mais de 97%
disseram ter enviado mensagens instantdneas por celular ou terem feitos chamadas de voz
utilizando o aparelho. Fonte: https://cetic.br/pt/tics/tic-covid-19/painel-covid-19/3-edicao/C5W/,
acessado em 21/11/2020, as 20h21.

2 Disponivel em: https://www.inbenta.com/pt/, acesso em 22/11/2020, as 20h26.
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Australia. Como estéo disponiveis 24 horas por dia, pode haver maior otimizacédo
de operacbes, com maior repasse de informacdes ao usuario do transporte publico
e reducéo de riscos e custos para o cidadéo, o que, de acordo com as publicacdes
no portal Nature?, auxilia a salvar as vidas.

No contexto especifico da pandemia do Covid-19, o Chatbot tem auxiliado de
diversas formas, pois uma pandemia torna favoravel as intervencdes por meio
dessa ferramenta. J4 no plano internacional, a Organizacdo Mundial da Saude
(OMCQC) incluiu chatbots em seus sites para fornecer informacfes atualizadas a
bilhGes sobre a propagacédo da doenca e seus sintomas. Nos Estados Unidos, o
Centro para Controle e Prevencdo de Doencas (CDC) fez uma parceria com a
Microsoft para desenvolver um autoavaliador de coronavirus para ajudar as
pessoas que estdo doentes a determinar se devem ligar para o 911 ou ficar em
casa. O governo britanico, por meio do seu National Health Service (NHS), também
desenvolveu um chatbot sobre o COVID-19 no WhatsApp para oferecer conselhos
de satde. Na India, o "Corona Helpdesk Chatbot", na plataforma Messenger do
Facebook, funciona em inglés e hindi e distribui informacdes por texto, video ou até
mesmo infograficos sobre o que fazer e o que nao fazer em relacdo ao coronavirus.

Nesse sentido, a partir desses casos emblematicos, o projeto parte da
proposta de criacdo de um chatbot para o usuario do transporte publico na Cidade
de Sao Paulo, por meio de Whatsapp, e com base em modelos pré-existentes na
experiéncia internacional, a fim de divulgar informacdes gerais sobre o uso do
transporte publico no municipio.

3 Ver artigo “Chatbots in the fight against the COVID-19 pandemic”, disponivel no portal da Nature
por meio do link: https://www.nature.com/articles/s41746-020-0280-0, acessado em 20/09/2020.
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3. Justificativa do Projeto

GOVERNO DIGITAL E SUAS VARIAVEIS
Governanca eletrénica

O governo eletrénico é essencial para catalisar as praticas democraticas e
promover o relacionamento mais eficiente entre governo e cidadéo, oferecendo um
meio incremental ao modelo tradicional de comunicagé&o entre governos e cidadaos.
Deste modo, define-se abaixo as modalidades e variaveis encontradas no governo
digital:

E-governanca

Se divide em: e-adm publica (melhoria dos processos governamentais e do
trabalho interno com o uso de TIC); e-servicos publicos (melhoria do
atendimento/servicos ao cidadao); e-democracia (maior participacdo e mais ativa).
Mas as trés co-existem, é impossivel demarcar diferenga entre elas. Uma interfere
na outra, ndo permitindo estabelecer fronteiras - apenas didatico.

Definicdo de Tics

As Tecnologias da Comunicacéo e Informacéo - TICs - sdo definidas como
um apanhado de ferramentas que atribuam tratamento aos dados, de forma
integrada e que dado o tratamento os devolva em formato, meio e mensagem
comunicacional para o usuario do sistema ou servico ao qual se destina. O uso das
Tics no setor publico tem um papel estratégico e ainda em expansao, principalmente
considerando a expansdo da adesédo e uso de gadgets e popularizacéo das redes
publicas e wifi e dados méveis por meio de smartphones e smartwatches.

As TICS ao longo dos anos 90 forneceram suporte tecnolégicos para as
politicas de gestdo publica. Como exemplos, podemos citar a criacdo de
monitoramento de indicadores de desempenho; mecanismos horizontais de gestédo
de projetos; sistemas de acompanhamento do planejamento e orcamento publico;
notas fiscais eletrénicas, etc.

Para ganho e garantia de eficiéncia, uma das prerrogativas na prestacao de
servicos publicos, é primordial ndo apenas instrumentalizar as TICS. Dentre os
objetivos principais esta a melhoria continua da qualidade e a promo¢ao do acesso
a servigos ao cidadao, assegurando ainda, a efetividade dada a reducao de custos.



Definicdo de Comunicagéo Publica

O advento da internet e a expansao das nuances comunicacionais abarcam
consigo ndo somente o seu emprego nos tradicionais meios privados, como a
publicidade e propaganda. H4 um espectro aumentado no que diz respeito a
abrangéncia e direcionamento da comunicagéo, sobretudo na ultima década, sendo
definida inclusive como uma nomenclatura dedicada e especifica Comunicacdo
Publica.

Incluséo digital

Apesar dos beneficios supra mencionados acerca das TICS, devemos
observar a distancia cada vez maior entre aqueles que tém acesso a tecnologia e a
servicos de informac&o essenciais e aqueles ndo que tem. E preciso assegurar que,
para implementacdo das TICS, o cidaddo precisa ter acesso a esse espaco, do
contrario uma larga relacdo causal é estabelecida entre acesso e desigualdade
digital.

Cidades inteligentes

Os servicos digitais e a acessibilidade ampla da populacéo a estes servicos sédo as
principais caracteristicas de uma Cidade Inteligente - (Cl).

(...) As descricdes de Cl incluem melhor qualidade para pessoas e comunidades, bem como TIC. O
contexto de uma Cl esta relacionado a uma area geografica definida onde os cidaddos se beneficiam
com o bem-estar das altas tecnologias, logistica, producdo de energia, entre outros fatores,

possibilitando a inclus&o e participacio dos cidaddos na qualidade ambiental. (JOAO, SOUZA,
SERRALVO, 2019)

Uso de smartphones: cenario brasileiro

No Brasil, o celular € o principal meio de acesso a internet, sendo que seu
uso se da por quase a totalidade dos brasileiros, segundo a Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua - Tecnologia da Informag&o e Comunicacao (PNAD
Continua TIC) de 2018. A pesquisa demonstra que trés em cada quatro brasileiros
tem acesso a internet e que o celular € o equipamento onde este uso €
predominante. Considerando o intervalo entre os anos de 2017 e de 2018, a
porcentagem de usuarios com 10 anos ou mais que acessaram a internet pelo
celular passou de 97% para 98,1%. A abrangéncia do uso, em relacéo ao territorio
nacional da tanto na area rural, por 97,9% e nas cidades por 98,1% dos brasileiros.



4. Proposta de Estratégia para Solucdo do Problema

A estratégia para solucédo do problema tem como objetivo principal facilitar o
acesso do cidaddo ao conjunto de informacgdes sobre o transporte publico (6nibus,
metrd, trens, bicicletérios, transporte fluvial, etc) dentro do municipio de Sao Paulo.

Para tanto, a estratégia do projeto estd pautada no cruzamento de
informacdes fornecidas por distintos 6rgdos publicos, como a Secretaria
Municipal de Mobilidade e Transportes do municipio de S&o Paulo, a proépria
empresa municipal SPTrans, a Companhia Paulista de Trens Metropolitano e a
Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metré.

Assim, a estratégia para solucédo do problema consiste na organizacdo dos
dados relacionados ao transporte publico, permitindo que seja oferecido ao
usuario informacdes precisas sobre a maneira mais rapida e eficaz de se locomover
na cidade. E parte desta estratégia o atendimento ao usuario por meio de um
conjunto de perguntas simples, as quais serédo feitas pelo Chatbot de maneira a
facilitar as interaces do usuario dentro desta ferramenta.

O mapeamento destas possiveis interac6es no Chatbot € estratégico para o
sucesso do projeto. Perguntas iniciais a serem feitas pela ferramenta, como por
exemplo, “Onde vocé esta?”, “Para onde deseja ir?”, pressupdem que o Chatbot
seja capaz de cruzar dados sobre localizacéo, deslocamento e tipo de modal a ser
utilizado (6nibus ou metrd, etc). A resposta a ser oferecida pela ferramenta devera
ser a mais detalhada possivel, cruzando os dados sobre linhas de 6nibus, metré,
trem com a localizacdo dos pontos de 6nibus e estacdes, além de oferecer a
previsdo do tempo de deslocamento desejado. Como diferencial em relacdo ao que
é oferecido por empresas como o Google, é interessante incluir uma op¢ao de
acompanhamento em tempo real dos 0nibus, funcdo que € disponibilizada
atualmente por outros aplicativos, como o app “Cadé o Onibus?”.

Assim, a proposta de estratégia para solucao do projeto €, em sintese, aliar
o cruzamento das informacgdes disponiveis com a facilitagcdo da interacdo do usuario
no Chatbot.



5. Analise de atores (Stakeholders) e Mapa de Empatia

Um dos desafios do projeto € pensar em solu¢des para conquistar novos
clientes, quais sejam, os usuarios do transporte publico. Para tanto, € necessario
conhecer tais atores/consumidores, analisando suas preferéncias, necessidades e
procurando responder a seguinte pergunta: porgue 0S usuarios irdo utilizar o
Chatbot?

Nesse sentido, o "Mapa da empatia” (Gray, Brown e Macanufo, 2010),
instrumento consolidado na area de negoécios e gestdo, € uma forma de coletar
dados e informacbes dos usuarios, e permite identificar diferentes perfis de
usuarios/consumidores através do preenchimento de um quadro de perguntas
simples, identificando seus objetivos, desejos e limitacdes. Com isso, através do
maior conhecimento dos clientes, podemos ajustar estratégias e maximizar o0s
resultados em relacdo ao servico, compreendendo melhor o ambiente, os
comportamentos, as aspiracdes e preocupacdes dos mesmos.

A funcdo do mapa de empatia é facilitar a pratica da empatia por meio de
uma abordagem centrada no usuario, compreendendo o pensamento do outro
individuo. Para o preenchimento deste mapa, € necessario trabalhar a empatia,
colocando-se no lugar do usuério para tentar entender como 0 mesmo pensa e
como a realidade em que vive pode influenciar determinados comportamentos. De
acordo com Peixoto e Moura (2020), a empatia € um instrumento multidimensional
gue requer a habilidade de perceber e entender a perspectiva do outro e sentir seu
estado emocional, envolvendo trés componentes: o afetivo, o cognitivo e um
regulador de emoc¢Bes. Enquanto o componente afetivo baseia-se na partilha e
compreensao de estados emocionais dos outros, 0 componente cognitivo refere-se
a capacidade de raciocinar sobre os estados mentais de outras pessoas; por fim, o
componente regulador de emocbes € responsavel por gerenciar e explicitar a
resposta tematica.

Para o mapa da empatia, S80 necessarias seis perguntas:
a. O que o consumidor vé e sente?

Ou seja, qual é a percepcéo do cliente sobre o mundo, considerando
a sociedade, a familia e a organizacdo em que ele vive, bem como o mercado
e 0 ambiente em que ele esté inserido e o produto que esta utilizando.

b. O que ele escuta?



Quais ideias o influenciam, quais sdo suas marcas favoritas, quais
midias sdo mais utilizadas, qual tipo de mensagem consumida.

C. O que o inspira?

E necessario responder perguntas que indiquem o que a pessoa sente
€ pensa, ou seja, quais Sao 0s pontos que motivam e alegram o usuario do
transporte publico, quais sdo suas emoc¢fes e motivacdes e como elas se
relacionam com o servico.

d. O que o consumidor fala e faz?

A pergunta se relaciona ao consumo do servigo de transportes do
municipio a partir do momento em que o usuario toma a decisao de utiliza-lo. Para
tanto, € necessario compreender o que o0 usuario costuma falar, como age, quais
sao suas atitudes e como ele se expressa em relacao ao servico

e. O que o usuario teme?

Considerar neste ponto as eventuais incertezas e obstaculos que
podem impedir o cliente de consumir o produto, procurando delimitar seus medos e
insatisfacoes, as frustracdes, as dificuldades e as principais reclamacgodes.

f. Quais as necessidades e desejos do usuario?

E necessério identificar as necessidades do publico, considerando
suas esperancas, planos e conceito de resolucao de problemas.

A fim de verificar a exequibilidade do Mapa de Empatia, ser4 adotado em
seguida um grupo focal, que permitird formular questbes mais precisas de
investigacado, identificando o que é relevante sobre o topico e apresentando os
dominios que podem ser cobertos. Os participantes do grupo focal serdo
selecionados intencionalmente dentro de um grupo de individuos que convivam
diariamente com o servico de transporte publico do municipio de S&o Paulo. A
amostra sera de doze participantes, e devem fazer parte de diversas faixas etarias
e géneros e ter assinado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Com isso, para o trabalho de planejamento e desenvolvimento do chatbot
proposto, é indispensavel o melhor conhecimento acerca do cliente, criando um



instrumento que realmente se adeque as suas necessidades. E necessario ouvir
empaticamente o cliente para depois propor uma solucao, visualizando os aspectos
mais valorizados e mais criticados pelos usuérios do transporte publico do municipio
de Sao Paulo.



6. Metodologia e A¢cBes necessérias para implementacdo do projeto

A metodologia a ser aplicada para o projeto consiste na organizacao das
fases de planejamento do trabalho, com metas a serem alcancadas e designacao
de indicadores de eficiéncia. Este levantamento inicial da fase de planejamento
também deve identificar os principais problemas e desafios, além de elaborar um

plano de acdo e cronograma plausivel de ser executado.

A fase seguinte deve compreender a execucdo do projeto em si, com

desempenho das atividades listadas no plano de acéo.

Outro ponto relevante diz respeito a verificagdo e monitoramento dos
resultados, o que devera ser avaliado em relacdo as metas do projeto estabelecidas

inicialmente.

A fim de exemplificarmos as principais a¢cbes e atividades do projeto,

apresentaremos a seguir uma sistematizacao destes pontos (plano de acéo):

Acdes

Atividades a serem detalhadas:

Mapeamento de

relativas ao
fornecimento de
dados

todas as informacfes

Relacionar todos os 6rgaos publicos, empresas e
sites que contém as informacdes desejadas.

Elaborar relacédo detalhada destas informacoes,
mapeando o que cada site fornece como dado.

Compreender qual o formato da disponibilizacéo
destes dados.

Elaboracéo da
“Jornada do usuario’

Detalhar todas as possibilidades de perguntas a
serem feitas pelo usuario.

Criar um conjunto de possiveis respostas
automaticas a serem fornecidas pelo chatbot.

Esbocar um mapa visual que apresente as
possibilidades de perguntas e respostas a serem
disponibilizadas pelo chatbot

Andlise Ténica do
Projeto - possivel
contratacao de
empresa ou

Pesquisar sobre maneiras de se implementar
tecnicamente o projeto, considerando a
contratacdo de empresa de Tl via site/internet ou
presencial.




profissional da &rea | Organizar apresentacdo de trés orcamentos

de TI diferentes, incluindo os valores de custo de
implementacgé&o, cronograma de entrega do
produto e possiveis manutencdes da ferramenta.
Periodo de Ao longo do desenvovimento do Chatbot deve-se
Desenvolvimento da | prever uma fase de testes da ferramenta , com
Ferramenta prazos para possiveis ajustes e revisoes.

Lancamento Chatbot

Elaborar plano de divulgagédo do Chatbot

Mapear quais sites, intituicées e veiculos de
comunicagéo poderiam divulgar o Chatbot

Monitorar os dados por meio da analise dos usuarios da ferramenta:
de acesso e uso da namero de acessos ao Chatbot, quais os tipos das
ferramenta pesquisas realizadas, quais perguntas ndo foram

Analisar a eficiencia da implementacéo do projeto

respondidas, etc.

Sobre as metas do projeto, apresentamos a seguir possiveis indicadores
guantitativos que possam vir a se tornar metas concretas para sucesso do projeto:

pessoas.

Numero de acessos diarios ao Chatbot;

Numero de interacdes (perguntas e respostas) por Usuario;
Numero de perguntas ndo identificadas pelo Chatbot;

NuUmero de usuérios que acessaram somente 1 vez o Chatbot

NUumero de usuarios que recomendam o uso do Chatbot para outras

E também fundamental a insercdo de dados qualitativos, compreendendo

a satisfacdo do usuario com o servico utilizado. Para tanto, sera disponibilizado
um link ao usuario, para que o mesmo opine acerca da qualidade do produto
gue esté utilizando. Uma sugestdo nesse sentido é de que seja realizado um
guestionario com no maximo cinco perguntas, ressaltando a opinido qualitativa
do usuario sobre o sistema.



Sobre os custos do projeto, estas informagdes deverdo ser especificados na
etapa de planejamento do projeto e deverdo englobar as seguintes despesas:

- Contratacédo de empresa ou profissional de TI;

- Custos com divulgacdo da ferramenta nas midias sociais e outros
veiculos de comunicacgao;

- Horas de trabalho para dois gestores do projeto, incluindo tempo de
dedicacdo apés langcamento da ferramenta.



7. Proposta de Cronograma do Projeto

ACOES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Planejamento das
etapas do projeto

Mapeamento de todas
as informacoes relativas
ao fornecimento de
dados

Elaboragao da “Jornada
do usuario”

Analise Ténica do
Projeto - possivel
contratacao de
profissional da area de
TI

Periodo de
Desenvolvimento da
Ferramenta

Langcamento Chatbot

Monitorar os dados de
acesso e uso da
ferramenta




