APENDICE 10 - Relatério Técnico (PTT) derivado do TCC
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ADOGCAO DE AUTOMAGAO ROBOTICA DE
PROCESSOS (RPA) NO ATENDIMENTO A
USUARIOS DE UMA INSTITUIGAO FEDERAL
DE ENSINO SUPERIOR

Relatério técnico apresentado pelo(a) mestrando(a) Edemir
Pereira Flores Junior co Mestrado Profissional em
Administragdo Publica em Rede, sob orientagdo do(a) docente
Jeovan de Carvalho Figueiredo, como parte dos requisitos
para obtengdo do titulo de Mestre em Administragdo Plblica.
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RESUMO

Esta pesquisa investiga a implementagéo
de Automacéio Robética de Processos (RPA)
no atendimento a estudantes de graduagdo
de uma instituicdo federal de ensino
superior, através do desenvolvimento de um
chatbot interativo. A pesquisa adota
metodologia qualitativa com andlise de
dados secunddrios (acessos e interagoes) e

primarios  (Questiondrio  UEQ+  para
avaliogéio da experiéncia do usudrio),
identificando processos internos

automatizaveis de uma Unidade de Apoio
Pedagogico (UAP).

Utilizando a plataforma  Dialogflow
Essentials, o projeto integra estes diagramas
de processos e service blueprints para criar
um agente conversacional que responde a
ddavidas  frequentes sobre  processos
académicos no site da unidade, com sua
validag@o ocorrendo em duas versbes de
testes com os estudantes.

Apos feedback recebido na primeira verséo,
com oportunidades de melhoria na
linguagem do agente, nas interagdes e
necessidade de novos canais de
comunicagéo, © chatbot interativo foi
aperfeigoado e disponibilizado na
plataforma Telegram.

Os resultados demonstram melhorias
importantes no tempo de acesso e média
de acessos finalizado (eficiéncia) e nas
percepgdes gerais do usudrio quanto ao
agente, sobretudo no comportamento da
resposta (eficdcia). A originalidade reside
na aplicacdo préatica e avaliagdo de RPA no
contexto educacional pUblico brasileiro.

A relevancia se manifesta na otimizagdéo de
processos administrativos e melhoria da
prestagdo de servigos. As contribuigoes
praticas sdo reais, liberando servidores para
atividades estratégicas e melhorando a

experiéncia do usudrio (impacto
organizacional, pratico e social).
Potencialmente, o trabalho subsidia o

conhecimento cientifico sobre automacgéo
no setor publico.

O trabalho subsidia o conhecimento cientifico
sobre automacgdo no setor publico.
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CONTEXTO

O presente projeto foi desenvolvido no
ambito da Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul (UFMS), uma instituicéo
publica de ensino superior que, como muitas
outras no Brasil, enfrenta o desafio de
modernizar seus processos administrativos
para atender com mais eficiéncia a sua
comunidade.

O foco da intervengéo foi a Escola de
Administragéo e Negoécios (ESAN) e, mais
especificamente, sua Unidade de Apoio
Pedagogico (UAP), setor responsdvel por
fornecer suporte direto aos estudantes de
graduagéo em uma variedade de questées
académicas.

Em um cendrio de crescente demanda por
servigos publicos digitais, Ggeis e acessiveis,
a Transformagdo Digital surge como um
imperativo para as organizagoes
governamentais. A automagdo de
processos, por meio de tecnologias como a
Automagdo Robética de Processos (RPA),
apresenta-se como uma solugéo
estratégica para otimizar o uso de recursos,
reduzir tarefas repetitivas e melhorar a
qualidade do atendimento ao cidaddo.

E neste contexto que a proposta de um
chatbot para o atendimento estudantil se
insere, buscando aplicar os beneficios da
automagdo para resolver um problema
prético e relevante da gestéo académica.

Em um cendrio de crescente demanda por servigos

publicos digitais, dgeis e acessiveis, a Transformagdo
Digital surge como um imperativo para as

organizagdes governamentais.
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PUBLICO-ALVO

O publico-alvo direto desta proposta séo os

estudantes de graduagdo da Escola de

Administracéo e Negocios (ESAN/UFMS). Com

base na andlise da Persona ESAN e nas

interagoes, o perfil deste pUblico pode ser

caracterizado da seguinte forma:

¢ Busca por Agilidade: Sdo usudrios que
necessitam de informagdes rdapidas e
precisas sobre processos académicos
rotineiros, muitas vezes fora do hordrio de
atendimento convencional.

¢ Conectividade Digital: Utilizam
primariamente canais digitais, como
websites e aplicativos de mensagens, para
comunicagdo e obtengdo de informagées.

e SGo jovens, entre 18 e 25 anos, com
predominante acesso & internet e
utilizagéo de celulares para este fim, com
renda mensal entre 2 e 4 mil reais.

Indiretamente, a equipe de servidores da
Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) também
& beneficiada, uma vez que a automagédo de
perguntas frequentes libera seu tempo para
se dedicar a casos mais complexos e
atividades estratégicas.

Idade 18 a 25 anos 77%
Sexo Masculino 54%
Estado Civil Solteiro 91%
Cor/Etnia Branco 56%
Filhos Nio 92%
Transporte Onibus 61%
Equip. Eletrénicos Celular 43%
Acesso a Internet Sim 99%
Mora com Familia 85%
Trabalh N&o 53%
Apoio financeiro da familia | Sim 51%
Pessoas na familia 4 32%
Renda Familiar RS 2.000,00 a RS 4.000,00 | 31%
Veio de Escola Publica 63%
L. Empreendedorismo 17%

3 Principais Interesses pela T 16%
UFMS

Atléticas 18%

Por ser universidade

publica, com ensino

gratuito, de qualidade e e
3 Principais Motivos pela |inclusivo
escola da UFMS Pela qualidade do curso

oferecido 19%

Obtengdo de um diploma

de nivgl superior ’ e

Fonte: UFMS em NUmeros - 2022 a 2024.
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) da
Escola de Administragdo e Negdcios (ESAN)
enfrentava um  desafio  operacional
significativo:.  um  volume elevado e
constante de demandas repetitivas por
parte dos estudantes. Questdes sobre
horérios, matriculas, passe do estudante,
aproveitamento de estudos, documentos e
outros procedimentos rotineiros consumiam
uma parcela consideravel do tempo e da
energia da equipe de servidores, limitando
sua capacidade de atuagdo em atividades
de maior complexidade e valor agregado.

A auséncia de um canal de atendimento
automatizado e disponivel 247 criava
gargalos operacionais significativos,
especialmente durante periodos de pico
académico (inicio de semestres, periodos de
matricula, etc.). O modelo tradicional de
atendimento presencial e telefonico, restrito
ao hordrio comercial, ndo atendia ds
expectativas de um publico estudantil cada

vez mais habituado & agilidade e
disponibilidade  dos  servigcos  digitais
contempordneos.

Diante deste cendrio, emergiu a questdo
fundamental que norteou esta intervengdo:
‘Como a implementagio de uma
automagéo robodtica de processos afeta os
niveis de satisfagdo dos usudrios de uma
Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) de uma
instituicdo federal de ensino?”

Esta questdo desdobrava-se em uma
investigagéo pratica sobre de que maneira
uma automacdo de processos,
especificamente mediante um chatbot ou
agente de conversagéo virtual, poderia
otimizar o atendimento aos alunos de
graduacdo, melhorando simultaneamente a
eficiéncia operacional e a experiéncia do
usudrio.

O problema identificado na ESAN refletia
uma realidade mais ampla do setor publico
brasileiro. Conforme levantamento realizado
via Lei de Acesso d Informagdo junto as 69
instituicbes federais de ensino superior
brasileiras, apenas 11 possuiom  ou
planejavam implementar solugdes similares
de automacgdo para atendimento estudantil,
evidenciando tanto a relevéncia quanto o
cardter pioneiro desta iniciativa.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Para solucionar a situagdo-problema descrita, a presente proposta de intervengéo foi
guiada pelos seguintes objetivos:

Objetivo Geral

Implementar um chatbot interativo, baseado em Automagéo Robética de Processos (RPA),
para automatizar o atendimento de perguntas frequentes dos alunos de graduagéo da ESAN,
melhorando a experiéncia do usudrio.

A=A 71 * Identificar os processos internos de
’ Oblet“’os Especlflcos atendimento a alunos de graduacgdo

que possam ser automatizados;

* Elaborar services blueprints de um
chatbot que promova a automagéo e
interatividade no atendimento; e

* Realizar teste de validagdo do
aplicativo e anadlisar a experiéncia do
usudrio.
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CHATBOT DESIGN CANVAS

Para estruturar e visualizar de forma integrada os principais componentes do chatbot
desenvolvido, foi elaborado um Service Design Canvas adaptado & realidade do Spark-ESAN.
O Canvas é uma ferramenta visual de gestdo estratégica que permite compreender, de
forma sintética, a proposta de valor, os recursos necessdrios, os segmentos de usudrios e os
resultados esperados de um produto ou servigo.

A proposta de valor central do Spark-ESAN reside no fornecimento de atendimento
académico instantdneo, disponivel 24 horas por dig, 7 dias por semana, utilizando linguagem
natural e acessivel. Os segmentos de usudrios foram claramente definidos como estudantes
de graduac¢Go da ESAN, com foco particular em alunos dos primeiros semestres,
representados pela Persona ESAN. Os canais de entrega foram estrategicamente escolhidos
para maximizar o alcance: o widget integrado ao site institucional da ESAN e posteriormente
na plataforma Telegram.

Quanto aos recursos-chave, destaca-se a utilizagéo de tecnologias de custo zero ou baixo
(Diclogflow Essentials), demonstrando a viabilidade de replicac@o da solugéio em contextos
de restrigdo orgamentdria. Os resultados e impactos sdo mensurados tanto do ponto de
vista do usuério (aumento da satisfagdo, redugdo do tempo para obter informagdo) quanto
da instituigdo (liberagdo de servidores para casos complexos, padronizagéo das
informagoes). O Canvas, portanto, ndo & apenas uma ferramenta de documentagéo, mas
um instrumento de planejamento e comunicagdo que facilita a compreenséo holistica do
projeto e orienta futuras replicagées em outras unidades da instituigdo.

Barreiras Descoberta

As barreiras podem ser a
baixa adesdo dos
estudantes e a limitacdo

Divulgacgo no site e redes
sociais da ESAN, além de
divulgacdo em forma de

tecnologica. A primeira panfletos nos murais.
pode ser mitigada com

boa divulgacio e a

segunda com mudanca da

plataforma.

Tarshordo 0K | Desemuahimento
responder uma pergunta, e Imp!antagao

este sera treinado para Sera utilizada a plataforma
responder adequadamente | | Dialogflow para desenho e

nas proximas interagdes.

Sera informado telefone e
e-mail da UAP, caso seja
necessario contato
humano.

execucdo do fluxo de
atendimento do bot. Sera

utilizado o site da ESAN,
pelo  Wordpress, para
implementacéo do chatbot.
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DIAGNOSTICO E ANALISE

Para validar a solucdo inicial e obter um Andlise da Experiéncia do
diagnostico preciso da sua eficacia, foi Usudrio (UEQ+)

langada a Verséo 1.0 do chatbot, que ficou
disponivel para os estudantes entre 13 de
fevereiro e 31 de marco de 2025. A andlise
desta fase inicial combinou métricas de uso
e a percepgdo dos wusudrios, coletada
através do questiondrio UEQ+, que avalia o
produto sob a otica do usuério, sendo uma
ferramenta flexivel e adaptativa a cada
produto e contexto, utilizando-se de escalas
avaliativas diferentes, que buscam avaliar a
percepcdo do usudrio com a solugdo.

Os resultados do questiondrio
UEQ+ revelaram uma recepgdo
majoritariomente positiva, mas
com pontos claros para
aprimoramento. As escalas
mais bem avaliadas foram a
Qualidade da Resposta
(Média=2,58) e o Uso Intuitivo
(Média=2,55), indicando que
0s usudrios consideraram o
chatbot preciso, compreensivel

Métricas de Eficiéncia (Vers&o 1.0) e facil de usar.

Contudo, o ponto mais critico
- Tempo Médio de Atendimento: Cada foi a escala de
interagdo com o chatbot durou, em média, Comportamento da Resposta,
2,19 minutos. Este dado j& aponta para um que obteve a menor média
ganho de eficiéncia expressivo quando (1,96). Impulsionada por
comparado a um atendimento presencial avaliagbées baixas nos itens
ou telefénico. "artificial/natural” e
- Taxa de Finalizagdo: Dos 77 acessos "chato/divertido”, essa métrica
vdlidos, 45% foram explicitamente sinalizou que a linguagem e a
finalizados pelo usudrio. Os 55% restantes interatividade do agente eram

podem indicar tanto que o usudrio percebidas como robéticas e
abandonou a interClgC—]O quonto que teve pouco envolventes.

sua duvida sanada e simplesmente fechou
a pagina.

113



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

MA23-9A%2

Versdo 2.0 do chatbot

Focada em solucionar
as deficiéncias de

usabilidade e ampliar o
dlcance da ferramenta.

PROPOSTA DE INTERVENGAO

Com base no diagnodstico da versdo inicial,

a proposta de intervengdo consistiu no
desenvolvimento e implementagdo da
VersGo 2.0 do chatbot, corrida entre 15 de
julho e 30 de agosto de 2025, focada em
solucionar as deficiéncias de usabilidade e
ampliar o alcance da ferramenta.

As seguintes agdes foram realizadas:

1 - Aprimoramento da
Interatividade:

Linguagem e

O principal foco da intervengdo foi
transformar a percepgdo ‘robética’ do
chatbot em uma experiéncia mais humana
e acolhedora. As intents (capacidades de
resposta do chatbot) foram completamente
reescritas ~ com base em  teorias
consolidadas de linguistica computacional e
design conversacional.

As melhorias implementadas incluiram a
adogdo de uma linguagem acolhedora com
tom amigdvel mas profissional, empdatico das
dificuldades estudantis, celebragéo de
conquistas académicas e inser¢cdo de
emojis contextuais. Esta transformacdo
visava melhorar especificamente a escala
"Comportamento da Resposta” do
questiondario UEQ+, que havia sido o ponto
mais critico da primeira versdo.

2 - Integragdo com o Telegram:

Reconhecendo a necessidade de estar
presente nos canais preferidos pelos
usudrios, o chatbot foi integrade &
plataforma Telegram, uma das aplicagdes
de mensagens mais utilizadas pelo publico
estudantil. Esta expansdo estratégica
permitiu:

-Diversificagéo dos canais de acesso para
maior conveniéncia;

«Comunicagdo assincrona disponivel 24(7; e
«Interface familiar aos usudarios jovens;

3 - Otimizagdo do Escopo de Atendimento:

Embora néo tenham sido identificados
novos assuntos recorrentes que
justificassem intents adicionais, a estratégia
focou na robustez do tratamento das intents
existentes e no aprimoramento da intent de
fallback para casos ndo mapeados,
garantindo que o usudrio sempre recebesse
uma resposta adequada.
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Resultados da Intervengéo
(Versé@o 2.0 vs.1.0)

A segunda rodada de testes demonstrou o
sucesso da intervengdo, com melhorias
mensuraveis tanto em eficiéncia quanto em
eficacia:

s Reducdo no Tempo de Atendimento: O
tempo médio de interacdo caiu de 2,19
para 2,06 minutos.

¢ Aumento na Finalizagéo: O percentual de
acessos finalizados com sucesso subiu
de 35% para 42%.

¢ Melhora na Percepgdo do Usudrio: Todas
as escalas do questiondrio UEQ+
apresentaram evolugdo, com destaque

para a de Comportamento das
Respostas, que foi o foco da intervengdo.
Isso confrma que os  usudrios

perceberam o chatbot como mais

agraddvel e natural.

’ VALIDAGAO

Os resultados confirmaram que a
metodologia de desenvolvimento iterativo,
fundamentada em evidéncias cientificas e
feedback direto dos usudrios, & essencial
para criar solugdes de automagdo eficazes
no contexto da administragéo pablica.

Esta abordagem demonstrou  ser
particularmente relevante no setor publico,
onde a resisténcia a mudanca e as
expectativas dos usudrios-cidaddos exigem
um cuidado especial no design e
implementagéo de novas tecnologias.

A intervencdo ndo apenas resolveu os
problemas identificados na primeira versdo,
mas estabeleceu um modelo metodolégico
replicével para futuras implementagdes de
RPA em instituigdes similares.

O ciclo de diagnostico-intervengdo-
validagdo mostrou-se eficaz para identificar
pontos de melhoria especificos,
implementar solugdes baseadas em teorias
consolidadas e mensurar objetivamente os
impactos das mudangas realizadas.

Os usudrios perceberam o chatbot
como mais agradavel e natural.

A proposta de intervengéo validou
que o aprimoramento continuo,
baseado no feedback do usudrio,
€ fundamental para o sucesso de
solugées tecnoldgicas no setor
publico, resultando em um servigo
mais eficiente e uma experiéncia
do usudrio significativamente
melhor.

Aléem disso, a experiéncia evidenciou a
importancia de uma abordagem
multidisciplinar que integre conhecimentos
de Administragdo PUblica, Tecnologia da
Informagdo, Design Conversacional e
Experiéncia do Usudrio. Esta integragdo
permitiu que a solugdo transcendesse a
mera automacgdo de processos,
transformando-se em uma ferramenta de
melhoria da relagdo entre a instituicdo e
seus usudrios.

Por fim, o projeto demonstrou que & possivel
implementar solugées de transformagdao
digital de baixo custo e alto impacto em
instituicdes publicas, utilizando ferramentas
acessiveis e metodologias cientificas
rigorosas. Este modelo pode servir como
referéncia para outras unidades da UFMS e
para instituigdes federais de ensino superior
que busquem modernizar seus processos de
atendimento estudantil.
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RESPONSI:\VEIS~PELA PROPOSTA
DE INTERVENGAO E DATA

Edemir Pereira Flores Junior

Discente do Programa de Mestrado em Administracéo Plblica em Rede Nacional (PROFIAP)
e-madil: edemir.flores@ufms.br

Lattes: http://[lattes.cnpq.br/1947296079419051

Jeovan de Carvalho Figueiredo

Doutor em Administragdo de Empresas (FGV-EAESP)
e-mail: jeovan.figueiredo@ufms.br

Lattes: http://lattes.cnpg.br/2380074071450481
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Acesso ao Software

Este projeto utilizou e gerou recursos digitais importantes que estéo disponiveis para
consulta, replicagdo e aprimoramento futuro. Os principais repositorios e plataformas
utilizados séo descritos a seguir:

Plataforma Simplifica UFMS

A identificagdo e andlise dos processos internos da Unidade de Apoio Pedagégico (UAP) foi
fundamentada nos diagramas de processos disponibilizados pela Pro-reitoria de
Planejamento e Financas (PROPLAN) da UFMS através da plataforma Simplifica UFMS. Esta
plataforma institucional concentra a gestéo de projetos, processos e riscos da universidade,
oferecendo diagramas detalhados na notagdo BPMN© elaborados com o software Bizagi.

Os processos mapeados e utilizados como base para o desenvolvimento do chatbot
incluem: Matricula Regular, Renovagéo de Matricula, Passe do Estudante, Transferéncia
Compulséria, Abreviagdo de Curso, Aproveitamento de Estudos e Formalizagéo de Estégio.
Estes diagramas foram essenciais para compreender a jornada do estudante e identificar os
pontos de automagdo mais relevantes.

Acesso d plataforma: https://simplifica.ufms.br/

Repositorio GitHub do Projeto

Para garantir a transparéncia, replicabilidade e continuidade do projeto, todos os arquivos
técnicos necessdrios para a implementagdo e aprimoramento do chatbot Spark-ESAN estdo
disponibilizados em repositério pablico no GitHub. Este repositorio contém:

*Arquivos de configuragdo do Dialogflow Essentials prontos para importagéo;

Intents e frases de treinamento desenvolvidas e aprimoradas durante o projeto; e
*Referencial tedrico utilizado na construgdio do chatbot.
O repositério foi estruturado de forma a facilitar a adogéio da solugdo por outras unidades da
UFMS ou por instituigdes federais de ensino superior que desejem implementar solugdes
similares de automacéo para atendimento estudantil.
Acesso ao repositorio: https://github.com/efdarkside/spark-esan-versao-2.0.git ou no
QRCode abaixo:

Consideragdes sobre Acesso e Utilizagéo

Ambos os recursos estdo disponiveis publicamente e podem ser acessados por
pesquisadores, gestores publicos e desenvolvedores interessados em compreender, replicar
ou aprimorar as solugées implementadas. A disponibilizagdo destes recursos alinha-se aos
principios de transparéncia e colaboragdo da administragéo pablica, contribuindo para a
disseminagdo de boas praticas em transformagdo digital no setor publico.
Para instituigoes interessadas em implementar solugdes similares, recomenda-se a consulta
aos dois recursos em conjunto: a plataforma Simplifica UFMS para compreensdo dos
processos organizacionais e o repositério GitHub para acesso aos componentes técnicos da
solugdo importada do Dialogflow Essentials.

120



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO ﬂ

Protocolo de recebimento do
produto técnico-tecnolégico

A
Escola de Administragdo e Negocios
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnolégico intitulado “Adogéo de
Automacgdo Robética de Processos (RPA) no atendimento a usudrios de uma instituicdo
federal de ensino superio”, derivado da disserta¢gdo de mestrado de mesmo nome, de autoria
de Edemir Pereira Flores Junior.

Os documentos citados foram desenvolvidos no édmbito do Mestrado Profissional em
Administragéo Pablica em Rede Nacional (Profiap), instituigdo associada Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul.

A solugéio técnico-tecnolégica é apresentada sob a forma de um “Processo/Tecnologia e
Produto/Material ndo patentedveis” e seu propdsito é “implementar, um chatbot interativo
para frequently asked questions (perguntas frequentes, ou FAQ's), voltado para as
necessidades especificas dos alunos de graduagao”.

Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagéo desta proposigdo sejam
informadas & Coordenacgdo Local do Profiap, por meio do enderego profiap.propp@ufms.br.

Campo Grande, MS cde de 20 ___

Registro de recebimento

Claudio Cesar da Silva
Diretor da ESAN

121



Discente: Edemir Pereira Flores Junior
Orientador: Prof. Dr. Jeovan de Carvalho Figueiredo

Universidade Federal de Mato Grosso do Sul

17 de outubro de 2025

?PRI]FIHP

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRACAO PUBLICA

122



