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Roselaine Aparecida dos Santos, colaboradora, 134
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Josayne Alves dos Santos, 3312-8006, josaine.santos@ economia.df.gov.br.
Paulo Sérgio Cunha da Costa, 3312-8006, paulo.costa@ economia.df.gov.br.
Djovane Dupim Costa, 3312-8006, djovane.costa@ economia.df.gov.br.
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DESCRICAO DA EXPERIENCIA

1. INTRODUCAO

Pensando em otimizar os servicos do Portal da Secretaria de Economia, o GDF langou
a Assistente Virtual, que serd responsavel por informar, esclarecer e orientar os cidaddos sobre os
servicos do site. Batizada deiris, deusa grega mensageira do Monte Olimpo, a ajudante segue
padrées modernos de inteligéncia virtual adotados por empresas e governos do mundo todo. Com a
ajuda da iris, também sera possivel consultar as perguntas frequentes que cada secretaria do GDF
recebe. Agora, no langamento, estdo disponiveis perguntas e respostas referentes a impostos, dividas
e também Ouvidoria da SEEC.

A linguagem simples utilizada para construir as perguntas frequentes garante uma
comunicagdo de facil entendimento para a entrega da mensagem a todos os cidaddos, independente
de conhecimento técnico sobre o tema de interesse.

2. DESCRICAO DA PRATICA O PROJETO

Ao entrar no site da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal na
busca servicos oferecidos na parte tributaria ou simplesmente no intuito de abrir uma demanda de
Ouvidoria, a iris orientard o cidaddo desde o inicio do servico até a etapa final do atendimento, como
0 pagamento de um tributo, e até abertura de Demandas de Ouvidorias tais como: Reclamagdes,
Sugestdes, Informagdes, Elogios e Denuncias.

Ela estard disponivel no portal https://servicos.df.gov.br/, pelo WhatsApp, no nimero
(61) 99228-4814, e pelo Telegram @iris_GDF_BOT.

2.1 Passo a Passo do Portal - Registrar Manifestagdo https://servicos.df.gov.br/.

e (O cidaddo vai acessar o Portal através do enderego eletrénico https://servicos.df.gov.br/, clicar
o icone no local indicado com a seta em vermelho na figura abaixo e sera direcionado a iRIS -
Assistente Virtual:
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e Emseguida o cidaddo vai acessar a (RIS - Assistente Virtual e escolher o servigo desejado:

@ . 0I3, seja bem-vindo(za) ao atendimento online do Governo do Distrito Federall
Sou a Iris, assistente virtual, e estou aqui para ajuda-lo(a) a acessar os servigos

fue Voce precisar.

Em qualguer momento, digite "sair’ para voltar ac menu inicial.

Em qualguer momento, digite "ouvidoria” para acessar informacgdes sobre a

Ouvidoria.

De que vocé precisa?

@ . Certo! Sobre Ouvidoria, o que vocé gostaria de fazer agora?

Registrar uma Manifestagdo J Acessar Pergunitas Frequentes

® No caso de registro de manifestagdo, abrird a tela com o link da pagina do OUV-DF.



¢ [certo! Sobre Quvidoria, o que vocé gostaria de fazer agora?

istrar uma Manifestagao

" Para registrar uma manifestagéo junto & Ouvidoria, utilize o link abaixo: W
Apds acessar o site, cliqgue na manifestagao que melhor se encaixa a sua
necessidade.

0 que deseja fazer agora?

Encerrar o Atendimento

~ Woltar a0 Menu americr + Vohar ac Menu inicial

e Na pagina do sistema do OUV-DF o cidaddo podera escolher o tipo de manifestagdo de seu
interesse.

E= Minhas mani

do Distrito Federal

il
. o D
ﬁgB Sistema de Ouvidoria :Eﬁ
g Ouvidoria

O que vocé deseja fazer? Ove6c

Utilize os botdes para navegar entre as =tapas A

N

Dendncia Reclamacao Solicitagao
Sugestao Informacao Elogio

2.2 Passo a Passo - Informagdes Gerais - Telegram @iris_GDF_BOT.

= Q, Search \ lris

” bot

) iris 15:39
o Qual pergunta melhor se encaixa a sua ...

Ol 1530




0l3, seja bem-vindo(a) ao atendimento online do Governo do
Distrito Federal!

Sou a ris, assistente virtual, e estou aqui para ajuda-lo(a) a
acessar os Servicos que vocé precisar.

Em qualguer momento, digite "sair" para voltar ao menu inicial.

Em qualguer momento, digite "ouvidoria” para acessar
informacgdes sobre a Quvidoria.

De que voceé precisa?

1. p~ Encontrar servicos
2. 7 Tirar duvidas ..

Ouvidoria ;540

Certol!
Sobre Ouvidoria, o que vocé gostaria de fazer agora?

1. Registrar uma Manifestacao
2. Acessar Perguntas Frequentes

Sua ddvida esta relacionada a qual dos temas a sequir?
(Digite a opgéo desejada)

1. Informagdes Gerais
2. / Registro de Manifestacdes

3. (4 Apuracio e Andlise de Dentincias

4. L) Voltar ao Menu inicial

Qual pergunta melhor se encaixa a sua divida? (Digite a opgédo
desejada)

1. 0 que significa representacao funcional?

2. Quais manifestacbes podem ser registradas?

3. Quem pode registrar uma manifestacéo de ouvidoria?
4. 0 que é denuncia?

5. Quais sdo as formas de comunicar o Governo sobre as
irregularidades ocorridas nos 6rgdos publicos?

6. Qual o prazo para obter resposta da manifestacéo
registrada?

7. 0 que devo fazer se esquecer a minha senha e/ou o ndmero
do protocolo?

e Nessa etapa serdo apresentadas as perguntas mais frequentes para auxiliar o cidaddo em suas

demandas.

2.3 Passo a Passo pelo WhatsApp - (61) 99228-4814
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Receba notificacbes de novas
mensagens
Ativar notificacdes na érea de trabalho >

Pesquisa.’.' Ou comedcar uma nova Conv...

Iris EloGroup 1557
Qual pergunta melhor se encaixa a s...

@ Iris EloGroup Q

oi 15:55

Ol4, seja bem-vindo(a) ao atendimento online do Governo dc
Distrito Federal!

Sou a Iris, assistente virtual, e estou aqui para ajudé-lo(a) a
acessar 0s servicos que vocé precisar.

Em qualquer momento, digite "sair" para voltar ao menu inicial.

Em qualquer momento, digite "ouvidoria” para acessar
informacdes sobre a Ouvidoria.

in

De que vocé precisa?

1 ,O Encontrar servigos
2. ? Tirar davidas

L
un

ouvidoria

L
)
un
N

Certo!
Sobre Quvidoria, 0 que vocé gostaria de fazer agora?

1. Registrar uma Manifestacdo
2. Acessar Perguntas Frequentes

un
¥
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N
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o
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Sua duvida estd relacionada a qual dos temas a sequir?
(Digite a opcdo desejada)

1. (=) Informacgdes Gerais
2. l Registro de Manifestacdes
3. C{ Apuracdo e Andlise de Denuncias

4. &) Voltar ao Menu inicial

n

L
L
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Qual pergunta melhor se encaixa a sua duvida? (Digite a opcdo
desejada)

1. Como a denuncia € apurada?
2. Como a dentncia é analisada?
3. a Voltar ao Menu anterior

4. @) Voltar ao Menu inicial

L

L
L
=1
&

Depois do registro, a dentncia é enviada a Ouvidoria-Geral do
DF, onde ¢ feita a avaliacdo, classificacdo e o encaminhamento &
unidade responséavel pelo tratamento.



Quando o assunto tratado e os fatos relatados forem sensiveis ou
graves, a denuncia é encaminhada para as unidades da prépria
Controladoria-Geral do DF e/ou 6rgdos externos de fiscalizacéo,
controle e investigacao.

& Consegui responder a sua ddvida?

Q Pesquisar ou comecar uma nova conv...
E s6 digitar 1 para "sim" ou 2 para "n&o" 1557
\x Iris EloGroup 16:01
O que deseja fazer agora? 1. tj Volt... 1 1557 W
Q que deseja fazer agora?
1. tj Voltar ao Menu anterior
2. &J Voltar a0 Menu inicial
3. ¥ Encerrar o Atendimento e
1 15:57 W/

Qual pergunta melhor se encaixa a sua ddvida? (Digite a opc¢ao
desejada)

1. Como a dentncia é apurada?
2. Como a dendncia é analisada?
3. tj Voltar ao Menu anterior

4. &) Voltar ao Menu inicial

3 passos sdo necessarios para analisar uma dentincia:

1° passo: ¢ verificado se os fatos relatados podem ser reais.

2° passo: apos essa confirmacdo, é verificado se foi informado o
nome de um responsavel (que pode ser um drgéo ou servidor
publico). —

3° passo: é confirmada se as informacdes apresentadas sdo
suficientes para compreender como o fato ocorreu.

/I Importante!

= Se alguma das informacdes acima ndo forem confirmadas, a
dentncia seré arquivada com a devida justificativa.

#® Conforme art. 23, inciso V, do Decreto n® 36.462/2015.

+ Consegui responder a sua davida?
E s6 digitar 1 para "sim" ou 2 para "n&o" 16:00
1 16:01 &

O que deseja fazer agora?

« PR o "



I. g VOITAr &0 vienu anterior
2. @) Voltar ao Menu inicial

3. X Encerrar o Atendimento

® Nessa etapa serdo apresentadas as informagdes solicitadas pelo cidadao.

3. BENEFICIOS ALCANGADOS

A procura por atendimentos online através de assistentes virtuais em diversas
industrias e segmentos tem aumentado mais a cada ano.

Beneficios da iRIS;

Atender usuarios online a qualquer hora do dia, em qualquer dia da semana. Esse
trabalho, através de bots inteligentes, acontece através de conversas amistosas, fluidas e objetivas,
seja por texto, seja por voz.

Outra vantagem foi a possibilidade de integragdo do bot aos diversos canais de
comunicagdo da Secretaria de Estado de Economia. Esse beneficio é capaz de expandir o didlogo
dinamico, preciso e amplo, atendendo com eficiéncia desde a ansiedade e a pressa dos jovens até o
detalhamento necessario a compreensao dos mais velhos em sites, blogs ou redes sociais.

A (RIS também pode ser internacionalizados e garantir uma conversa de verdade e
inclusiva para cada um de seus usuarios.

A atengdo Unica (RIS encanta, engaja e fideliza o usuario. Além do mais, ficam
guardadas na memoria do robozinho todas as informagdes que restaram indefinidas, o motivo das
davidas e as possibilidades de retomar o contato sem a necessidade de repetir as informagdes
bésicas.

iRIS processa tudo e se aperfeicoa a cada conversa, podendo inclusive transformar
qualquer simples visitante.

Assim, em suas melhores versdes, a [RIS é construida sobre Inteligéncia Artificial e
Processamento de Linguagem Natural, sdo capazes de interagir em diversos canais digitais, sem a
frieza das URAs, compartilhando base de conhecimento e estimulando um didlogo espontdneo e
conquistam cada vez mais os consumidores online, apresentando resultados positivos em diferentes
setores e segmentos empresariais.

4, RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO

Salvo engano, ndo se tem ideia de instrumento similar que tenha sido implementado
nas Seccionais da Ouvidoria Geral do DF. Dessa forma, a criatividade desse instrumento, que facilita o
acesso de todos os cidaddos do Distrito Federal a Ouvidoria da Secretaria de Economia de Estado -
SEEC.

Nesse contexto, a "[RIS" foi pensada para atingir toda a populagio do Distrito Federal,
assim como mitigar a suposta dificuldade da interface do site, na solicitagdo do servigo pretendido ou
na abertura demandas de Ouvidoria da SEEC . Acreditamos assim, que atingird, ao longo de mais
tempo, uma vasta gama de demandantes independentemente do nivel social, assim como as pessoas
que tenham algum tipo de limitagdo outra, que ndo a visual.

Um dos pontos fortes desse instrumento é que é de facil linguagem, manuseio, consulta
e que pode ser disseminada rapidamente por e-mail, disponibilidade do seu link no site da Ouvidoria e
em nosso Portal.

5. REPERCUSSAO

4

“GDF langa portal de servicos com assistente virtua —  Agéncia
Brasilia: https://www.agenciabrasilia.df.gov.br/2021/04/21/gdf-lanca-portal-de-servicos-com-

assistente-virtual/
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GDF lanca portal de servigos com
assistente virtual

Site reunira diversas funcdes em um s local e terd a presenca de ris,
que ira auxiliar os cidadaos

“fris:  GDF  lanca portal com  assistente  virtual” - Jornal de

Brasilia: https://jornaldebrasilia.com.br/brasilia/iris-gdf-lanca-portal-com-assistente-virtual
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Iris: GDF lanca portal com
assistente virtual

Mais de 400 servicos |3 estdo disponiveis, todos os relacionados a Receita do DF

Por Redacgao Jornal de Brasilia
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Assinatura do servidor responsavel

Assinatura do Ouvidor do érgéo

Assinatura do titular do érgdo da Ouvidoria

e | Documento assinado eletronicamente por RODRIGO MARTINS ROCHA - Matr.0277074-1,
Sel! ‘B Assessor(a) Especial, em 30/09/2021, as 16:15, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.

assinatura
eletrénica

T Documento assinado eletronicamente por MARCO ANTONIO FEITOSA MACHADO -
Sel! B Matr.0036757-5, Ouvidor(a), em 30/09/2021, as 17:10, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756,
de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-
feira, 17 de setembro de 2015.

assinatura
eletrénica

I e Documento assinado eletronicamente por ANDRE CLEMENTE LARA DE OLIVEIRA -
Sel! B Matr.0032343-8, Secretério(a) de Estado de Economia do Distrito Federal, em 05/10/2021, as
10:54, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario
Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

assinatura
eletrénica

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador=71105685 cédigo CRC= 5BCB4FAD.
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