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Descricdo Resumida da Prética:

O TRF1 foi o primeiro 6rgéo do judiciario brasileiro a realizar uma sessdo de julgamento 100% remota e
um dos primeiros a fornecer atendimento ao cidaddo de forma digital, por meio de agendamento, Balcédo
virtual e Chatbot - Assistente virtual. O objetivo dessa prética € criar um canal Unico de atendimento via
chatbot, utilizando inteligéncia artificial com capacidade de responder grande parte dos questionamentos
dos usuérios e, a partir dele, oferecer outras formas de atendimento como balcdo virtual e agendamento,
desestimulando assim o uso de outros meios de atendimento como telefone, e-mail e atendimento
presencial.

Pratica

A solucdo consiste em atender os usuarios externos e internos de forma distinta, de acordo com seu perfil e
uso da solucéo:

Usuarios externos (procur ador es, advogados e demais cidadaos): para esse tipo de perfil, o acesso €
realizado por meio de um Webchat (Assistente Virtual de Atendimento, com uso deinteligéncia
artificial), disponivel no site do TRF1, no qual é possivel solicitar e consultar informacfes e solicitar
suportetécnico a Tl. A ferramentafoi alimentada inicialmente com uma base de conhecimento resultando
do mapeamento das perguntas mais frequente no atendimento e as respectivas respostas.

Quando a Assistente Virtual de Atendimento ndo dispor de resposta satisfatoria, sera disponibilizado ao
usuario um atendimento humano personalizado, via Balcéo Virtual, em que sera possivel verificar seu
posicionamento nafila e ser notificado de forma visual e sonora a disponibilidade de um atendente para
realizar a comunicacdo por meio de uma videoconferéncia. Caso 0 usuério ndo queira aguardar nafilade
atendimento virtual, uma agenda seré disponibilizada, via Microsoft Bookings, para marcar a data e horado
atendimento. Nesse caso, tanto 0 usuario quanto o atendente recebem um link pararealizar o atendimento

via videoconferéncia, na data marcada. Esses agendamentos podem ainda ser cancel ados ou reagendados, de
acordo com a necessidade dos envolvidos.

E todas as ferramentas trabalhando de maneira centralizada numa mesma sol ucéo integrada de atendimento.

Fig. 01 (anexo) — Mostra a forma de acesso centralizada pel os usuérios externos ao Webchat, contendo uma
base de conhecimento de acordo com as demandas mai s frequentes dos usuarios. Essa base de conhecimento
pode ser customizada por se¢do judiciéria.



Fig. 02 (anexo) — Caso o atendimento automatizado n&o atenda as necessidades do usuério, é possivel
acionar o atendimento humano, sendo direcionado automaticamente para o Balc&o virtual.

Fig. 03 (anexo) — Caso o0 usuario ndo queira aguardar nafila de atendimento, € possivel agendar um
atendimento com data e hora marcada, sendo direcionado automaticamente para 0 Microsoft Bookings.

Usuariosinternos (magistrados, servidores, ter ceirizados, estagiarios e demais colabor ador es): paraos
usuarios internos, o atendimento é realizado por uma aplicacéo de chatbot (Assistente Virtual de
Atendimento, com uso deinteligéncia artificial), disponibilizada no Microsoft Teams. Essa solugéo
permite que 0s usuarios interajam inicialmente com um atendimento automatizado, que esta integrado a uma
base de conhecimento em constante atualizagdo, e, caso ndo atenda a sua necessidade, € disponibilizada uma
opcao parafalar com um atendimento humano. Como a Assistente Virtual de Atendimento esta integrado
com a solugdo de gerenciamento de servigos (ITSM) do Tribunal, um ticket € aberto automaticamente,
gerando uma notificagéo ao atendente e comegando a contar 0s prazos de atendimento, de acordo com o0s
nivels de servico contratados. Além da abertura do chamado automatica no ITSM, uma notificagdo €
enviada ao grupo de atendentes no Teams pararealizar ainteracdo com o usuario e prestar o atendimento
necessario. E possivel o usuério consultar e gerenciar o andamento dos chamados diretamente pelo
Assistente Virtual de Atendimento, sem precisar acessar a ferramenta de ITSM.

Fig. 04 (anexo) — Mostra a forma de atendimento aos usuarios internos, via aplicativo no Teams, integrado a
solucdo de ITSM do TRF1(eSosTl), em que o usudrio tem acesso a uma base de conhecimento com mais de
900 procedimentos publicados, filtrados de acordo com as respectivas perguntas.

Curadoria

Em ambos os cenérios de atendimento, € realizado um trabalho de curadoria, em que se analisa
constantemente as perguntas dos usuérios e respostas fornecidas pelo robd (Assistente Virtual de
Atendimento), de forma que sejam atualizadas e o rob6 consiga melhorar a eficacia nos proximos
atendimentos. Os resultados dessa curadoria sdo apresentados em rel atérios automatizados de BI.

Fig. 05 (anexo) — Mostra o relatério gerado pelo atendimento automatizado, em que € possivel verificar o
score de assertividade das respostas e gjusté-las para os préximos atendimentos.
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Data de I mplantacéo
30/03/2020
I dentificacdo do Problema
Devido &s restricbes impostas pela Pandemia, essa iniciativa surgiu como aternativa ao atendimento
presencial, abrangendo os usuarios internos e externos do TRF1 e demais cidaddos. Foram criadas algumas

formas de atendimento virtuais (espécie de “hub” de atendimento), centralizadas a partir de uma Assistente
Virtual de Atendimento, utilizando inteligéncia artificial.

Palavras Chave

Inteligéncia artificial, servigo digital, atendimento virtual




Beneficiarios

Usuérios internos e externos da JF1
Abrangéncia

82% do pais, abrangidos pelos 14 Estados da JF1
Par ceir os

Microsoft, Top365
M etodologia (Passo a Passo)

Com a aguisicdo do Office365, foi possivel a readlizacdo de uma parceria com uma empresa vinculada a
Microsoft para desenvolvimento das solucfes propostas. Os niveis de servico com a empresa que realiza 0s
atendimentos foram revisados de forma que a prioridade estivesse voltada para os servicos digitais. Criamos
mecanismos de atendimento virtuais para o publico interno, via Teams integrado a solucdo de
gerenciamento de servicos do 6rgdo. 1sso permitiu a criacdo e gestdo dos chamados abertos, mantendo os
niveis de servigos contratuais controlados e facilitando o atendimento aos usuarios internos. Criamos 0s
canais de atendimento ao cidaddo, comecando pelo agendamento virtual, utilizando o Bookings da
Microsoft. Posteriormente criamos o Balc&o virtual com atendimento direto ao cidaddo, via audio e video.
Por ultimo foi criada a Lucy- Assistente virtual, que se tornou o principal canal de atendimento ao cidadéo,
contendo os meios de atendimento citados anteriormente, caso ndo consiga responder aos questionamentos
do usuério.

Resultados e beneficios alcancados
A Lucy estd com aproximadamente 20mil acessosmés e com indice de assertividade em 94%. O Balcéo
virtual estd com aproximadamente 650mil acessos, desde a sua implantagdo, em mais de 300 unidades da

JF1. Somente no TRF1, no periodo de agosto a novembro\2021, as ligagdes telefénicas reduziram em 62%
e 0s chamados cairam 28%, conforme figura 6 do documento em anexo.

Recur sos Utilizados
Microsoft Office 365, Azure
Dificuldades Encontradas
- Mostrar o valor dos servicos digitais no atendimento e ndo como mais um canal de atendimento.
Licdes Aprendidas
- O apoio da ata administracéo é fundamental para qualquer iniciativa estratégica - Definir responsavels
pelos projetos e controlar as entregas semanalmente - A parceria com empresas que possuem expertise no

assunto acelera a entrega - O ambiente em nuvem proporciona flexibilidade e menor dependéncia das areas
de infraestruturalocal



