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RESUMO

A maior eficiéncia € buscada de modo constante em todas as areas profissionais. Nos
servicos publicos isso ndo é diferente. O setor de ouvidoria tem a funcdo de possibilitar
um canal de interacdo entre o cidaddo (usuario do servi¢co) e 0 0rgao ou entidade que
presta o servigo. Quanto ao aprimoramento em si, Sdo percebidas as diversas aplicac0es
das ferramentas oferecidas pela Industria 4.0 (entre elas a Inteligéncia Artificial) e que
oferecem muitas possibilidades de melhoria. Nesse sentido, este trabalho usou a reviséo
integrativa para investigar na literatura como as ouvidorias publicas funcionam
atualmente, onde sdo necessarios aprimoramentos, bem como onde a Inteligéncia
Artificial é usada atualmente e se ja esta implementada em alguma ouvidoria. Foram
selecionados 10 artigos com o uso dos descritores: ouvidoria, inteligéncia artificial,
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aprimoramento. Percebe-se que a ouvidoria mostra um potencial, ainda pouco explorado,
de ser um vetor de aprimoramento das institui¢des e que a Inteligéncia Acrtificial tornara
mais célere e eficiente diversos procedimentos onde sdo empregadas.

Palavras-chave: ouvidoria, inteligéncia artificial, aprimoramento.

ABSTRACT

Greater efficiency is constantly sought in all professional areas. In public services this is
no different. The ombudsman sector has the function of providing an interaction channel
between the citizen (service user) and the body or entity that provides the service. As for
the improvement itself, the various applications of the tools offered by Industry 4.0
(among them Artificial Intelligence) are perceived and that offer many possibilities for
improvement. In this sense, this work used the integrative review to investigate in the
literature how ombudsmen currently work, where improvements are needed, as well as
where Atrtificial Intelligence is currently used and if it is already implemented in any
ombudsman. Ten articles were selected using the following descriptors: ombudsman,
artificial intelligence, enhancement. It is noticed that the ombudsman's office shows a
potential, still little explored, of being a vector for the improvement of institutions and
that Artificial Intelligence makes it faster and different procedures where they are used
efficiently.

Keywords: ombudsman, artificial intelligence, enhancement.

1 INTRODUCAO

A Administracdo Publica é formada por diversos 6rgdos, os quais compdem a
Administracdo Direta, e entidades que integram a Administracdo Indireta. Em qualquer
de suas vertentes, seu objetivo é sempre atender as mais diversas demandas dos usuarios,
e principalmente atender o interesse coletivo geral da sociedade. Estes “usuarios” sao
todos aqueles que usufruem direta ou indiretamente dos servigos publicos prestados a
sociedade. Vale ressaltar que a Administracdo Publica deve atuar sempre guiada pelos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia 2.

A publicidade é atualmente muito cobrada dos diversos érgdos e entidades da
administracdo publica, e surge muito ligada ao conceito de transparéncia dos
procedimentos realizados, bem como a garantia do controle social. Este Gltimo diz
respeito a promocdo da participacdo dos usuérios de modo ativo na gestdo publica, bem
como a fiscalizagdo por parte dos mesmos dos servigos que séo prestados &3,

O setor de ouvidoria é o responsavel por ligar os usuarios dos servigos publicos
com os 0rgaos e entidades prestadores dos mesmos. Infelizmente, poucos cidadéos sabem
de sua existéncia e isso termina por prejudicar a eficiéncia dos servicos. Acrescenta-se a

isso o fato de que as ouvidorias muitas vezes atuam de modo deslocado, sem integracéo
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com os demais setores e sem 0 adequado aproveitamento das informacdes que recebem
todos os dias. Torna-se necesséria a gestao eficiente dos dados e informacdes, de modo a
proporcionar que as ouvidorias e ouvidores atuem de modo ativo nas mudangas
organizacionais e também no aprimoramento dos servigos .

A industria 4.0 tem se espalhado mundo afora como uma tendéncia muito
poderosa para aprimoramento de servicos, especialmente pela proposta de automatizacao
e digitalizacdo de procedimentos. Entre suas ferramentas tém especial destaque a
Inteligéncia Artificial, que permite a criacdo de robds capazes de literalmente pensar
como seres humanos e adaptar-se as demandas que lhes sdo confiadas. A premissa de
toda essa modernizacdo é aperfeicoar os procedimentos repetitivos e enfadonhos
tornando-os mais céleres, bem como reservar aos seres humanos a execucao de atividades
que realmente demandem raciocinio e tenham maior valor agregado ©.

O objetivo desta revisdo integrativa é investigar a existéncia de estudos que
abordem como a Inteligéncia Artificial pode aprimorar os servicos das ouvidorias
publicas. Para tal, a presente revisdo integrativa buscou encontrar trabalhos que
abordassem o uso da Inteligéncia Artificial especificamente nos setores de ouvidoria. Ao
final, foi constatado que sdo escassos 0s estudos dedicados ao caso especifico

mencionado e faz-se necessaria a realizacdo de novas pesquisas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 OUVIDORIAS
As ouvidorias sdo canais de interacdo entre a Administracao Publica e os cidad&os.
Esses setores formam um importante elo entre os prestadores e 0s usuarios dos servigos
publicos, visto que permitem a manifestacdo de denlncias, reclamacdes, elogios,
sugestdes, solicitacbes de providéncias e pedidos de acesso a informacéo. Se ocupa ainda
de prestar informag@es e esclarecer ddvidas sobre as politicas, programas e ages %),
Vale ressaltar que os setores de ouvidoria se constituem em meios de controle
social por parte dos cidad&os. O controle social consiste em os cidaddos averiguarem e
saberem onde e como os recursos dos variados 6rgdos estdo sendo empregados nas a¢oes
dos entes publicos. Tudo isso surge de modo a contribuir para o aprimoramento dos
servigos prestados, ou seja, a ouvidoria (se adequadamente implementada) vai muito além

de mero atendimento passivo aos cidad&os, pois tem o potencial de contribuir de modo

Brazilian Journal of Development, Curitiba, v.8, n.11, p. 71564-71577, nov., 2022



Brazilian Journal of Development
ISSN: 2525-8761

71567

ativo e significativo no aprimoramento tanto dos servicos como de todo o 6rgédo a que
esta vinculada & 14,

As ouvidorias encaixam-se de modo perfeito ao principio constitucional da
publicidade dos servigcos puablicos, visto que ndo adianta apenas o cidaddo tomar
conhecimento das circunstancias nas quais 0s servicos sao prestados, mas também possuir
um meio de contesta-las, seja no aspecto da forma da prestacdo, ou mesmo quanto aos
principios constitucionais que devem nortear o servi¢co publico (ou seja, se é legal,
impessoal, moral, transparente e eficiente). Percebe-se o potencial de aprimoramento
trazido pelos setores de ouvidoria, visto que possuem os dados de tudo aquilo que os
usuarios levam ao conhecimento da administracdo, sejam suas demandas, reclamacdes,
informacdes requeridas e mesmo seus elogios. E necessario, no entanto que esses dados

sejam usados de modo satisfatorio 4.

2.2 INDUSTRIA 4.0, INTELIGENCIA ARTIFICIAL E APRENDIZADO DE
MAQUINA

A Industria 4.0 surgiu com o advento da Quarta Revolucdo Industrial, e assim
como as revolugbes industriais anteriores, traz mudancas significativas em diversos
segmentos industriais com sua promessa de aumento de produtividade por meio de
inovacdo tecnoldgica. Sua premissa é o trabalho inteligente e praticamente autbnomo das
maquinas. Dentre todos 0s seus recursos, tém especial destaque a Inteligéncia Artificial,
(ue promete e proporciona muitas possibilidades de aperfeicoamento de servicos ©.

A Inteligéncia Artificial surge na atualidade como uma ferramenta que possibilita
algo imaginado apenas na ficcdo: maquinas que, de modo semelhante ao ser humano, séo
capazes de compreender a linguagem, aprender, raciocinar, resolver problemas, entre
muitas outras funcionalidades. Sua principal aplicabilidade é na area de automacéo e
controle de processos, dado a capacidade de reconhecer diversos tipos de padrdes. E
importante a mencionar que vem sendo largamente utilizada em diversos segmentos da
Administracdo Publica, e tem contribuido para maior rapidez nas resolucGes dos mais
variados procedimentos internos ¢,

Junto a esta observa-se também o Aprendizado de Maquina propriamente dito,
com o qual a maquina aprende com suas proprias experiéncias. De acordo com Silva e
Vanderlinde @ % aprendizado de maquina nada mais é que um aprendizado por

experiéncia, que conforme a tarefa é executada, o programa aprende a melhor maneira de
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resolver, além de estruturar o conhecimento existente, para levar a um entendimento do
aprendizado. Ainda de acordo com os autores, o aprendizado de maquina pode ser por
habito, conceito, ou por redes neuronais. Todos tém suas vantagens e desvantagens,

porém n&o é o foco desta revisdo apresenta-las %)

E o software conceber novas estruturas e conceber relacionamentos, organizar
raciocinio e buscar estruturas destes relacionamentos

Como ¢ observado por Silva e Vanderlinde ‘Y, a maquina torna-se capaz de
alcancar o autoaprimoramento de suas capacidades originais.

Vale ressaltar que as ferramentas oferecidas pela industria 4.0, se implementadas
nos setores de ouvidoria, tornariam todos 0s processos muito mais céleres e eficientes do

que atualmente.

3 METODOLOGIA

Para o realizar o presente artigo adotou-se a revisdo integrativa da literatura cuja
principal finalidade € gerar o aprofundamento do conhecimento de determinado
fendmeno a partir de estudos anteriores, obter-se plena compreensao do tema analisado e
propiciar suporte para sugerir implementacdo de melhorias.

A fases percorridas foram as seguintes: delimitagdo da questdo de pesquisa;
organizacdo da busca na literatura; definicdo das informagdes a serem extraidas de
estudos selecionados; categorizacdo dos estudos e; avaliacdo dos estudos incluidos na
revisao integrativa.

A questdo norteadora deste estudo ficou assim definida: “como a inteligéncia
artificial pode aprimorar os servigos prestados pelas ouvidorias publicas”?

As bases de dados consultados foram: Google  Académico
(https://scholar.google.com.br/?hl=pt); Web of Science, Scopus; Scientifc Eletronic
Library Online — SciELO ( Http://www.scielo.br/ ) e RCAAP — Repositorios Cientificos

de Acesso Aberto de Portugal (https://www.rcaap.pt/results.jsp).

Para busca nas bases Google Académico, Web of Science, Scopus e SciELO
foram utilizados os descritores que representam a informacdo pretendida, sdo eles:
ouvidoria, inteligéncia artificial, na combinacdo: ouvidoria AND inteligéncia artificial;
ouvidor AND atendimento AND (servi¢o publico); ouvidoria AND (servico publico)
NOT (saude publica); inteligéncia artificial AND gestdo publica. Para a busca na base

RCAAP foram usados os descritores inteligéncia artificial, ouvidoria inovacdo. Internet
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das coisas, ouvidoria publica, gestdo governamental na combinag&o: ouvidoria inovagédo
AND internet das coisas; ouvidoria AND inteligéncia artificial; inteligéncia artificial
AND ouvidoria publica; inteligéncia artificial AND gestdo governamental.

A selecdo dos estudos realizou-se por meio da leitura dos titulos e resumos para
fins de refinar a amostra, observando-se os critérios de incluséo e excluséo. Foram
considerados artigos em lingua portuguesa e inglesa, referentes ao periodo de publicacdo
compreendido entre as datas de 2008 a 2021, e aqueles cuja tematica se apresentaram
pertinente a esta pesquisa. O critério de exclusdo separou os artigos considerados, em
virtude de algum viés metodoldgico ndo adequado para esta revisdo e também por ndo
responder a questdo norteadora deste estudo.

A busca dos estudos foi realizada por meio do acervo de repositdrios académicos,
bem como, consulta ao Portal de Periddicos da CAPES por meio do sistema de busca da
Universidade Federal do Amazonas — UFAM
(https://cafe.ufam.edu.br/idp/profile/SAML2/Redirect/SSO).

Em seguida os estudos foram listados num quadro conforme itens: base de dados,

titulo do artigo, autor, ano de publicacdo, método de revisdo, pais e resultado. Dessa forma
foi possivel reunir e sintetizar as informacdes chaves dos estudos. As informacdes
extraidas dos artigos foram registradas de forma descritiva, propiciando observar, contar,
descrever e classificad-las com o intuito de analisar e reunir o conhecimento produzido

sobre o tema explorado na reviséo.

4 RESULTADOS

Dos artigos abordados nesta revisao integrativa (10 no total) observa-se que um
artigo é de 2008, um é do ano de 2014, um do ano de 2016, um do ano de 2017, um do
ano de 2018, enquanto quatro sdo do ano de 2020 e por fim mais um € do ano de 2021.

Observa-se ainda que o artigo mais antigo € estrangeiro, sendo publicado em uma
revista americana, mas tendo como campo de estudos a sociedade belga. Percebe-se que
os artigos mais recentes sdo brasileiros e estdo mais direcionados as aplicacbes da
inteligéncia artificial em diversos setores da administragio publica e privada ©.

Quanto as metodologias utilizadas foi verificado primeiramente que muitos
artigos combinavam mais de uma metodologia, sendo que: dois séo estudos de caso,
quatro séo pesquisas exploratorias, quatro sao revisdes da literatura e todos séo focados

em pesquisa qualitativa.
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Os temas abordados se dividem em dois grupos: a ouvidoria atualmente (0 que e,

como pode ser aproveitada nas diversas areas).

como funciona, como pode melhorar e 0 que pode se tornar com o0s devidos

aprimoramentos) e a inteligéncia artificial (o que é, como funciona, onde ja é aplicada e

QUADRO 1- Distribuigdo dos estudos segundo base de dados, titulo dos artigos, autores, ano de publicacdo, método
adotado, pais de origem e resultados da pesquisa (2008-2021

Ano de .
Base de . Autores : Método .
dados Titulo ggbllcag adotado Pais Resultados
IMPACTOS DA
INDUSTRIA 4.0 NA Muitas possibilidades de utilizacdo das
ORGANIZACAO DO Revisdo ferramentas da Industria 4.0. Ocorreréo
CAPES TRABALHO: _ | Passos 2018 Sisteméatica dg Brasil mudancas significativas nas relagdes de
UMA  REVISAO Literatura trabalho e nas qualificacBes, serd
SISTEMATICA DA necessario que o profissional domine as
LITERATURA ferramentas ofertadas pela Inddstria 4.0
A ouvidoria presta um bom servicgo aos
Estudo de g s S :
Estrutura, modelo e ~ usuarios, porém devido a ma gestdo das
Luduefia Caso, . M
resultados da . . informacbes  observam-se  poucas
CAPES S 2017 Pesquisa Brasil ; LoD
Ouvidoria do Governo . o mudancas internas na instituicdo e a
. Batista Qualitativa e 3
do Estado do Ceara s ouvidoria atua de modo deslocado,
Descritiva . Lo
necessita de otimizagao
Um Modelo De Gestéo . x . ~ .
. Lara Pesquisa A gestéo das informagdes permite que o
Do  Relacionamento - . . .
CAPES A 2016 Exploratéria | Brasil atendimento possa ser oferecido de
Entre Os Cidaddos E a . o . ‘o
L R Gosling Descritiva forma personalizada para 0s usuarios
Administracdo Publica
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL, . s e
MOTIVACAO DAS Robo_s de _ In_tgllggnua Artificial
~ contribuem significativamente com g
DECISOES, eficiéncia em setores do direito. Og
HERMENEUTICA E| Leonardo - N L
GOOGLE INTERPRETACAO: 2020 Revisdo  dq Brasil profissionais devem se adaptar 4
ACADEMICO ' x Literatura tecnologia. E preciso atentar a ética ¢
alguns Estevdo AN ~ .
: transparéncia, bem como ndo permitir
questionamentos a R
. NS que o robd resolva casos que devem
respeito da inteligéncia ~
g . passar por maos humanas
artificial aplicada ao
direito
A INDUSTRIA 4.0
FUNDAMENTOS E Junior As ferramentas da industria 4.0 podem
GOOGLE PRINCIPAIS 2020 Revisdo  da Brasil ajudar na redugdo de custos nag
ACADEMICO IMPACTOS NA Saltorrato Literatura instituicBes e contribuir com a
ECONOMIA eficiéncia
BRASILEIRA
Transparéncia e
part|~C|pa(:;ao_ S9C'a|, _da A Administragdo Publica precisa
gestdo publica: analise Fiqueired P . . C | Social
critica das propostas igueiredo esquisa _ garantir o ontrole ocial,
CAPES 2014 Exploratéria ¢ Brasil Transparéncia e Acesso a Informacao, €
apresentadas na 12 . - s ¥
Santos Participante necessario que os cidaddos participem

Conferéncia Nacional
sobre  Transparéncia
Pablica

mais e ocorra maior divulgacdo das
informacdes e de que existem 6rgdos

Brazilian Journal of Development, Curitiba, v.8, n.11, p. 71564-71577, nov., 2022



Brazilian Journal of Development

71571
ISSN: 2525-8761

publicos que se dispdem a ouvir esses
usuarios

Ouvidoria é pouco conhecida entre a|

The relationship| Van classes mais carentes e pouco utilizada,
between ombudsman,| Roosbroek Pesquisa ha pouca abrangéncia do servigo. Os
- Estados : :
CAPES government, and 2008 Exploratoria . ouvidores precisam passar a ser agentes
. ) .. Unidos o
citizens: A survey| Van de Empirica de mudanca nas organizacdes atuando|
analysis Walle de modo mais decisivo e propagando a
existéncia do setor
Inteligéncia  Artificial
para o rastreamento de Inteligéncia Artificial permite maior
acBes com repercussao eficiéncia ao automatizar
GOOGLE geral: 0 projeto| Andrade et 2020 Pesquisa Brasil procedimentos repetitivos. Porém ¢
ACADEMICO VICTOR e arealizagdo| al Qualitativa necessaria a qualificacdo dos servidores
do principio da e também a supervisdo constante do
razoavel duragdo do robd que executa o trabalho
processo
O uso da Inteligéncia A Inteligéncia Artificial pode ser
Acrtificial como empregada na avaliagéo de
GOOGLE ferra}me~nta de| Anastacio Revisio  da _ desempenho pois se for bem
= avaliacdo de 2020 . Brasil programada pode aumentar a
ACADEMICO . Literatura ' . M
desempenho Anelli imparcialidade e a confiabilidade dos
profissional no procedimentos, além de realiza-los
Exército Brasileiro mais rapidamente
Trabalhos intelectuais e humanizadog
Estudo de devem ser reservados para pessoas, as
A inteligéncia artificial Caso, tarefas  repetitivas  devem  ser
GOOGLE A . _— . . -
ACADEMICO e aouvidoria do Século| Spilleiretal | 2021 Pesquisa Brasil executadas pelas maquinas, que devem

XXI

Qualitativa e
Exploratéria

ser programadas de modo imparcial €
transparente para garantir o controle
humano sobre os robds de modo a
garantir a ética no servico

Fonte: A autora.

Percebeu-se que o artigo americano assim como outros artigos brasileiros focava

de causar mudancas nas organizagoes 235,

em como as ouvidorias funcionam atualmente, com destaque para a falta de
democratizacdo do servico, sendo que apenas poucos cidadaos a utilizavam, isso devido
ao fato das camadas mais carentes da sociedade sequer saberem que existe tal 6rgéo. I1sso
termina por gerar indices distorcidos de satisfacdo dada a baixa abrangéncia de atuagéo

do 6rgao, ressaltam que é preciso que 0s ouvidores tenham atitudes mais ativas no sentido

Um artigo evidencia que a ouvidoria estava em pleno funcionamento, com bons

recursos e bons profissionais, contudo a organizacdo nao usava as informagdes obtidas de

modo adequado, e 0s dados ndo geravam 0s aprimoramentos de que o0 O0rgao carecia. A
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ouvidoria era deixada de fora do planejamento geral da organizacao e era apenas um canal
de atendimento com um potencial inovador desperdicado .

Um outro artigo deixa clara a importancia de ocorrer uma mudanca de
relacionamento entre cidaddo e a Administracdo Publica como um todo. Foca também
nas informacdes dadas pelos usuarios dos diversos servicos quando fazem alguma
demanda e como devem ser usadas para aprimorar estes servigos. Os servicos devem ser
implementados a medida que novas informagdes sdo adquiridas @,

Nessa mesma linha, outro artigo pontua que o correto procedimento da
Administracdo Publica deve abrir portas para que o principio da transparéncia seja
cumprido por meio da participacdo social. Ou seja, os cidaddos devem saber como os
servigos sao prestados em sua plenitude, podendo participar ativamente com sugestdes e
reclamacdes de modo a aprimorar o que é feito 9.

Dois artigos abordam de modo especifico a Industria 4.0 (a qual engloba a
Inteligéncia Artificial), abordando suas possiveis aplicacdes nos setores publicos e
privados. E evidenciado o potencial dessas ferramentas de baratear os procedimentos dos
mais diversos setores, bem como acelerar as prestagdes de servigos. Uma observacao
presente em ambos e de grande importancia € que as relacoes de trabalho, bem como as
qualificagdes requeridas nas “profissdes do futuro” exigirdo que os trabalhadores
dominem os conceitos e saibam utilizar (e dominem) os recursos oferecidos pela Industria
4.0, entre eles a Inteligéncia Artificial “ 7.

E percebido em quatro artigos que a Inteligéncia Artificial jA comecou a ser
implantada tanto nos setores publicos quanto nos privados, contribuindo para maior
eficiéncia quando empregada em atividades repetitivas e simples, que demorariam muito
para pessoas realizarem, todos apresentam exemplos. Levanta-se em todos estes a
importancia do dominio do ser humano sobre a maquina, com supervisdo constante de
procedimentos e programacao transparente, de modo a ndo permitir que os robds sigam
critérios subjetivos e parciais em suas atividades, nem desempenhem fungdes que devem
ser reservadas apenas para seres humanos. Tudo isso visando a transparéncia e a ética nos
procedimentos 68 9. 10),

Um dos artigos ressalta que a utilizacdo da Inteligéncia Artificial em avaliagdes
de desempenho contribuiria para que houvesse imparcialidade e maior confiabilidade

nesse procedimento 9,
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Apenas um dos artigos abordou o caso especifico de aplicacdo de robds de

Inteligéncia Artificial especificamente nos setores de ouvidoria ©.

5 DISCUSSAO

Entre os artigos brasileiros que eram focados no tema da ouvidoria, foi constatado
que existem algumas tendéncias, quais sejam: 1) necessidade de maior divulgacdo ao
cidaddo quanto ao 6rgéo, no sentido de literalmente saber que existe um setor chamado
ouvidoria o qual esta disposto a atender suas demandas e tirar suas duvidas, bem como
proporcionar o controle social por parte dos cidadaos; 2) utilizar as informacdes advindas
dos cidaddos ndo apenas para responder demandas pessoais, mas para aprimorar 0s
servicos prestados pela propria ouvidoria e pela organizagdo como um todo; 3) atuacdo
dos ouvidores como agentes de mudanca e gestores de informacdes, buscando a maior
satisfacdo dos usuarios e proporcionando a transparéncia dos servicos prestados.

Por sua vez, todos os artigos com a tematica da Indastria 4.0 e Inteligéncia
Artificial, além de apresentarem exemplos praticos de aplicacdo das ferramentas,
salientavam onde e como esses recursos poderiam ser usados e os qudo benéficos podem
ser (4,6,7,8,9, 10)_

Trés artigos discutiram que a Inteligéncia Acrtificial deixa mais célere qualquer
atividade repetitiva, devendo ser aplicada em processos rotineiros como triagem de
assuntos ou catalogacdo de processos por exemplo, atividades de baixo valor agregado.
Porém ¢é ressaltado com veeméncia que a programacdo dos algoritmos que comandarao
0s robbs deve ser transparente e imparcial. Isso decorre de que 0S processos
automatizados devem ser 0s mais objetivos possiveis de modo a preservar a ética e 0s
direitos humanos nos seus procedimentos © &9,

E muito importante que isso seja seguido porque a transparéncia e motivacao das
decisbes sdo direitos garantidos em dispositivos legais. Dessa forma, sempre sera
necessario que haja supervisdo humana sobre os robds, e o dominio sobre a Inteligéncia
Artificial pode se tornar uma importante qualificacao para futuros empregos.

Além disso, observa-se também que ndo sdo todas as atividades que devem ser
automatizadas, mas tdo somente as que envolvem repeticdes e baixo teor decisorio,
porgue como dito anteriormente, motivacoes e decisdes cruciais devem vir de uma mente

humana (com a devida transparéncia legal) sem risco de ser influenciada (ou realizada)
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por um “juiz rob6”. Busca-se obedecer aos principios éticos e do devido processo legal
com um aumento de celeridade ©.

A Inteligéncia Artificial pode contribuir com o aumento de imparcialidade e
confiabilidade de decisdes importantes. No campo das avaliagcdes de desempenho pessoal,
no entanto para isso € necessario que o robd atue objetivamente apenas cruzando dados e

comparando com critérios pré-estabelecidos por um programador imparcial @9

6 CONCLUSAO

Como dito anteriormente, os temas dos artigos abordados por esta revisdo
integrativa estdo divididos em dois grupos: a Ouvidoria Atualmente e a Inteligéncia
Anrtificial.

Percebe-se nos artigos relativos a ouvidoria que 0s autores ressaltam bastante o
potencial do setor de ndo apenas agir passivamente e resolver demandas individuais, mas
também de atuar de modo preventivo e proativo para evitar reclamacdes, e promover
mudangas organizacionais e aprimoramento dos servicos, tudo isso a partir da gestao das
informagdes recebidas por este setor.

Quanto aos que abordavam a Inteligéncia Artificial, os estudos nos trazem
exemplos de aplicacdes atuais da mesma em varios segmentos da Administracéo Publica,
com destaque para a area de direito, como tribunais e corregedorias. Porém é certo que
0os campos onde pode ser aplicada sdo ainda muito vastos para serem conhecidos
plenamente.

E de vital importancia conhecer os limites da automatizacdo, de forma que a
transparéncia dos procedimentos, o controle social e a ética dos processos seja mantida.
Isso viabiliza que o controle esteja nas maos do ser humano e nao seja feito pela maquina
de modo desconhecido e sem provas.

Por fim, deve-se mencionar que apenas um artigo trouxe aplicacBes da
Inteligéncia Aurtificial nas ouvidorias, mostrando a clara necessidade de novos estudos
abordando como essas ferramentas devem ser implementadas para aprimorar 0s servicos

prestados por este setor.
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