RETORNO DOS AVALIADORES —
ETAPA II PREMIO INOVES
ANALISE DO RELATORIO DE GESTAO CICLO 2020

Iniciativa: “JUJU” - A ASSISTENTE VIRTUAL DA JUNTA COMERCIAL DO ESPIiRITO SANTO
Instituicdo: JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Avaliador 1: parabéns pela excelente e importante iniciatival Sugiro especificar melhor o método que serd utilizado para a
mensuracao e avaliacdo dos resultados (efetividade dos resultados).

Avaliador 2: prarabéns pela busca de solugbes inovadoras e que possam transformar e facilitar de alguma forma a vida da
populacdo. O conceito geral para o modelo de atendimento virtual ja existe em outros locais. A inovacao, neste caso, estaria na
implementagao na Junta Comercial. O projeto estd bem relatado e desenvolvido e pode ser continuamente aprimorado, por meio da
implementacao de indicadores de avaliagdo de resultados mais robustos. A quantificacdo de atendimentos da o aspecto de volume
de demandas que deixaram de ser tratadas presencialmente, e que foram atendidas de forma mais rapida (bastante positivo), mas
seria importante qualificar esse atendimento. Avaliar se essas respostas foram eficientes. Se foram esclarecedoras. Se atenderam a
expectativa do usuario ou se houve a necessidade de buscar novamente informacdes ou buscar em outras fontes.

Avaliador 3: txcelente iniciativa para otimizacdo do atendimento ao publico, sem segredo e facilmente aplicavel. O chatbot é
comum em tantos outros contextos, trazer pra administragdo publica foi uma boa ideia, j& que o que mais pesa no servico publico é
a burocratizacao. Solucao simples e répida, mostrando que pra inovar basta comecar com o querer. Visivelmente replicavel, tanto aos
outros 6rgaos publicos como também aos demais servigos ofertados. Talvez fosse necessario melhor personalizagdo do atendimento,
0 que ja se discute na proposta. Simples e eficiente, por mais que seja comum encontrar um chatbot, a inovacédo é ter se tornado a
primeira assistente virtual de um érgdo publico do estado.

Avaliador 4: Projeto semelhante ja em execucdo em outros érgaos publicos. No que diz respeito aos indicadores que medem
a Efetividade dos Resultados, sugiro estratificar melhor os tipos de acessos e os tipos de interagao, relacionando melhor com as
horas de atendimento presencial que seriam necessarias para entregar o mesmo atendimento. Esclarecer melhor a participacao dos
usuarios na elaboracao e no aperfeicoamento do projeto.

Avaliador 5: pelo relatério, em nenhum momento os usuarios dos servigcos da Junta Comercial participaram da pesquisa inicial
e criacado da Juju, sendo um trabalho interno dos servidores. Como resultado foi indicado o nimero de interacdes com a Juju (179.439
interagdes, sendo deste total, 54.569 em que o usuario buscou o atendimento, que ocorreu de forma automatica e instantanea), mas
ndo ha métricas de qualidade e satisfacdo do usuario com o chatbot, tampouco métricas de reducao do custo administrativo para o
usuario. Foi indicado como parceiros os proprios “usuarios dos servigcos prestados pela Autarquia, especificamente aqueles que mais
demandam por atendimento e suporte técnico’, mas pelas informacdes do relato ndo é possivel identificar uma relacao a nivel de
parceria.

As consideragdes aqui presentes ndo passaram por nenhuma revisdo ou correcao.
Elas ndo representam necessariamente as percepcdes que a equipe do Prémio Inoves possui sobre a iniciativa.




