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Enquadramento

O LabX foi desafiado a avaliar o desempenho do assistente
virtual (AV) do portal das Financas da Autoridade Tributdria e
Aduaneira (AT), que se encontrava a funcionar em fase piloto,
de forma a identificar um conjunto de recomendacdes de
melhoria para otimizar o AV (chatbot).

Com o objetivo de realizar a avaliacdo ao AV, que recorre a
inteligéncia artificial, foi desenhada uma abordagem capaz de
captar de forma integral as diferentes facetas associadas a
este tipo de tecnologia, que combina a analise a tecnoldgica,
em termos do seu nivel de prontidéo, com a analise da
avaliacao realizada pelos utilizadores e o estudo da interacao
entre humanos e maquinas.

Esta abordagem inédita torna possivel uma avaliagao tanto
interna, feita pela propria entidade hospedeira do AV, como se
vé a siearelacdo do AV com os cidadaos, como externa,
feita pelos cidadaos, como estes véem o AV e qual 0 seu
retorno sobre a relagcdo com o AV. Desta forma, atraves de

uma abordagem sistémica (com varias vias de
exploracdo), e dando voz aos cidaddos, procurou-se
contribuir para centrar este tipo de tecnologias nas suas
necessidades e expectativas.

Este projeto considerou dois principais propositos:

e informar recomendacdes de melhoria ao AV em
causa atraves dos resultados da aplicagao desta
abordagem;

e validar, com um caso real, a propria abordagem e
0s instrumentos desenvolvidos para avaliagao do
desempenho de AV nos servigos publicos.

Para realizar este projeto o LabX estabeleceu duas
parcerias com dois centros especializados, um deles em
tecnologias emergentes (DTx), e outro em ciéncias
comportamentais (Behavioral Research Unit).
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2. PROPOSTA METODOLOGICA



Proposta metodoldgica (e
Vias de exploragéo e parcerias

Prontidao multidimensional

A avaliacdo da prontiddo da solugao tecnoldgica permite caracterizar as suas atuais propriedades técnicas de
acordo com linhas orientadoras solidas e trazer clareza ao programa de desenvolvimento que se abre a este tipo de
solugdes. Por outro lado, alargar a avaliagdo de prontiddo (numa visdo interna) a outros dominios (organizacional,
social e legal), inseparaveis da faceta tecnoldgica, possibilita ter uma visdo em varias dimensdes e assim potenciar o

seu desenvolvimento.

Necessidades, expetativas e «dores» dos utilizadores

A definicdo das prioridades e das direcoes a assumir para o desenvolvimento de uma solugao tecnoldgica deve
apoiar-se no conhecimento robusto e atualizado das necessidades, expetativas e «dores» sentidas pelos
utilizadores.

Interagcao entre humanos e maquinas

Para complementar a medigao rigorosa do desempenho técnico da solucao, era importante assegurar uma
avaliacdo da interacdo com o AV. A obtencao de retorno da satisfagao dos utilizadores permite situar esta solugao a
partir das suas consequéncias palpaveis e caracterizar o seu impacto nos seus utilizadores.




Proposta metodoldgica (e
Vias de exploracéo e parcerias

Métricas do assistente virtual

A informacao que a plataforma de suporte ao chatbot produz possibilita dados importantes para complementar
alguns dos aspectos da sua interagao com os cidadaos (n.° de encaminhamentos para outros canais quando nao
consegue dar resposta ao solicitado, por exemplo) e, fundamentalmente, a intensidade de utilizagdo (n.° de
utilizadores ativos, n.° de mensagens trocadas, por exemplo). Por esse motivo é muito relevante poder contar com
estas métricas para robustecer a avaliagdo ao desempenho do AV.

@ Parcerias com o sistema cientifico
Para a realizag@o deste projeto, era indispensavel alargar a capacidade de execugao e trazer a bordo a necessaria
expertise técnica exigida. Para isso foram desenvolvidas duas parcerias com dois centros de investigacao de relevo
nos respetivos ambitos, assegurando uma inovacao aberta e uma ativacao das transferéncias com o ecossistema
de inovacgao no sentido de trazer melhorias para 0s servi¢os publicos.



Proposta metodoldgica
Uma visdo sistemica das vias de exploragéo
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Imagem 1. Proposta metodologica para uma visao sistemica
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3. PRONTIDAO MULTIDIMENSIONAL



Prontidao multidimensional
Ferramenta de avaliagdo da maturidade de solugdes de AV

Partindo de uma proposta de modelo de avaliacdo que tem vindo a ser desenvolvida pela Comissao Europeia’ com a
finalidade de aferir os niveis de prontiddo (Technology Readiness Level) de uma solugéo de inteligéncia artificial aplicada aos
servicos publicos, desenvolveu-se — em colaboragdo com o parceiro DTx — uma versao adaptada ao contexto portugués que
permite avaliar o nivel ou estagio de desenvolvimento e amadurecimento das solugdes tecnologicas de maneira
multidimensional.

Neste sentido, dado que a inteligéncia artificial ndo surge do nada, tem um proposito associado, nem se desenvolve num
Isolamento absoluto, aplicou-se um modelo original que articula quatro dominios, caracteristicos do setor publico:
Tecnolégico (Inteligéncia artificial), Social, Legal ¢ Organizacional.

Gragas a estes resultados, ndo so se tem uma visao em varias dimensoes da tecnologia, sem padecer de «tecnocentrismoy,
como se podem definir estratégias para esta tecnologia que aproveitem as oportunidades latentes em todas estas
componentes, estando consciente da sobreposicao de obstaculos que possa aqui surgir entre elas.

Esta via de exploragao permite a realizagao de um autodiagnéstico sobre o estado da solugao adotada de AV e possibilita que
a entidade tenha uma visao estratégica sobre o AV (nos dominios legal, organizacional, tecnolégico e social) e, com base no
autodiagndstico, permitir a definigao de uma estratégia a adotar na sua otimizagao e melhoria incremental.

Bruno et al.(2019) Technology Readiness revisited: A proposal for extending the scope of impact assessment of European public services. Acessivel em

te readiness_revisited_-_icegov2020.pc

ll e od

(1)
hit

>Cc.europa.eu/isaz/sies/1sa



https://ec.europa.eu/isa2/sites/isa/files/technology_readiness_revisited_-_icegov2020.pdf

Prontidao multidimensional
Os indicadores

Para cada dominio foram considerados trés indicadores para caracterizar as diferentes propriedades e caracteristicas da
solugao adotada (ferramenta de processamento da linguagem, existéncia de equipas com as competéncias para gerir o AV,
valor atribuido pelos cidadaos a solucéo, quadro regulatorio, por exemplo), com diferentes impactos na maturidade e 0 no seu
estadio de desenvolvimento. Os indicadores serviram de base para a construgao de um questionario de autodiagnostico.

Dominio Inteligéncia Artificial

A escolha dos indicadores teve como base as caracteristicas fundamentais que, para este dominio, devem ser tidas em
conta para manter uma conversa fluida e um dialogo de qualidade com os utilizadores.

e [Ferramentas de conversacao — Visa conhecer que ferramentas sao adotadas para enriquecer o conteldo da
CONversa e assegurar uma maior robustez nas agodes e manutencao do dialogo,

e Processamento de linguagem — Identifica um conjunto de metodologias e ferramentas aplicaveis diretamente ao
conteudo da entrada do sistema inteligente para que a detegao da intencdo e a selecdo da respostas sejam as
mais adequadas a interacao;

e Metodologia de conversagéo — Caracteriza o nucleo do sistema inteligente. A metodologia de conversacao e
responsavel pela interagéo utilizador-AV (detegao de intengdes e geragédo de uma resposta ao utilizador).

10



Prontidao multidimensional
Os indicadores

Dominio Social

O AV deve ir ao encontro das necessidades do publico-alvo, para tanto o autodiagnostico deve avaliar o impacto e o valor
gue entrega aos utilizadores (a utilidade), que experiéncia proporciona (a sua qualidade - usabilidade), e que barreiras
coloca. Para este dominio foram considerados os seguintes indicadores:

1. Requisitos basicos - Considera e tem em conta as propriedades essenciais do AV na responda as necessidades
dos cidadaos e na promoc¢ao da sua adocdo (facilidade de uso e acessibilidade a todos os cidadaos);

2. Desempenho social — Para este indicador sdo observadas as questdes ligadas ao esforgo cognitivo e 0s aspectos
de usabilidade (que a experiéncia proporciona);

3. Barreiras sociais - Este indicador tem em conta 0s aspetos da equidade, de transparéncia e de confianca que o AV
transmite aos cidadaos;

11



Prontidao multidimensional
Os indicadores

Dominio Legal

No desenvolvimento e implementacdo de um AV é necessario assegurar a sua conformidade com o sistema regulatorio
e simultaneamente considerar 0s aspetos €eticos e de privacidade. Foram associados a este dominio 0s seguintes
indicadores:

e  Privacidade dos dados - Este indicador enfoca a privacidade dos dados dos cidadaos gerados e trocados durante
a interagao com o AV. Identifica as abordagens para assegurar a privacidade desses dados;

e [ticaeresponsabilidade - Tem em conta a forma como € assegurada a distribuigdo dos dados no treino e
otimizagao das metodologias e a caracterizagao do AV em termos de autonomia em realizar agoes;

e Conformidade - Caracteriza o nivel no qual a solucdo se encontra no que respeita a legislagéo que enquadra as
tecnologias emergentes. Considera a capacidade de acesso e inspegao do sistema tecnologico (auditoria e
transparéncia) por forma a ser avaliado interna e externamente.

12



Prontidao multidimensional
Os indicadores

Dominio Organizacional

Este dominio procura avaliar o impacto do AV na propria organizacao, em termos de capacidades e habilidades internas
e de recursos informaticos associados a materializacao do AV. Os indicadores considerados relevantes para este
dominio foram:

e Infraestruturg - Caracteriza o nivel da organizagao em incorporar solucdes de inteligéncia artificial, no que diz
respeito a seguranca, interoperabilidade, localizacdo e disponibilidade de dados;

e  (apacidades - Este indicador procura avaliar a competéncia de uma organizagéo (maturidade) em desenvolver
atividades e ac¢des de forma a otimizar e valorizar 0s processos face a adogao do AV,

e Habilidades - O indicador caracteriza as capacidades e qualidades (técnicas em inteligéncia artificial, conceptuais
e digitais, entre outras) necessarias e indispensaveis dos colaboradores da organizacao para realizar tarefas e
agbes para a operacionalizagdo dos processos do AV (implementagdo e gestdo).

13



Prontidao multidimensional
Modelo

Indicadores Dominio Inteligéncia \/ Dominio Social Indicadores
m Ferramentas de Artificial O sucesso de uma solugéo de m Requisitos basicos
conversacéo Garante a identificagdo de inteligéncia artificial depende da = Desempenho social
m Processamento de limitages, oportunidades e sua contextualizagdo em termos m Barreiras sociais
linguagem obstaculos em termos de percepgéo e uso. Esta
= Metodologia de tecnoldgicos por comparagdo com | componente garante que a solugéo
conversagao as linhas de corte no progresso da esta alinhada com as expectativas,
inteligéncia artificial. anseios e atitudes da comunidade.

Permite conhecer o nivel de
maturidade organizacional diante

. Permite caracterizar o grau de destas tecnologias, garantindo a
Indlcgdores rigidez e o sistema de incentivos defini¢cdo de planos de .
m Privacidade dos dados do atual quadro regulatério para transformacao organica e a Indicadores

m Etica e responsabilidade
m Conformidade

suportar a adog&o de inteligéncia adog3o de medidas de gestdo u Infraes‘Frutura
artificial. interna mais favoraveis. m Capacidades

Dominio Legal /\Doml’nio Organizacional mhiabiliaades

Imagem 2 - O modelo da ferramenta de prontiddo multidimensional

NOTA METODOLOGICA: desenvolvido pelo LabX e pelo DTx, este modelo partiu da proposta tedrica desenvolvida pela Comissdo Europeia para este ambito, constante do contributo de
Bruno et al (2019), acrescida de uma nova dimens&o especificamente concentrada em monitorizar a consisténcia tecnologica da solugédo de inteligéncia artificial em uso e, por outro lado, 1 4
garantindo a sua adaptagao ao contexto portugués - designadamente em termos da da sua tradugao em escalas de medida e em instrumentos de pesquisa adaptados ao contexto.
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4. NECESSIDADES, EXPETATIVAS E «DORES» DOS CIDADAOS
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Necessidades, expetativas e «dores» dos cidadaos Ay
Introducéo

Para que este tipo de tecnologias possa cumprir com 0s propositos de servigo publico € imprescindivel que responda as
necessidades e expetativas dos cidaddos a quem se destina essa solugao (Human-centered Artificial Intelligence), berm
como, identificar e compreender as «dores» que 0s cidadaos possam sentir na sua utilizagao.

Esta via de exploracdo teve por objetivo auscultar os diferentes perfis de cidadéos para monitorizar de maneira rigorosa
as interagdes com o AV e tornar evidente a camada comportamental que sempre acompanha a aplicagao pratica de
uma solucao tecnologica..

Foram realizados grupos focais para reunir os cidadaos, com o mesmo perfll, para de forma sistematizada:

e mapear as jornadas de utilizacdo dos cidaddos quando fazem uso do AV (identificacdo dos pontos de dor e dos
sentimentos experimentados durante a interagao)

e dentificar os caminhos (rotas) que os cidadéos fazem entre os diferentes canais disponibilizados para esclarecer
as suas duvidas ou procura por informacao para tratar de um dado assunto.

Esta via de exploragao permite conhecer a relagao que se estabelece entre o AV e os cidadaos e sinaliza, simultaneamente, as
dificuldades sentidas na sua utilizagao. Desta forma, é possivel identificar pontos e aspetos a melhorar na experiéncia e mitigar
as barreiras sentidas pelos cidadaos durante a utilizagao do AV.

16



cCOd>

Necessidades, expetativas e «dores» dos cidadaos Ay
O que os cidadéos dizem em primeira voz

A caracterizacao e identificagao prévia dos perfis devera ter em consideracdo os padroes de utilizagao, a sociodemografica,
condicdo de utilizacdo do servico (particular, profissional, etc.), por exemplo. Os grupos focais vao revelar e identificar, para
cada perfil, as necessidades, expectativas e «dores» na utilizacdo do AV. Neste formato os participantes tém oportunidade de
lidar com o AV no cumprimento de uma tarefa especifica, simulando uma tarefa real do seu quotidiano.

O modelo desenhado para estas sessdes dividiu-se em cinco fases:

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Introdugéo e Afericdo da experiéncia Simulagao de utilizagéo Avaliacdo individual de Recolha de impressoes

apresentagéo do com a entidade do AV do AV experiéncia com o AV e acerca do AV
estudo mapa de jornada

Imagem 3. Metodologia utilizada nas sessées de grupos focais.
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Necessidades, expetativas e «dores» dos cidadaos
Mapa de jornada tipo

Os mapas de jornada extraidos dos grupos focais possibilitam, de uma forma visual, resumir a experiéncia dos cidadaos
durante as etapas que envolvern o servico prestado pelo AV (pré, durante e pds), revelando os pontos de dor sentidos e, assim,
identificando as areas e aspetos a otimizar para melhorar a experiéncia do utilizador

) , - : “Eu por acaso até digite A informacao estd 14 toda e & ‘Mas, apesar de tudo, voltaria a
Alguém me disse que poderia ' mal_tinha erros. e ele foi 14" credivel, deveria ser mais : recorrer o AV no futuro para
esclarecer duvidas através de : clara’ esclarecer duvidas ndo muito
um chat” | complexas ou tecnicas.
........ 7 7 e
TP000,, ) x A
Perfil 1 ‘Tive dificuldade em e Isto tem um problema que ndo : "N&o consegui resolver
encontrar o chat no webesite conseguimos andar para tras... e : plenamente a minha
da entidade e tive de .andar tem muita informagao.” * duvida com o AV’
as voltas até que finalmente :
] o encontrei...”
Pré experiéncia com o AV § Experiéncia com o AV . Pos experiéncia com o AV

Imagem 4. Mapa de jornada tipo para um dado perfil de utilizador

NOTA METODOLOGICA: O mapa de jornada acima € um exemplo de uma experiéncia tipo de um dado perfil de utilizador, onde se podem situar os pontos de dor sentidos(linha a vermelho,
com as citagbes recriadas) e os seus comentarios e pontos positivos ( linha verde) durante as fases do servigo. Os trés pontos de dor, se fossem reais, teriam de ser alvo de atengdo por
parte da entidade que gere o AV para melhorar e adequar tanto a interagdo como a resposta do AV aos cidadaos. 8
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Necessidades, expetativas e «dores» dos cidadaos @
Fluxos (rotas) no acesso aos diferentes canais

Para além de identificar e mapear a experiéncia com o AV € também importante reconhecer o seu enquadramento e as
ligagbes com 0s varios servigos gque a entidade disponibiliza aos cidadaos. Esta informacao € obtida na «fase 2» da
metodologia utilizada para as sessdes de grupos focais, em que € aferida a experiéncia dos cidaddos com a entidade que gere
0 AV e 0s fluxos entre os diferentes canais e No acesso ao AV, permitindo:

e conhecer o papel do AV no mapa dos varios canais e servicos que a entidade disponibiliza aos cidadédos (permite, por
exemplo, identificar se 0 AV se situa na primeira linha de procura dos cidaddos ou ndo);

e dentificar o(s) ponto(s) de partida (0 que o cidadao ja fez para esclarecer a sua dlvida) até chegada ao AV.

A informacao disponibilizada com a identificagdo das rotas que os cidadaos fazem até entrarem em contacto corm o AV s&o
relevantes para entender o seu enquadramento e a posiGao que ocupa nos diferentes canais e servigos que entidade
disponibiliza aos cidadaos.

19



5. INTERACAO ENTRE HUMANOS E MAQUINAS



Interagao entre humanos e maquinas
Enquadramento

De forma a avaliar a experiéncia de utilizagdo dos cidadaos qgue interagem com o AV foi disponibilizado um inquérito por
questionario, em formato digital, para permitir o retorno dos cidadaos, quanto a sua satisfagdo no fecho da interacao.

Este instrumento permite focar trés momentos essenciais:
e (Contacto com o website (facilidade de navegacao, disponibilidade, etc.) onde se pode aceder aoc AV,
e Alnteragcdo com o AV, tentando analisar qual o grau de confianga e utilidade do mesmo para os cidadaos;

e Alnteragdo com o assistente humano, via chat, caso seja encaminhado pelo AV. Possibilita-se, desta forma, comparar
as semelhancas e divergéncias entre o AV (chatbot) e o assistente humano (chat).

O guestionario permite que os cidadaos tenham a possibilidade de deixarem a sua opiniao, avaliando a sua interagdo com o
AV, assim como a interagao complementar com assitente humano, através do chat, nos casos de encaminhamento, 10go
apos a conclusao da experiéncia.

A informagcao recolhida através desta via de exploragao possui a mais valia de ser imediata a interagao, pois na memodria, os
sentimentos e a reagoes que esta desencadeou, ndao sofreram a atenuagao prépria do tempo. Nao existe um hiato entre a interagao
e o feedback. Esta via possibilita a auscultagao dos cidadaos em termos de confianga e empatia, clareza e objetividade das
respostas e conhecer intengoes de uso futuro do AV.

21



Interagao entre humanos e maquinas
Modelo de analise sequencial da conversacao

Para o desenho e montagem do questionario de satisfacdo deve ter-se por base um modelo que seja capaz de captar 0s 4
momentos essenciais durante a interagao com o AV; a recepgao, a reacgao, a resolucdo do assunto que o levou a contactar
com a entidade que disponibiliza o servico procurado e, por Ultimo, o retorno. Para tanto, com base em modelos existentes fo
montado e desenvolvido o seguinte modelo:

Sequéncia de servigo
(«conversation-driven Antecedentes Recegao Reagéo Resolugdo Retorno
sequence»)

Entendimento / Inferéncia
Rapidez
Empatia
Sociografia Confianca
+ Uso de Servicos Adequabilidade / Inteligibilidade
Digitais Facilidade / Acesso
Sucesso / Eficacia
Retorno
Satisfagéo

Niveis de experiéncia
do utilizador

Imagem 5. Modelo de andlise sequencial de conversacéo.

NOTA METODOLOGICA: desenvolvido pelo LabX (Monteiro, 2020), este modelo partiu da combinagdo entre uma proposta sécio-linguistica sobre a organizagao das sequéncias de interagéo

na conversagao humana (Schegloff, 2007), que permite situar a analise conversacional sobre o terreno da experiéncia quotidiana (em vez de adotar um modelo idealizado de conversagéo),
combinando-se com as sugestdes avangadas por Pia Andrews (2019) para a monitorizagéo de solugdes de inteligéncia artificial adoptadas para a interagdo com humanos no sentido de

detetar niveis de andlise relevantes nas «transagdes através de servigos conversacionais» (por exemplo, «voice-assisted technology») 22



6. METRICAS DO ASSISTENTE VIRTUAL



Métricas do assistente virtual
A plataforma do chatbot (backoffice)

A plataforma onde corre o0 AV produz métricas que sao importantes considerar para que seja possivel ter uma
monitorizagao constante do comportamento dos cidaddos na interagao com o AV e do desempenho do proprio

AV. As métricas permiterm cobrir 0s seguintes aspetos:

A eficiéncia (n.° de encaminhamentos para outros canais quando n&o consegue dar resposta ao solicitado,
n.° de utilizadores ativos, por exemplo);

e Temas mais procurados;

e Alintensidade de utilizagao (n.° de utilizadores ativos, n.° de mensagens trocadas, por exemplo).

Esta via de exploragao permite captar os comportamentos e padroes dos cidadaos, pois possibilita recolha de dados em tempo real e
de forma continua. Funciona como complemento as outras vias de exploragao face a amplitude de métricas que possibilita.

24



Meétricas do assistente virtual

A plataforma do chatbot (backoffice)

Meétricas fundamentais que a plataforma do AV deve disponibilizar :

Métrica

N.° de utilizadores (interagdes) por hora e dia (total users)
N.° de utilizadores ativos que recorrem ao AV

N.° de novos utilizadores

Duracé@o média das interagoes;

N.° total de mensagens;

N.° de mensagens médio trocados com os utilizadores;

N.° de mensagens de fraco entendimento,

Taxa de sucesso da interagdo (goal completion rate)

Temas/assuntos mais procurados

Objetivo

Permite conhecer a distribuigdo da procura e os seus identificar e outros comportamentos da procura.

Possibilita conhecer se os utilizadores sdo recorrentes na utilizagdo do AV (se responde ao que pretendem
os utilizadores) e o grau de adogdo do AV (novos utilizadores ).

Estas métricas permitem identificar o nivel de envolvimento (engagement) entre os cidaddos e o AV.

Permite identificar a quantidade de interagdes que sdo encaminhadas pelo AV para o assistente humano.

Captura a taxa de sucesso do AV nas respostas aos seus utilizadores (interagées que nao foram
abandonadas pelos utilizadores nem encaminhadas para o assistente humano).

Captura quais os temas de interesse dos utilizadores do AV.

Imagem 6. Tabela de metricas do AV. 25



7. PARCERIAS COM O SISTEMA CIENTIFICO



&

Parcerias com o sistema cientifico
Envolvimento de parceiros

Para o projeto que suportou esta abordagem, foram desenvolvidas duas parcerias ativas para apoiar tecnicamente o LabX na
avaliagdo do desempenho do AV da Autoridade Tributaria e Aduaneira aplicado a abordagem metodolégica aqui dada a
conhecer: com um centro de investigagao especializado no desenvolvimento de tecnologias emergentes e, em simultaneo,
com um centro de investigagao capaz de estudar os comportamentos humanos diante de solugdes de paolitica publica.

UNIVERSIDADE 2 oo
C/\TOLIC/\ ' Transformation
PORTUGUESA SRl

Behavioral Research Unit | Universidade Catdlica Digital Transformation CoLab
Este parceiro colaborou com o LabX para o estudo do Este parceiro colaborou com o LabX na melhoria e adaptagéo de
comportamento dos cidadaos, clhando com rigor para &s um modelo de afericdo da prontiddo diante da inteligéncia artificial,
interagoes e as percegso em relagao ao AV. assegurando a aplicagdo partilhada de pesquisa de terreno a este

caso de estudo da AT.
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Principais aprendizagens
A aplicacéo da abordagem de avaliagdo a um caso real

As principais aprendizagens, de caracter geral, com a aplicagéo desta abordagem sistémica de avaliagdo do desempenho de
solugdes de inteligéncia artificial e da sua interacao com os cidadaos, resumem-se:

1. Vantagens de temas com ambitos de aplicagao circunscritos: A\/s em estadios iniciais de entrada ao servigo,
aproximame-se de um desempenho Gtimo quanto mais circunscrito se encontra 0 seu ambito de aplicacdo. A
orientagao a um tema permite que as respostas sejam mais estavels e mais satisfatorias;

2. Prioridade nos temas «neutrais»: na fase inicial de introdugao na administracao publica, os AVs beneficiam ao evitar
temas com elevada complexidade (com muitas excegdes ou dependéncias de contexto) ou temas que caregam de
respostas que exijam garantias e possam, por exemplo, servir de prova. Nao € isso que 0s cidadaos esperam para
estadios iniciais de maturidade da solugéo de AV,

3. Funcgao como primeira linha de triagem: esta solugao de atendimento deve ser vista sempre em articulacao com o
sistema de alternativas, 0s outros canais de servigos que a entidade disponibiliza aos cidadaos, podendo aproveitar
para ocupar uma situacao distinta e complementar diante destas opcdes a partir da sua assungao cormo uma primeira
linha de triagem, permitindo assim mitigar a pressdo sobre 0s outros canais (0 presencial, o contacto telefonico, etc.)

4. Maturidade do AV e abordagem experimental para melhorar a compreensao das solicitacoes, a qualidade das
respostas e a resolucao de problemas pelo AV € importante a continuagao do seu processo de desenvolvimento e de
evolugao da sua maturidade, o que apela inequivocamente a adogao de ciclos iterativos de desenvolvimento
experimental.
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Principais aprendizagens
A aplicacéo da abordagem de avaliagdo a um caso real

5.

Manter a natureza de transagao através de servigos conversacionais as opcoes tomadas para o desenho do AV
COMO UM «parceiro de conversay para esclarecer duvidas esta em linha com 0s progressos registados nas aplicacdes
desta tecnologia a nivel internacional

Niveis de prontidao: c identificagao dos niveis de prontidao possibilita situar o nivel de desenvolvimento e
amadurecimento do AV e estabelecer uma via de evolucao, atraves de de um plano concreto de melhorias, associado
sempre aos resultados obtidos pelas outras vias de exploragao;

Partilha e colaboragao dentro da Administragao Publica 0 desenvolvimento desta abordagem para avaliar o
desempenho de AV adotados pela Administracao Publica desde a fase embrionaria, a articulacao entre iniciativas
similares dentro da Administracdo Publica, garantindo parametros transversais para a infraestrutura digital, a
integracado de sistemas, e a acumulagao de dados e de aprendizagens, entre outros;

Persistir numa logica experimental com ciclos iterativos de desenvolvimento: garantir a centralidade destas
solugdes em torno das necessidades dos cidadédos (desde logo porque estas estdo em constante mutacao) implica
manter um permanente acompanhamento em termos de teste, monitorizagao, avaliagao, por outro lado, dada a sua
expectavel relevancia no futuro, deve ser mantido um investimento constante, ainda que atraves de experiéncias
controladas, que permita uma evolugao incremental das solugoes;
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Principais aprendizagens
A aplicacéo da abordagem de avaliagdo a um caso real

10.

11.

12.

13.

A metodologia, mesmo numa versao ainda experimental, revelou potencial para ser utilizavel pela Administragao
Publica. A metodologia testada com um caso real, comprovou face aos resultados obtidos ser um instrumento
poderoso para ser escalado, e utilizado pelas entidades publicas que queiram avaliar o desempenho do seu AV e
posteriormente otimizar o AV. A aplicagdo desta metodologia ao AV do portal das Finangas da AT contribuiu para que:
(i) fosse conseguido um diagndstico atual ao seu AV, (iidentificar um conjunto de recomendacgdes para fazer evoluir o
seu AV e aumentar o seu desempenho e a sua adequabilidade na resposta aos cidaddos, e atender as suas
necessidades e expetativas;

Os cidadaos estao dispostos a utilizar e a recorrer a este tipo de solugdes, mesmo que a interagao nao se
assemelhe as caracteristicas de uma interagdo com um humano (human-like interaction), entendem o potencial
destas solucdes para o presente e antevéem potencial enorme de melhoria para responderem melhor as suas
necessidades num futuro proximo;

As guestOes de transparéncia e credibilidade sao vistas pelos cidadaos como aspetos centrais para potenciar a sua
adocao;

Os AV requerem supervisdo humana e um treino constante. £ um equivoco comum pensar que os sistemas de |A
(usando machine learning, ou sistemas hibridos, por exemplo) aprendem sozinhos e que funcionam completamente
por conta propria, sem apoio de humanos. O treino do AV com vista a melhorar e adequar as suas respostas requer a
equipa que faz a sua gestao um trabalho exigente de analise das conversas para apurar erros e realizar um treino
constante do AV.
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