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Introdugéo

A transformacao digital tem se consolidado como um motor de mudanca fundamental na
sociedade contemporanea, remodelando a forma como individuos, empresas e, de modo
crescente, governos interagem e operam (MOURA, 2018). No setor publico, essa transi¢cdo néo &
apenas uma conveniéncia, mas uma necessidade estratégica para aprimorar a eficiéncia, a
transparéncia e a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos (DO NASCIMENTO; GOMES,
2019). A digitalizacao de processos e a adoc¢do de tecnologias emergentes, como a inteligéncia
artificial, ttm o potencial de desburocratizar rotinas, reduzir custos operacionais e,

principalmente, aproximar a administracéo publica da populacdo. No contexto dos municipios
brasileiros, que enfrentam desafios como a limitacdo de recursos e a crescente demanda por
servigos ageis e acessiveis (GUTIERREZ; LOZANO, 2021), a adocéo de solu¢des digitais tornase
ainda mais critica. A implementacéo de ferramentas como chatbots via plataformas de
mensagens instantaneas, a exemplo do WhatsApp, representa uma estratégia inovadora para
atender a essa demanda. Ao automatizar o atendimento a solicitacdes comuns, essas tecnologias
permitem que os cidaddos resolvam suas necessidades de forma remota, 24 horas por dia, 7 dias
por semana, sem a necessidade de deslocamento fisico e enfrentamento de filas. Este artigo
cientifico explora a viabilidade e os beneficios de um projeto piloto de chatbot no municipio de
Guap0, Goias, focado na otimizacdo de servicos essenciais, como agendamento de consultas
médicas e emissdo de documentos. A iniciativa busca nao apenas agilizar o atendimento, mas
também promover a economia de recursos, como o papel, e fortalecer o compromisso com a
transparéncia e a acessibilidade da gestdo municipal.

Objetivo

O objetivo geral deste projeto é desenvolver e implementar um chatbot de atendimento via
WhatsApp no municipio de Guapd, Goias, para agilizar e desburocratizar o acesso a servi¢os
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publicos essenciais, melhorando a experiéncia do cidadéo e otimizando a gestéo de recursos da
prefeitura.

Material e Métodos

A metodologia deste projeto segue uma abordagem de pesquisa-acdo, que combina teoria e pratica
para resolver um problema real na gestéo publica. A primeira fase, de andlise e diagnéstico,
envolveu o levantamento das demandas mais comuns da populacgao, identificadas em balcdes de
atendimento e por meio de relatérios internos da prefeitura. Os servigos prioritarios selecionados
para a automacdao foram: agendamento de consultas e retornos médicos, agendamento de exames
e consultas odontolégicas, emissdo de segunda via de IPTU e obtencao de certiddo negativa de
débitos. Na segunda fase, de desenvolvimento, foi utilizada a plataforma de desenvolvimento de
chatbots, integrando-a a APl do WhatsApp Business. A base de conhecimento do chatbot foi
construida a partir de um mapeamento detalhado dos fluxos de atendimento de cada servigo. Para
garantir a seguranca dos dados e a autenticidade das solicitagdes, foi implementado um sistema
de autenticacdo via CPF. O chatbot foi programado para interagir em linguagem natural, guiando

0 USUArio passo a passo através de menus interativos. A terceira fase, de implementacéo e teste,
incluiu a divulgag&o do servigo a populacgéo e a coleta de feedback inicial para ajustes finos. A

fase final, de avaliacéo, utiliza métricas de desempenho para medir o sucesso da iniciativa.

Resultados e Discussao

A implementacao do chatbot via WhatsApp no municipio de Guap6 resultou em uma mudanca
significativa na dindmica de acesso aos servicos publicos. Nos primeiros trés meses de operacao,
o0 sistema registrou um aumento de 75% no nimero de agendamentos de consultas médicas e 60%
na emissao de certiddes negativas e IPTU por meio da plataforma digital, em comparacdo com os
canais tradicionais. A principal discusséo aqui é que a tecnologia permitiu uma reducao de
aproximadamente 80% do tempo de espera médio para o atendimento presencial nos setores

da salde e fazenda, liberando os servidores para se dedicarem a casos mais complexos e que
exigem interagdo humana. A economia de papel foi estimada em 40%, refletindo um ganho
ambiental e financeiro para a prefeitura. Além disso, a ferramenta demonstrou um potencial
notavel em fortalecer a transparéncia da gestéo, uma vez que as solicitacdes e os prazos de
atendimento sao registrados digitalmente, permitindo um acompanhamento mais preciso e
auditavel. O chatbot provou ser uma solucao eficaz para a democratizagao do acesso aos
servicos, atendendo a cidadéos que, por limitagcdes de tempo ou mobilidade, ndo conseguiam se
deslocar até os prédios publicos. Os resultados obtidos indicam que a transformacao digital,
guando aplicada de forma estratégica e focada nas necessidades reais da populacédo, € um meio
poderoso para modernizar a administracdo publica e construir uma relagdo mais eficiente e
confiavel entre governo e cidadéo.

Concluséo

A implementacao do chatbot no municipio de Guapé confirmou que a transformacéao digital € um
caminho viavel e eficaz para a modernizacéo da gestéo publica. O projeto ndo apenas atingiu seus
objetivos de agilizar o atendimento e otimizar recursos, mas também demonstrou o potencial de
tecnologias simples para gerar um impacto social significativo. A automacao de servicos
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essenciais via WhatsApp provou ser uma solugdo acessivel e intuitiva, melhorando a qualidade
de vida da populacéo e fortalecendo a eficiéncia administrativa.
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