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Resumo

Este artigo objetiva investigar as conexdes entre a Ciéncia da Informacdo e a Inteligéncia Artificial
observadas em um aplicativo de Chatbot, desenvolvido com a finalidade de solucionar demandas de
usudrios quando analisados os impactos no atendimento das necessidades informacionais. Para isso,
foram apresentados conceitos e formas de representacdo do conhecimento cunhadas pela Ciéncia
da Informagao, suas vantagens e suas barreiras, assim como propde descrever também os principais
métodos de representagao do conhecimento disponiveis na Ciéncia da Computagdo, através da Inte-
ligéncia Artificial que podem apoiar a Ciéncia da Informagdo. E importante destaca, que pela obser-
vacdo dos aspectos analisados, um papel entrelagado e propositivo na interface entre a Ciéncia da
Informacado e a Inteligéncia Artificial em um sentido amplo, no qual foram priorizados ndo sé o refi-
namento tecnoldgico, mas as necessidades dos usuarios e suas interagdes sociais, minimizando es-
forgos e promovendo celeridade na recuperacgdo, na gestdo e na comunica¢do da informacao.
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Abstract

His article aims to investigate the connections between Information Science and Artificial Intelligence
observed in a Chatbot application, developed with the purpose of solving user demands when analyz-
ing the impacts in meeting information needs. For that, concepts and forms of knowledge representa-
tion coined by Information Science, their advantages, benefits and barriers will be presented, as well
as proposing to also describe the main methods of knowledge representation available in Computer
Science, through Artificial Intelligence that can support Information Science. It is important to high-
light that, by observing the analyzed aspects, an intertwined and purposeful role in the interface be-
tween Information Science and Artificial Intelligence was highlighted in a broad sense, in which priori-
ty was given not only to technological refinement, but to users' needs, their social interactions, mini-
mizing efforts and promoting speedy information retrieval, management and communication
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1 INTRODUCAO

Com a urgéncia da Sociedade Informacional a partir do surgimento da Internet e o
uso de tecnologias em grandes proporc¢des que estabeleceram um novo modelo no processo
de gestdo da informacdo e comunicacdo, diversas iniciativas por parte de governos e da so-
ciedade civil que visam a tomada de decisGes foram desenvolvidas e implementadas nesse
sentido (JARDIM, 2004).

Do lado da Administracdo Publica, é importante salientar que a maquina publica pos-
sui uma estrutura administrativa bastante tradicional a fim de cumprir o conjunto de leis e
de normas regulatdrias do Estado, ressaltando, entretanto, que existem variacdes no seu
funcionamento, porém, de forma lenta no que tange a inovacao, evidenciando, desta forma,
guestdes como morosidade na tramitagdo de processos, longos prazos para resolucao de
problemas e atendimento as solicitages internas e externas a organizacao (NUNES, 1997).

Todavia, como as organiza¢des publicas interagem com o cidadao cotidianamente,
através da execugao ou solicitacdo de servigos, tornou-se uma premissa para esta interacao
a incorporagdo de alguns atributos como celeridade, transparéncia, fluidez, confiabilidade e
seguranca no ciclo de vida da informacgdo para que este processo tenha efetividade no aten-
dimento as demandas da populacdo. Neste sentido, cabe aos gestores buscar solu¢des que
promovam eficiéncia na execucao das atividades, desburocratizagcdo dos processos, qualida-
de na prestacdo dos servicos, reducao de gastos e maior efetividade na utilizagdo dos recur-
sos, sejam eles de qualquer natureza, financeiros, humanos ou fisicos (FIGUEIREDO; SANTOS,
2013).

Vale salientar que, no processo de prestacao de servigos aos cidadaos, é utilizado um
grande volume de informacgdes, e, para que esta prestacdo seja eficiente, faz-se necessaria
uma gestdo efetiva da informagdo. Como os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica
sdo grandes detentores de dados, diariamente sdo realizados cruzamentos destes com o ob-
jetivo da obtencdo de informacdes relevantes para promoc¢do de um atendimento melhor
aos usuarios do servico publico, visando a execucdo de uma gestdo de qualidade para toma-
da de decisGes, e, ndo obstante, dirimir conflitos e acdes impetradas nos trés poderes (SAN-
TOS, 2014).

Especialistas e gestores das areas de governo, ao longo dos anos, vém aumentando o
interesse em indicadores quantitativos, pois servem como instrumentos de apoio a decisdo e
para o planejamento de politicas publicas na area de Ciéncia e Tecnologia (SANTOS, 2014).
Com base nisso, a tecnologia da informacdo, com suas ferramentas e interfaces, € uma das
grandes aliadas para a promocdo da organizacdo, gestao e recuperacao da informacao, obje-
tivando celeridade, reducdo de gastos, assertividade e confiabilidade da informacao.

Considerando a realidade apresentada, alguns érgaos da Administracdo Publica estdo
buscando solugdes que consigam efetivar plenamente os atributos supracitados com obijeti-
vo de aperfeicoar os processos de gestdo, como é o caso do Tribunal de Justica do Estado da
Bahia (TJBA), que vem desenvolvendo solugdes tecnoldgicas com uso de Inteligéncia Artifici-
al para promover a otimizacdao nos tramites processuais judiciais e administrativos, a fim de
melhorar a qualidade dos servigos jurisdicionais prestados ao cidadao.

Entre as solucdes que estdo sendo desenvolvidas e implementadas pelo TJBA, pode-
se destacar a implantacdo do Chatbot SmartJud do Processo Judicial Eletrénico (Ple), que,
através de um programa de computador que utiliza Inteligéncia Artificial e de sua interagao
com as pessoas, permite esclarecer duvidas e responder perguntas sobre PJe. Outro ponto
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importante dessa ferramenta é que ela aprende com as experiéncias nas conversacdes e a
sensacdo é de que a conversa esteja acontecendo com um ser humano.

Sob outra perspectiva, para fazer referéncia a gestao, a organizacdo e a recuperacao
da informacdo, faz-se necessdrio adentrar a drea da Ciéncia da Informacdo, pois é neste
campo que a informacdo tem sua definicdo e suas finalidades detalhadas (CAPURRO; HJOR-
LAND, 2007). Neste contexto, evidencia-se a recuperacdo da informacdo, que, além de ser
estudada na naquela area de conhecimento, é muito utilizada na drea de tecnologia para
retornar as informacdes solicitadas pelos usuarios, desde aplica¢des até sites de buscas.

Para Saracevic (1996, p. 48), a Ciéncia da Informacdo tem uma aproximacgao interdis-
ciplinar com quatro ciéncias, quais sejam, a Ciéncia da Computacao, que compreende a Inte-
ligéncia Artificial; a Biblioteconomia; a Ciéncia Cognitiva; e a Comunicacdo. Para ele, os pon-
tos convergentes entre as duas primeiras dreas estdo na recuperagao da informacdo e na
utilizacdo de computadores, bem como os periféricos servicos que permeiam a tecnologia, ja
os divergentes sdo que a segunda manipula algoritmos que modificam as informacdes, e a
primeira se volta para a esséncia da informacdo e sua utilizacdo pelas pessoas.

Na busca pelas interfaces existentes entre a Ciéncia da Informacao e Inteligéncia Arti-
ficial, buscou-se investigar essas conexdes num Chatbot selecionado, que tem como funcao
simular um ser humano na conversagdao com as pessoas com intuito de dirimir ddvidas, atra-
vés de estruturas de representagdo para recursos informacionais que possibilitem a recupe-
racdo de informacgdo e de conhecimento de maneira a atender as necessidades informacio-
nais dos usuarios.

2 CIENCIA DA INFORMACAO

A Ciéncia da Informacdo é uma ciéncia investigativa, pois analisa as caracteristicas e
como se comporta a informagdo, os caminhos e as ferramentas empregadas com a finalida-
de de torna-la disponivel e facil de usar. E um campo que tem relagdo com muitos outros,
como os das ciéncias exatas, humanas e sociais. Desta forma, este primeiro conceito para a
area foi externado nas conferéncias do Georgia Institute of Technology nos primeiros anos
da década de 1960 (SHERA; CLEVELAND, 1977).

Todo processo que se relaciona a informacdo, desde a sua concepgdo até o seu uso,
trafegando por todo seu ciclo de vida, etapas e estagios de sua transformacdo é ou tenciona
ser o objetivo da Ciéncia da Informacdo (GRIFFITH, 1980). Existe um elo entre a area e os ci-
clos de conhecimento através das fases de vida da informacdo, que se iniciam com a sua ori-
gem e transcorrem através de reunido, estruturagao, arquivamento, recuperagao, entendi-
mento, comunicacdo, transformacdo e usabilidade. Outro ponto é que a Ciéncia da Informa-
¢do é composta de elementos que fazem parte tanto da esséncia da ciéncia basica, pesquisa
de fundamentos, como da ciéncia aplicada, na forma de produtos e servicos (BORKO, 1968).

Para Saracevic (1996), o foco da Ciéncia da Informacdo esta nas indagacoes cientificas
e na dedicacdo a solucionar problemas de transmissdo do conhecimento e a possibilitar a
sua assimilacdo pelas pessoas, seja em sociedade, individual ou institucionalmente. Porém,
nessa conjuntura, ao verificar estes problemas, faz-se uso dos beneficios das novas tecnolo-
gias informacionais.

Neste sentido, as mais diversas perguntas circulam no campo da Ciéncia a Informa-
¢do, classificada como a ciéncia que investiga e estuda a informacdo, seu fluxo, as interagOes
com o individuo, a sociedade e os sistemas. Essas indagacdes necessitam de esclarecimentos
para o entendimento do que é informagdo. Finalmente, o que é informagao? Qual é a sua
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finalidade? O que é relevante para o usudrio? Informacdo, dado e conhecimento sdo idénti-
cos? Ha inumeras consideracdes sobre o tema, que partem de diferentes olhares, mas que
se complementam.

Robredo (2003) avalia a definicdo sugerida por Boisot (1998) como a mais aceita. Se-
gundo Boisot (1998), dado ndo tem significado préprio sem manuseio inteligente, é coisa
inerte. E a matéria prima para produgdo da informagdo. J4 a informacdo é o dado trabalha-
do, ou seja, é a comunicacdo entre os dados para producdo de significado. No caso do co-
nhecimento, é a utilizacdo da informacao na pratica para o desenvolvimento ou modificacao
de algo.

Inimeras sdo as definicdes para o termo informacdo, que se modifica a medida que
muda a drea de conhecimento a qual se relaciona, provocando, assim, um conceito nao
abrangente.

Ainda que informagado seja um termo com grande potencialidade, a distingao existen-
te nos conceitos provoca muito mais divergéncias do que elucida¢dao, modificando o termo
nas diversas dreas. Neste sentido, posto que a informagdo ndo pode ser analisada isolada-
mente, como um objeto de investigacdo, as definicdes presentes no referente trabalho bus-
cam se aproximar das caracteristicas importantes para Ciéncia a Informacgao, no seu aspecto
semantico. Aspecto esse que é essencial para representacao do conhecimento e para criacao
de sistemas mais eficazes de recuperagao.

De acordo com Hayes (1986), informacdo é resultante de um processo realizado com
os dados ou uma propriedade resultante destes dados. Para o autor, o processo realizado
que produz a informacdo pode ser através de transmissdo, sele¢do, organizacao ou analise
dos dados.

Para Fogl (1979), a informacdo é composta por trés elementos, a saber, o conheci-
mento, que é o contelddo da informacao; a linguagem, que é a expressao de itens de infor-
macdo; e o suporte que o autor descreve como objetos materiais ou energia. A informacao é
um conhecimento registrado, ou seja, escrito, que pode ser na forma impressa ou digital, em
audio, visivel ou audiovisual em um suporte (LE COADIC, 1996). Se o receptor tem condicdes
de identificar o sentido daquilo que esta sendo expresso, isto é considerado informacao.

Para acessar a informacdo, é necessdrio organiza-la e, conforme Brascher e Café
(2008), organizar a informacdo é possibilitar acesso ao conhecimento. Svenonius (2000) en-
fatiza que, para organizar a informacao, é importante que ela esteja descrita, e descrever é
um enunciado de caracteristicas de um objeto ou das rela¢des desse objeto com outros que
o identificam.

Antes de adentrar a proxima secdo, é interessante considerar o entendimento de Al-
meida e Souza (2009), sendo os quais a Ciéncia da Informacdo valoriza os processos de re-
presentacdo do conhecimento e de seus registros associados (representacdo da informacdo).
Ainda, conforme esses autores, é natural que a informacdo nestes processos vivencie suces-
sivas abstracdes, modelagens e representacdes, de forma a ser organizada, transmitida, co-
dificada e consumida. Neste sentido, a representacao do conhecimento se comunica com a
representacdo da informacgao, assim como o conhecimento com a informacao, conforme re-
presentado na Figura 1 e definido por Boisot (1998).
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Figura 1 — Evolu¢do do Dado ao Conhecimento e suas representacdes

Representagdo do Conhecimento

Fonte: produzido pelos autores.

A Figura 1, observa-se em sua primeira etapa o dado como matéria prima, sem signi-
ficado, como Boisot (1998) descreve em sua definicdo. Na segunda etapa ja se encontram os
dados cruzados, produzindo informacdo, algo com significado, e que, quando organizada,
pode ser representada. Na terceira etapa, encontra-se a informacado agregando valor com o
cruzamento de outras informacGes e sendo Util para geracdo de conhecimento, que, se or-
ganizado e tratado, podera ser representado.

3 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A Inteligéncia Artificial foi desenvolvida pelo ser humano para adicionar as maquinas
habilidades de escolhas inteligentes similares as exercidas pelo homem e ajudar em inime-
ras possibilidades, que podem ser tarefas rotineiras ou rotinas mais complexas, como uma
escolha de médico por uma determinada conduta em uma prescricdo com bases em situa-
¢do ou quadros parecidos apresentados na varredura dessa inteligéncia a banco de dados.
Enfatiza que inteligéncia é uma palavra derivada do latim dividida em inter, entre e legere,
que significa escolher, sendo assim, a inteligéncia é a possibilidade de escolha para resolugao
de problemas ou execucdo de tarefas (FERNANDES, 2003).

Com o intuito de ensinar as maquinas e desenvolver habilidades para selecionar op-
¢Oes inteligentes e substituir o homem em inUmeras tarefas, sejam simples ou complexas,
surge a Inteligéncia Artificial. Esta € uma area da Ciéncia da Computacdo dirigida para a cria-
¢do de solucgBes inteligentes de tecnologia conectadas com a inteligéncia humana para reso-
lucdes de problemas, aprendizagem, compreensao e raciocinio légico (BARR, FEIGENBAUM,
1981).

Outro ponto imprescindivel é a necessidade de selecionar uma forma de representa-
¢do para usar um corpo de conhecimento em uma maquina. Em todo programa desenvolvi-
do, existe conhecimento sobre como solucionar um problema. Este conhecimento esta nos
algoritmos que através de regras logicas criam caminhos para tomada de decisdo exatamen-
te no momento em que é acionado e de acordo com a varidvel que esta sendo informada.
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Ao executar um programa em um computador, ou seja, carregar um programa na sua me-
moria, evidencia-se que ele adquiriu conhecimento. Porém, em sua grande maioria, as in-
formacgdes técnicas ndo podem sofrer manipulacdo, atualizacdo e ndo sdo representadas
abertamente.

Diversas sdo as maneiras e os métodos de representar o conhecimento para Ciéncia
da Computacao e Inteligéncia Artifical nos computadores. Entre essas formas, pode-se citar
algumas, como, por exemplo, a ldgica, que é considerada uma das mais primitivas e pode ser
dividida em duas formas: proposicoes e predicados. As redes semanticas que sao utilizadas
para retratar elementos de uma representacdo como uma composicdo de classes, formada
de instancias e suas caracteristicas e os frames que sdo uma unido de atributos, em uma es-
trutura de dados, com valores atribuidos que descrevem uma entidade, através de aspectos
como suas propriedades e suas potenciais capacidades.

4 METODOLOGIA

Trata-se de um estudo de caso de carater exploratério-descritivo, no qual foram co-
Ihidas informacgdes na base de dados da ferramenta de Chatbot, que possui em seu nucleo
de funcionamento a Inteligéncia Artificial com utilizacdo do Watson, ferramenta da IBM para
processos cognitivos, intitulada de SmartJud do PJe do TJBA.

SmartJud do PJe é um aplicativo desenvolvido com a finalidade de solucionar as de-
mandas dos usuarios do sistema PJe, em um ambiente virtual, através de um chat inteligen-
te, que, ao ser acionado, tenta dirimir as duvidas e os problemas através de uma conversa-
¢do, na qual existe a interacdo do usudrio de um lado e do outro o ChaBot, simulando um
atendente convencional.

O PJe é um projeto liderado pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), em colaboracao
entre os tribunais estaduais e federais, que possibilita o0 acompanhamento de todo ciclo de
vida util do processo, assim como a execucdo dos atos processuais por todos atores partici-
pantes do processo.

O estudo foi realizado na cidade de Salvador, Bahia, especificamente no TJBA, com
base em referéncia documental, consultas as bases de dados SmartJud do PJe e a andlise de
informacgdes que foram registradas em didrio de campo durante a coleta de dados, possibili-
tando colher alguns relatos de gestores internos e de técnicos sobre o caso estudado.

A coleta de dados ocorreu entre maio e outubro de 2019, e, para esta fase do estudo,
foram seguidos os seguintes passos:

1) leitura documental: com o objetivo de identificar as acdes planejadas para o Smar-
tJud do PJe e de facilitar a consultas aos dados na base de dados, realizou-se a leitura do
manual do sistema do Ple, assim como o plano de projeto do sistema, desde a fase da sua
idealizacdo, a fim de entender as premissas na construcdo da ferramenta;

2) coleta de dados: foram colhidas as informacdes relacionadas ao sistema estudado
no portal de informacdo do PJe, no site do TIBA, nas secdes identificadas como Ple, comité
gestor, implantacdes, digitalizacdo, noticia e suporte. Nestas, foi possivel contextualizar o
uso da Inteligéncia Artificial no processo para obtencdo dos resultados. Além disso, foi con-
sultado o manual do sistema PJe, disponivel na rede interna do TJBA, na qual se obteve au-
torizacdo para consulta na Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Modernizagdo (Setim).

Neste processo de coleta de dados, documentos sobre apresentacdes publicas do sis-
tema pelos gestores internos sobre o desenvolvimento da ferramenta SmartJud foram con-
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sultados, assim como atas de reunido do comité gestor sobre o sistema, e cronogramas de
execugao, entre outros.

Ademais, registraram-se ainda informacdes em diario de campo, resguardando rela-
tos de gestores e técnicos funciondrios da Setim e da Secretaria Judiciaria (Sejud) do TJBA
envolvidos no desenvolvimento e na implantagdo da solugdo, para compreensao da organi-
zacdo da ferramenta, das caracteristicas do planejamento dos servicos nele desenvolvidos e
dos parametros e normas estabelecidas para seu funcionamento. Foram também visitadas
outras pdginas eletrénicas de coleta de informacdes adicionais, como as bases de dados de
Business Intelligence do TJBA, assim como a ferramenta Watson da IBM, onde o sistema es-
tudado foi desenvolvido.

Os documentos selecionados na coleta de dados foram analisados a fim de subsidiar
a descri¢cdo do estudo de caso do Smartjud do sistema de Ple.

5 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Em decorréncia da implantacdo do SmartJud Ple, os nimeros de atendimento virtu-
ais pelo Chatbot vém ganhando proporc¢des considerdveis, visto que é uma ferramenta que
estd disponivel diuturnamente todos os dias da semana, inclusive em atendimento aos hora-
rios ndo comportados pela equipe do Service Desk do TJBA. Isto devido ao fato de ndo serem
hordrios contemplados no expediente e no contrato com a equipe terceirizada, que sao feri-
ados, madrugadas, finais de semana e demais gaps de atendimento.

Em razao disso, apresentam-se os nimeros extraidos através da ferramenta de Busi-
ness Intelligence, a qual destina-se ao processo de coleta, organizacao, analise, comparti-
Ihamento e monitoramento de informacgdes suportando a gestdao de negdcios. As informa-
¢Oes foram coletadas através do banco de dados da aplicacdo para o exercicio de 2018. Sali-
enta-se que, para toda analise, sera excluido o més de janeiro, visto que o SmartJud estava
sendo calibrado.

Quadro 1 — Chamados

Ano de 2018
CHAMADOS
Passiveis de
Atendimento 69 400 405 147 88 23 48 53 00 41 69
Abertos via
Chatbot 296 262 048 15 a4 75 27

Solucionados via
Chatbot

Transferido ou-
tras equipes 075 60 90 96 88 66 26 65 79 67 18 130

Fonte: TJBA (2019).

Os dados no Quadro 1 tém como finalidade apresentar os nimeros coletados através
de uma ferramenta de Business Intelligence utilizada para extracdao no banco de dados da
aplicacdo em que foi desenvolvida a ferramenta. Neste sentido, foram considerados o esco-
po e o objetivo do negdcio pretendido e identificado, além das colunas, com valores men-
sais, totalizando um ano de exercicio de uso para identificar a acuracia dos resultados apre-
sentados no uso da ferramenta, apds a sua implantacao.
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Com base nos dados supramencionados, pode-se constatar que a informacdo e o co-
nhecimento estdo estruturados e organizados, assim como representados, recuperados e
comunicados através do numero de chamados abertos com o uso da ferramenta. Caso assim
ndo estivessem, estas etapas ndo poderiam ser executadas. Neste contexto, é bom referen-
ciar McGarry (1999), ao qual considerar que, para recuperar a informacao, esta precisa estar
estruturada e organizada para que possa ser representada.

Apresenta-se, entao, os dados traduzidos em graficos para melhor entendimento dos
numeros coletados.

Gréfico 1 — Painel de Chamados
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Fonte TJBA (2019).

Com base no Grafico 1, percebe-se que os chamados abertos, na sua totalidade, se-
riam passiveis de atendimento no escopo do negécio definido para o Chatbot Smartjud Pje.
Observa-se que foram de 10.188 para o ano de 2018, sendo que, desses, 9.149 foram aber-
tos através dessa ferramenta de Inteligéncia Artificial, ou seja, 89,8% dos chamados foram
realizados através do SmartJud, sem a interferéncia humana. Prosseguindo com andlise, po-
de-se constatar que dos 9.149 abertos pelo Chatbot, 6.022 foram atendidos também por ele,
obtendo, desta forma, uma taxa de resolugdao de 66% pela propria ferramenta dessa inteli-
géncia.

Outro ponto a ser observado com base na andlise anterior é a representacado do co-
nhecimento e a recuperacdo do conhecimento e da informacdo apresentada no numero de
chamados solucionados pela ferramenta. Ao destacar a média anual de 66% de chamados
resolvidos pelo Smartljud PJe para o ano de 2018, é evidenciada a utilizacdo de defini¢cbes
que fazem interfaces entre a Ciéncia da Informacao e Inteligéncia Artificial como a represen-
tacdo, a recuperacdo e a transmissao do conhecimento para usuario final do Smartjud Ple
nas elucidacdes de duvidas a respeito de funcdes do sistema Ple. Desta forma, vale destacar
gue a representacdo do conhecimento é como uma instancia do processo cognitivo do ser
humano, registrando pensamento em um suporte fisico, que inclui as fases de perceber,
identificar, interpretar, refletir e codificar na acdo de se conhecer um novo ser, uma coisa,
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ou adentrar no conhecimento de um ser ou coisa ja conhecida, valendo-se dos sentidos, da
emocao, da razdo e da linguagem (ALVARENGA, 2003).

Neste dambito, recupera-se o conceito de organizacdo do conhecimento definido pela
Ciéncia da Informacdo, o qual descreve que esta organizacdo esta no tratamento e na recu-
peracao da informacdo, com o desenvolvimento, a manutencdo, a utilizacdo e a avaliacdo de
ferramentas que possibilitem gerenciar os processos de representar, classificar, ordenar e
armazenar recursos informacionais, com a finalidade de recuperar e comunicar (ESTEBAN
NAVARRO, 1996).

Em reunido com a equipe de desenvolvedores, e ao identificar o percentual que nao
foi solucionado pela prépria ferramenta, 34%, indagou-se o porqué deste numero. Algumas
conclusdes foram extraidas desta informagao: alguns itens ndao estavam previstos na apren-
dizagem de maquina, ou seja, no escopo definido, assim como foi informado que alguns
chamados realmente precisam ser escalados, pois ndo fazem parte deste primeiro nivel de
atendimento, seja humano ou virtual.

Ao retratar uma analise mensal detalhando-se os chamados para aqueles passiveis de
atendimento e os realmente atendidos pelo Chatbot, foram obtidos os resultados expressos
no Grafico 2.

Gréfico 2 — Abertos via Chatbot X Passiveis de Atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Grafico 2, pode-se perceber, excluindo o més de janeiro, em que foram realizados
os ajustes necessarios de implantacao, um grande nimero de chamados abertos pelo Smar-
tlud Ple. Traduzindo esta informacao para percentuais de atendimento, permite-se dizer
que foi alcangada uma média de 91% de atendimento para todo ano de 2018. Outro ponto a
destacar é que o menor indice foi de 89,6% e o maior indice de 94%, havendo uma diferenga
de apenas 4,4 pontos percentuais, que, para esta analise, demonstra que nao houve grandes
discrepancias. Ao representar uma analise mensal detalhando-se os chamados solucionados
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via Chatbot e transferidos para outras equipes, foram obtidos os resultados presentes no
Gréfico 3.

Grafico 3 — Solucionados via Chatbot X Transferidos para outras equipes
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No cenario apresentado no Gréfico 3, pode-se perceber que, excluindo o més de ja-
neiro, em que foram realizados os ajustes necessdarios de implantacdo, os chamados solucio-
nados via Chatbot, exceto no més de fevereiro, momento em que foi registrada a curva para
maior aprendizagem pela ferramenta, sempre foram superiores aos chamados transferidos
para outras equipes. Traduzindo esta informacdo para percentuais em solu¢do, no més de
fevereiro, obteve-se um valor negativo de 82,9%, e, para os demais meses, uma média de
74% de resolucdo pelo Smartjud PJe. Neste cendrio, apresenta-se o conceito de aprendiza-
gem de maquina ou machine learning, conforme Alpaydin (2010), quando diz que é a habili-
dade de sistemas computacionais de aprenderem e alterar seu comportamento em resposta
a gatilhos externos ou através de experiéncias acumuladas nas operacoes.

Com base nas informagdes coletadas, um ponto importante para discussdo neste ce-
nario é analisar os 10,2% dos chamados que poderiam ter sido atendidos pela ferramenta,
mas que os usuarios preferiram abrir o chamado pela central, ou melhor, pelo telefone em
contato com o Service Desk. Para tanto, mesmo ndo fazendo parte do objeto desta analise,
fica claro que é preciso realizar um estudo, através de entrevistas ou questionarios direcio-
nados, que possibilite entender a preferéncia deste publico em optar pelo Service Desk, e
ndo pela ferramenta. Desta forma, pode ser desenvolvida uma campanha de comunicacao
para que as pessoas migrem para esta aplicacdo, informando os beneficios do uso, as funci-
onalidades e a seguranca na utilizacao.
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Outro dominio de convergéncia entre a Ciéncia da Informacao e Inteligéncia Artificial
corresponde ao processo de gestdo da informacdo, que contempla todo ciclo de vida de
atendimento do SmartJud Ple, pois é neste processo que sdao tomadas decisdes, a exemplo
de: “Ndo possuo esta informacdo nem conhecimento, estarei transferindo-o para uma outra
equipe que ird atender ao chamado.” (TJBA, 2019).

Desta maneira, é interessante trazer o conceito de gestao da informag¢do no ambito
da Ciéncia da Informacdo, que, conforme Duarte (2011), compreende o ciclo de vida da in-
formacgao, contemplando os processos de organizagdo, armazenamento, recuperagao e uso
para tomar decisGes e construir o conhecimento.

Tendo em vista os aspectos observados, percebeu-se que, com a inclusdo da funcio-
nalidade do Chatbot Smartjud do Ple, foi possivel identificar a ampliacdo do atendimento ao
sistema, reducdo de atendimento via Service Desk para o negdcio definido no escopo da fer-
ramenta, movimentacdo de pessoal para atendimento de outros tipos de chamados, infor-
macao essa colhida em diario de campo, e redugdo de custos, com o esvaziamento nos cha-
mados represados dos horarios em que a central de atendimentos nado esta disponivel, como
madrugadas, fins de semanas e feriados.

Considerando os achados da aplicagdo da ferramenta SmartJud Ple e tendo em vista
que o TJBA classificou como um projeto exitoso e bem-sucedido na sua implementacao, o
exercicio de 2019 foi dedicado a estudos e desenvolvimento de novos negdécios para expan-
sdao e implantacdo do uso da Inteligéncia Artificial, no caso do Chatbot, na central de aten-
dimento do dérgao.

Ao analisar a ferramenta do estudo de caso, pode-se identificar na sua concepgao e
execucdo a utilizacdo das interfaces entre Ciéncia da Informacdo e Inteligéncia Artificial,
principalmente, no que se refere ao atendimento as necessidades informacionais dos usua-
rios. Em um primeiro momento, sdo resgatados conceitos de informacdao e conhecimento,
visto que a ferramenta em questdo, para atender as demandas dos usuarios, utiliza-se des-
ses elementos, coforme ilustrado na Figura 2.

Figura 2 - Interse¢des no estudo de caso

INFORMAGAO ORGANIZAGAO
A
Ciéncia da Smartiud Inteligéncia
Informac3o Ple Artificial
\'4
REPRESENTAGAO RECUPERACAO COMUNICAGAO

Fonte: Produzido pelos autores (2019).
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Neste cenario, cabe citar Fernandez-Molina (1994), quando afirma que os dados sdo
a informacao potencial, que so serdo percebidos se forem transformados em informacao e
esta pode ser convertida em conhecimento se produzir modificacdo na forma do conheci-
mento do receptor.

Dessa maneira, no momento em que O UsSUAdrio comega uma conversagao com o
Chatbot, entende-se que é para solicitar ou compreender algo que, para ele, ndo esta aces-
sivel ou entendivel. Sendo assim, a ferramenta vai buscar esta informacdo ou resolver um
assunto de acordo com a sua base de informacdes. Neste ponto é que entram as etapas de
organizacao, representacdo, recuperacdo e comunicac¢ao da informacdo, para que seja al-
cangado o objetivo informacional do usuario. Nesse viés, destaca-se a importancia da orga-
nizagao da informagao previamente para que esta possa chegar a sua etapa de comunicagao
ou transmissdo. Conforme Brascher e Café (2008), organizar a informacao é possibilitar aces-
so ao conhecimento contido nela. As autoras dizem que o produto dessa organiza¢ao da in-
formacao é a representacdo da informacao, ou seja, é o registro ou a descricao fisica dos ob-
jetos informacionais.

Ainda, segundo Brascher e Café (2008), no cendrio da organizacao e da representa-
¢do da informacgdo, tem-se como objeto os registros de informac¢do. Desse modo, este é o
ambiente dos objetos fisicos, diferente do ambiente da cognicdo, ou das ideias, cujo elemen-
to principal é o conceito.

Ao representar a informacgao, a ferramenta pode recuperd-la e, por fim, comunicar a
quem solicitou, sendo, neste momento, entendido o solicitante como receptor da informa-
¢do. Para Belkin e Croft (1987), recuperar a informacdo significa localiza-la em registros de
informacgao que tenham sido instrumentos de armazenamento, com objetivo de possibilitar
acesso aos usuarios aos registros de informacgao, motivo de uma solicitagao.

De uma forma mais ampla, Vieira (1994) trata a recuperac¢do da informag¢do como a
comunicacdo entre o emissor e o receptor com o objetivo de atender a uma necessidade
informacional.

5 CONCLUSAO

Ao enviar a solicitacdo ao Chatbot, o usuario funciona como o emissor, e o chat, co-
mo receptor. Porém, quando a ferramenta retorna com a resposta, esta passa a ser o emis-
sor, e o usuario, o receptor. No processo de comunicacdo da informacdo, neste caso, do
usuario com o Smartjud, a informacdo se transformard em conhecimento no momento que
o usudrio solicitante e receptor mudar a sua estrutura de conhecimento, ou seja, for agrega-
do valor.

Vale salientar que a comunicacdo sé é efetivada se o receptor tem condicGes de se
apoderar desta informacao, inserindo-a no seu estoque de conhecimentos. H4d uma necessi-
dade de o receptor ter um conhecimento preliminar para que possa entendé-la. Nesse ambi-
to, segundo Smit (2012), a comunicagdo precisa se preocupar com a recepgao e esquecer a
visdo operacional de apenas transferéncia de informacgdo, pois passa a ser delineada por
procedimentos semanticos, ou cognitivos, de recepcao da informacao e deixa de ser aferida
em termos de bits e bytes no seu processo.

Em virtude dos achados analisados e discutidos, considera-se que o estudo de caso
apresentou elementos que comprovam a aproximacgao e, até mesmo, a relacdao entre a Cién-
cia da Informacao e Inteligéncia Artificial, ao elencar os pontos convergentes nos processos

Ci. Inf. Rev., Maceid, v. 9, n. 1/3, p. 1-15, jan./dez. 2022 12



Interfaces entre a Ciéncia da Informacdo e Inteligéncia Artificial: o uso de um Chat Inteligente

de organizacdo, representacdo, recuperacdo e gestdo da informacdo na execu¢do do Smar-
tlud Pje, no atendimento as necessidades informacionais dos usuarios.

Ademais, de forma geral, pode-se concluir que os conceitos abordados na revisdo da
literatura foram aplicados na pratica pela ferramenta de Inteligéncia do TJBA e foi percebido
no resultado nos processos de recuperacao e de representacdo, pois o objetivo principal da
ferramenta desenvolvida foi alcancado, que é a transmissdao do conhecimento para os usua-
rios do sistema Ple.
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