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Resumo: O governo brasileiro tem investido em tecnologia para aprimorar seus servi¢os, como o chatbot
Held, do INSS, que ja realizou mais de 756 milhdes de atendimentos desde 2020. Para garantir
a eficacia das interfaces digitais, é crucial considerar as heuristicas de usabilidade,
especialmente a leiturabilidade, que impacta o engajamento e a compreensdo das informagdes.
Este trabalho avaliou a leiturabilidade do chatbot Hel6 utilizando a calculadora Ella, que aplica
0 Teste de Legibilidade de Flesch-Kincaid adaptado para o portugués, tanto nos textos mais
acessados quanto nos mais bem avaliados.

Palavras-chave: Chatbot. Usabilidade. Leiturabilidade. Linguagem Simples. Ella.

Abstract: The Brazilian government has invested in technology to improve its services, such as the INSS
chatbot Held, which has already performed over 756 million interactions since 2020. To ensure
the effectiveness of digital interfaces, it is crucial to consider usability heuristics, especially
readability, which impacts engagement and comprehension of information. This study
evaluated the readability of the Held chatbot using the Ella calculator, which applies the
Flesch-Kincaid Readability Test adapted for Portuguese, both in the most accessed and best-
rated texts.
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Resumén: El gobierno brasilefio ha invertido en tecnologia para mejorar sus servicios, como el chatbot
Held del INSS, que ha brindado méas de 756 millones de servicios desde 2020. Para garantizar
la efectividad de las interfaces digitales, es crucial considerar heuristicas de usabilidad,
especialmente la legibilidad, lo que afecta el compromiso y la comprension de la informacion.
Este trabajo evalud la legibilidad del chatbot Held utilizando la calculadora Ella, que aplica el
Test de Legibilidad de Flesch-Kincaid adaptado al portugués, tanto en los textos mas
consultados como en los mejor evaluados.

Palabras clave: Chatbot. Usabilidad. Legibilidad. Lenguaje Sencillo. Ella.
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Introducéo

Os avangos no uso das tecnologias digitais, assim como a grande variedade de
recursos disponiveis a populacdo, impdem ao governo a necessidade de mudar e inovar
na sua forma de atender e ofertar servicos (Antunes et al., 2021). Essa inovacéo € capaz
de reduzir custos operacionais, promover bem-estar no ambiente de trabalho e favorecer
a mudanca de cultura quanto aos procedimentos internos da instituicdo. Logo, se traduz
em inovacdo na entrega de forma significativamente melhorada, pois os produtos
passam a ser concebidos num ambiente favoravel ao emprego de novos conhecimentos
e tecnologias (Mercaldi et al., 2015).

Nessa perspectiva, 0 Brasil tem usado o chatbot como recurso de inovagdo para
atendimento ao publico. A literatura mostra que o chatbot atua como um intermediario
na comunicacgdo, nesse caso entre 0 6rgao e a populacdo com o objetivo de transmitir as
informacBes de modo simples e dialogado, como uma conversa (Shiraishi, Yoda e
Lourencgo, 2020; Izzo et al., 2021). Como exemplo de chatbot no servigo publico
brasileiro, encontra-se a Hel0, do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).

Entretanto, é necessario discutir em que medida as inovagdes no atendimento
funcionam e cumprem a sua funcdo social de servir a populacdo com a devida eficacia.
Pois, para garantir o efetivo servico publico por meio de plataformas digitais, como o
chatbot, é fundamental que a ferramenta seja acessivel e de fécil interacdo (Takashi,
Dias e Carneiro, 2016).

Jacob Nielsen (1994) apresentou em seus estudos 10 principios gerais para o
design de interacdo, as heuristicas. E para que elas sejam alcancadas, o contetdo e
apresentacdo da escrita apresentada no chatbot precisa ser simples e acessivel. Assim,
esse artigo tem o objetivo de fazer uma breve analise sobre a leiturabilidade do chatbot
do INSS, a Held, a partir dos fundamentos bibliograficos sobre chatbot, usabilidade,

leiturabilidade e linguagem simples e por meio do uso da calculadora de leiturabilidade.

Chatbot no servi¢o publico

A “Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua — Acesso a internet e

a televisdo e posse de telefone movel celular para uso pessoal” € um estudo do Instituto
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Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), realizado em 2021, revelou que quase 156
milhdes de pessoas usam a internet no Brasil. Logo, essa realidade reflete na sociedade,
politica e economia, impondo transformagdes nos servicos pablicos e privados.

A internet e as tecnologias associadas ao seu uso provocaram transformacées
nas pessoas, empresas e no governo. A sociedade se deparou com novas formas e
ferramentas tecnoldgicas tanto nos meios utilizados para garantir a prestacdo do servico
como na forma de atender e esse movimento estd em plena expansdo (Antunes et al.,
2021).

Para Mesquita (2019), o processo de desenvolvimento da Tecnologia da
Informagéo e Comunicacdo (TIC) junto ao fendmeno da expansdo da internet exige do
governo o uso de ferramentas interativas e colaborativas para melhor contato com a
populacdo. Nesse sentido, a Organization of American States (2023) concorda,
afirmando que a aplicacdo das TICs tem o objetivo de aumentar a transparéncia, eficacia
e participacdo da populacéo.

Nesse contexto, 0 Brasil tem realizado investimentos em politicas e acfes
incentivando o uso das TICs com o objetivo de melhorar a prestacdo de servicos
publicos. Além disso, tem trabalhado bastante na construcdo de normas para acelerar a
transformacao digital (Ministério da Gestdo e da Inovacao em Servicos Publicos, 2019).

Um estudo realizado pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento
da Sociedade da Informacdo (Cetic.br), em 2021, mostrou que existe um movimento
real de inovacdo no atendimento no servi¢o publico. Em dados, viu-se que a cada quatro
orgdos federais brasileiros, 75% deles oferecem os seus servigos mais populares pela
Internet e outras entidades usam outras ferramentas como chatbots, e-mail e ouvidoria
online.

Dentre as inovacOes tecnoldgicas citadas, € possivel destacar o chatbot - um
programa de computador desenvolvido para conversar com uma pessoa. Ou seja, trata-
se de um recurso tecnologico que permite a interagdo entre a maquina e a pessoa como
se fosse um ser humano, seja com uso de texto ou voz (Shiraishi, Yoda e Lourengo,
2020; lzzo et al., 2021).

Os chatbots sdo versateis quanto a sua forma de conversar, pois imitam com
muita proximidade o comportamento humano. Além disso, permitem a automacéo de
tarefas internas da empresa ou 6rgdo que os utiliza. E, ainda, ampliam o acesso das
pessoas aos servicos oferecidos por ser uma proposta de atendimento que prima pela
facil utilizacdo (Coutinho, 2021; Coelho et al., 2023).
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Os chatbots se destacam porque estdo sempre disponiveis e com respostas
rapidas para o atendimento das pessoas usuérias. Ademais, sdo capazes de resolver
pequenos problemas, até de varias pessoas a0 mesmo tempo. Ou seja, gera ganho de
produtividade com uma significativa reducdo de custos (Izzo, 2021; Adamopoulou e
Moussiades, 2020).

A citada tecnologia é considerada cada vez mais confiavel, quanto mais
integridade demonstram sua aparéncia e seguranca das informagdes (Adamopoulou e
Moussiades, 2020). Além disso, na proposta de parecer com um humano real, alguns
chatbots permitem a interacdo das pessoas por meio de livre digitacdo com o recurso da
linguagem natural que, ap6s o treino, com regras e respostas preestabelecidas e o fluxo
bem desenhado, aproximam o didlogo de uma conversa e apresentam bons resultados
(Magalhées e Castro, 2019).

Logo, é preciso entender a necessidade de utilizar um robd no atendimento e
para Budiu (2018), a principal vantagem é a celeridade da resposta, pois ocorre de
forma praticamente instantanea. Diferentemente do atendimento pessoal padrdo, ndo é
preciso esperar em filas ou da confirmacdo da resposta pelo atendente. Entretanto,
existem casos de abandono da conversa durante a jornada e 1zzo et al. (2021) entendem
que isso geralmente acontece quando as pessoas ndo tém as suas expectativas atendidas.

No sentido da efetividade e eficacia da ferramenta tecnoldgica, Nielsen (1994)
apresentou em seus estudos 10 principios gerais para o design de interacdo, as
heuristicas. E para que elas sejam alcancadas, o conteudo e apresentacdo da escrita
apresentada no chatbot precisa ser de facil compreensédo pela pessoa usuaria.

Assim, esse artigo tem o objetivo de fazer uma breve analise sobre a
leiturabilidade do chatbot do INSS, a Hel6, a partir das referéncias tedricas sobre temas
como: chatbot, usabilidade, leiturabilidade e linguagem simples, bem como com o uso

da calculadora de leiturabilidade Ella.

Usabilidade

A usabilidade de um produto € definida a partir do conjunto de fatores que
permitem o uso de uma plataforma digital com seguranca e sem obstaculos, garantindo

a devida interagcdo com o usuario (Nielsen, 1994; Takashi, Dias e Carneiro, 2016).
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No servigo publico a usabilidade tambem € pautada e caracterizada pelo estudo
ou aplicacdo de técnicas para favorecer o uso de determinado objeto, tendo como
premissas facilitar: 0 uso; o aprendizado; a memorizacao de tarefas e a prevencdo. Além
disso, visa a satisfacdo e a reducao de erros (Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao, 2010).

Os principios gerais de Nielsen (1994) para design de interacdo do usuario em
plataformas digitais, sdo também chamadas de heuristicas: i) Visibilidade do estado do
sistema, o0 autor afirma que uma das dores da pessoa usuaria é ndo ter conhecimento ou
informacdes sobre o estado do sistema no momento da utilizacdo. Dessa forma, a area
de interacdo de um sistema deve ter informagdes sobre o seu estado.

Em seguida, é preciso haver ii) Correspondéncia entre o sistema e o mundo real,
ou seja, € indicado o uso de uma linguagem natural e comum as pessoas Usuarias.
Depois, numa sequéncia quase que logica, Nielsen (1994) diz que a iii) Interacdo deve
ser Livre e Controlada pelo Usuério, ou seja, deve ser possivel seguir, voltar, corrigir
erros ou interromper uma acao.

Uma outra premissa de usabilidade é o formato padronizado e convencionado
que o sistema deve seguir a fim de estabelecer iv) Consisténcia. Ademais, 0
desenvolvedor deve V) Prevenir possiveis Erros do sistema. Ao interagir com a
plataforma, a relagdo com a pessoa usuaria deve acontecer de forma simples, por vi)
simples reconhecimento e sem demandar memorizacdo de comandos.

Ainda sobre interacdo, Jacob Nielsen (1994) diz que deve acontecer de forma
flexivel e eficiente, ou seja, deve vii) respeitar a experiéncia da pessoa que utiliza o
sistema. Quanto a apresentacdo, o viii) design deve ser minimalista contendo apenas
informac@es essenciais, além de aparéncia simples e neutra.

Por fim, o citado autor aponta para a necessidade de ix) Ajuda sobre como
interagir com a plataforma, com orientacbes em linguagem simples que permitam a
pessoa usuaria a reconhecer e corrigir possiveis erros. Por fim, o sistema deve oferecer
X) documentacao adequada e, preferencialmente, contextualizada sobre como concluir a

tarefa. Inclusive, listando as etapas e a melhor forma de execucao.

Leiturabilidade

133
®REGIT, Fatec-ltaquaquecetuba, SP, v. 22, n. 2, p. 129-143, jul/dez 2024



Ediana P. M. Offerni, Joana V. de A. A. e Silva Fernanda Henriques

No Brasil, em 2018, o Indicador de Analfabetismo Funcional apontou que 7 em
cada 10 pessoas que cursaram o nivel fundamental - anos iniciais - permanecem em
situacdo de analfabetismo funcional. Do total de pessoas pesquisadas, entre 15 e 64 anos
de idade, 64% estdo entre os niveis de analfabetismo, alfabetismo rudimentar e
elementar. Ou seja, estdo entre os incapazes de fazer leitura de palavras e frases simples

e aqueles que conseguem fazer uma breve interpretacdo do contetdo textual.

Nesse contexto, é possivel afirmar que a simplicidade deve ser premissa para a
efetiva comunicacéo entre o governo e a populacdo. Para tal, as informacdes devem ser
repassadas a pessoa usuaria com palavras, frases e termos de facil reconhecimento com

uso de naturalidade e logica (Kaley, 2018).

Assim, surge a leiturabilidade como um conceito que vai além da linguagem
simples e abarca o processo de escolha do conteldo, estilo, design e organizacéo textual
que seja familiar a pessoa que 1€. Quanto mais facil a leitura de um texto, melhor a

leiturabilidade (Paraguassu; Finatto, 2022).

Segundo Medina, Domiciano e Henriques (2022), o termo leiturabilidade vem
do inglés “readability” e pode ser traduzido como inteligibilidade ou
compreensibilidade, conforme a aplicacdo dada, e leva em consideracao caracteristicas

do texto e de quem Ié.

Sobre a andlise da leiturabilidade de um texto, Paraguassu e Finatto (2022)
apresentam o pesquisador Rudolf Flesch, o criador do indice Flesch de Facilidade de
Leitura. A formula criada pelo estudioso verifica a leiturabilidade dos textos, ou o seu
nivel de dificuldade, considerando varidaveis como a quantidade de frases, palavras e
silabas. Nessa andlise quantitativa, as palavras com o maior nimero de silabas sdo

consideradas mais complexas e, por isso, mais dificeis de ler.

Anos mais tarde, em 1975, juntamente com o cientista J. Peter Kincaid, a
proposta inicial de Flesch foi aprimorada e associou o calculo da leiturabilidade ao grau
de escolaridade que a pessoa leitora necessita para ler determinado texto e, assim, a
métrica passou a ser chamada de indice de Leiturabilidade de Flesch-Kincaid

(Paraguassu; Finatto, 2018; Ponomarenko, 2019).
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Quadro 01 - indice de Leiturabilidade de Flesch-Kincaid

Indice Grau de escolaridade Observacdes
90 - 100 5 anos de escolaridade Muito facil de ler. F'aC|I de ser compreendldg por
um aluno com aproximadamente 11 anos de idade.
80.0-90.0 6 anos de escolaridade Facil de ler.
70.0-80.0 7 anos de escolaridade Razoavelmente facil de ler.
60.0-70.0 829 anos de escolaridade Linguagem simples. Fécil de ser compreendldo por
alunos entre 13 a 15 anos de idade.
50.0-60.0 10 a 12 anos de escolaridade Razoavelmente dificil de ler.
30.0-50.0 Alunos universitarios Dificil de ler.
0.0 —30.0 Graduados em universidades Bastante dificil de ler. Compreendido somente por

graduados em universidades.

Fonte: Paraguassu e Finatto (2018)

Como visto, as autoras entendem que h& uma relacdo direta entre a
leiturabilidade e a capacidade de compreensdo da pessoa que Ié pelo nivel de
escolaridade. Assim, trata-se de um indice muito utilizado por estudiosos e
pesquisadores da area que analisam o0s textos desenvolvidos a partir dessa métrica.
Ponomarenko (2019) ressalta que o indice de Leiturabilidade de Flesch-Kincaid
apresenta um nivel de precisdo de 91% o que, matematicamente, é considerado
excelente.

Em 1996, os pesquisadores Martins, Ghiraldelo, Nunes e Oliveira Jr., do
Instituto de Ciéncias Matematicas e de Computacédo da USP de S&o Carlos, fizeram as
primeiras adaptacdes para o portugués do Brasil. Tal adaptacdo se faz necessaria frente
as diferencas entre as palavras nas linguas inglesa e brasileira (Ponomarenko, 2019).

Quadro 02: indice de Leiturabilidade de Flesch Brasileiro

Resultado Leiturabilidade Grau Escolar
100-75 Muito facil 1° a0 5° ano
75-50 Fécil 6° a0 9°ano
50-25 Dificil Ensino Médio
25-00 Muito dificil Ensino Superior

Fonte: Ponomarenko (2019)

A relacgéo entre a estrutura textual e o publico-alvo é fundamental para avaliar os
aspectos de leiturabilidade de um contetdo. Entende-se que um texto de boa
leiturabilidade € aquele que sera mais do que lido, mas reconhecido e interpretado pelo
maior nimero de pessoas possiveis (Medina, Domiciano e Henriques, 2022).
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E como introduzir os aspectos de leiturabilidade para a comunicagédo
governamental? Sabe-se que ela é marcada pelo uso de tecnicismo e jargdes muitas
vezes indecifraveis. Logo, Fischer, Mont’Alvdo e Rodrigues (2019) entendem que é
necessario pensar como o governo pode melhorar a leiturabilidade dos seus textos
tipicamente burocraticos.

Quando se trata de chatbot, a literatura mostra que o texto apresentado a pessoa
usuaria deve envolvé-la num processo simples de interagdo. Portanto, deve ser centrada
na pessoa dando énfase a nomes e termos simples de servigos/produtos, com uso de
palavras comuns e num tom que aproxime o robé como se fosse outro ser humano
(Estes, 2013).

Nesse sentido, a interseccdo entre as discussOes sobre leiturabilidade em textos
de governo e chatbots no servico publico € ainda muito incipiente na comunidade

académica. Desse modo, esse trabalho também se propGe a iniciar esse debate.

Linguagem Simples

Em 2022, a “Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio Continua -
Educacao”, realizada no Brasil constatou que dentre a populagdo brasileira:
e 6,0% ndo tem instrucdo
e 28,0% possuem o ensino fundamental incompleto
e 7,8% tem o ensino fundamental completo

e 5,0% tem o ensino médio incompleto

Nesse cendario, 9,6 milhdes de pessoas com idade acima de 15 anos sdo
analfabetas. Logo, compreender um texto ndo é tdo simples como pode parecer e pode
ser agravada quando se trata de um contetdo inchado por expressdes utilizadas pelo
servigo publico.

A Linguagem Simples pode ser considerada um movimento social que promove
a inclusdo. Trata-se de uma forma de comunicacdo que apresenta ideias, palavras e
frases de maneira simples e objetiva, a fim de facilitar a leitura e o acesso a informacéo
(Fischer, 2018).

Conforme descrito nas publicagbes Programa Municipal de Linguagem Simples

da cidade de Séo Paulo - um dos primeiros do Brasil, a linguagem utilizada pelos 6rgdos
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publicos “acaba por afastar a populagdo do governo e dificultar o acesso a servigos e
direitos.”

Segundo a Federacdo Internacional de Linguagem Simples (2021), podemos
considerar que um contetdo atende aos fundamentos da linguagem simples quando o
“texto, estrutura ¢ design forem tdo claros que o publico-alvo possa encontrar
facilmente o que precisa, entender o que encontra e usar essa informacao.”

De acordo com Fischer (2022), a Linguagem Simples é uma técnica de
comunicacdo que facilita a leitura de textos e documentos permitindo localizar, entender
e usar a informacdo rapidamente. Desse modo, foram aplicados na construcdo das
respostas do bot, as sete diretrizes da Linguagem Simples: empatia, hierarquia, palavra
conhecida, palavra concreta, frase curta, frase na ordem direta e diagnostico.

Pelos beneficios apresentados, essa técnica segue amplamente utilizada por
governos de outros paises como Canada, Australia, Estados Unidos, Reino Unido, Nova
Zelandia e Colombia, buscando sempre deixar os textos claros, objetivos e concisos
para os cidadaos (Fischer; Mont’alvao; Rodrigues, 2019).

Esse uso de uma linguagem burocratica faz com que parte da populacdo
encontre dificuldade de acessar e utilizar os servicos publicos, sendo que a utilizacdo de
linguagem simples pode reduzir a carga cognitiva do usuério ao se deparar com
situacOes que podem gerar algum mal entendimento (Sao Paulo, 2020).

Para que as tecnologias digitais empregadas pelo governo para atendimento ao
publico sejam, de fato, efetivas, é necessario que seus textos sejam compreensiveis e
para isso, € necessario que eles tenham uma boa leiturabilidade o que, por sua vez,

envolve diretamente a escrita em Linguagem Simples.

Métodos

A pesquisa desenvolvida foi de natureza qualitativa e de carater exploratério,
realizando uma analise bibliografica e documental. Essa metodologia foi fundamental
para o alcance dos objetivos desta pesquisa, pois garantiu uma aproximacgdo entre a
fundamentacdo teGrica em perspectiva historica e a realidade investigada,
compreendendo em que medida o chatbot do INSS, Held, atende as premissas de

usabilidade, leiturabilidade e linguagem simples em chatbots.
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Desse modo, foram selecionados os textos dos 10 assuntos mais procurados na
interface do chatbot e os 10 servigcos com maiores notas de avaliacdo das pessoas
usuérias, conforme dados internos do INSS, disponiveis no sistema Kibana.

Dentre as ferramentas para verificacdo de leiturabilidade, esta pesquisa se
deparou com 3 calculadoras gratuitas, disponiveis em ambiente virtual, sdo elas:

e Coh-Metrix-Port 3.0 - ferramenta adaptada para o portugués pela USP que
calcula coeséo, coeréncia e leiturabilidade dos textos, utilizando 46 métricas. A
calculadora é gratuita e esta disponivel em
<http://fw.nilc.icmc.usp.br:23380/cohmetrixport>;

e ALT - software que calcula a facilidade de leitura dos textos utilizando 6 indices
e métricas adaptadas para o portugués, cuja formula final ja indica o nivel
necessario de graduacdo do leitor para compreensdo da leitura. O software é
gratuito e esta disponivel na pagina <https://legibilidade.com/sobre>; e,

e Ella - ferramenta que testa o nivel de leitura de um texto utilizando o Teste de
Legibilidade de Flesch-Kincaid adaptado para a lingua portuguesa, sendo que a
nota é calculada com o tamanho da frase e o tamanho das palavras, entendendo
que quanto maior, mais dificil de ler. Essa ferramenta é gratuita e esta disponivel
na pégina < https://editor.inboarding.co/>.

Diante desse contexto, para verificagdo da leiturabilidade, foi escolhida a
plataforma Ella - uma calculadora em formato de assistente virtual, desenvolvida com
apoio do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPQ) e
do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCT]I). Esta ferramenta avalia o nivel
de leitura de um texto, utilizando o Teste de Legibilidade de Flesch-Kincaid adaptado

para a lingua portuguesa.

Held, o chatbot do INSS

O chatbot Held foi criado para suprir, de forma emergencial, a demanda de
atendimento do INSS, durante a pandemia. O nome Heloisa Miranda Chaves, ou

A

simplesmente “Held”, foi escolhido por lembrar foneticamente o nome Eloy Chaves, o
autor da lei que criou o sistema previdenciario no Brasil. Além disso, a data de
nascimento da Hel6 foi escolhida a fim de coincidir com a data de criacdo do INSS, ou

seja, 27 de junho de 1990.

138
®REGIT, Fatec-ltaquaquecetuba, SP, v. 22, n. 2, p. 129-143, jul/dez 2024



Leiturabilidade nos servicos digitais do INSS

Inicialmente, o fluxo conversacional da Hel6 foi desenvolvido com base nos
dados sobre davidas mais frequentes das pessoas usuarias da plataforma Meu INSS, o
principal canal para consumo de servicos do INSS. Além disso, a construgdo de
conteddo na assistente teve como objetivo garantir que a comunicacao da administracdo
publica fosse compreendida pelo maior nimero de pessoas possiveis. Para isso, durante
a construcdo do roteiro, a equipe estabeleceu a Linguagem Simples como metodologia e
premissa de escrita, a fim de garantir a comunicagéo acessivel.

Ao longo dos anos, o chatbot ja acumulou mais de 75 milhdes de atendimentos e
hoje trata sobre 90 temas relativos a previdéncia social e servicos do INSS. O acesso
pode ser realizado pelo aplicativo ou pégina da internet do Meu INSS. Logo, esse artigo
busca entender em que medida o chatbot do INSS apresenta um bom nivel de

leiturabilidade, a fim de realizar o efetivo atendimento das pessoas.

Resultados

Em setembro de 2023, o chatbot realizou o total de 1,6 milhdes de atendimentos.
Para esse estudo, foi levado em consideracdo os 10 assuntos mais buscados nesse
periodo. Em seguida, os textos foram analisados a luz da calculadora de leiturabilidade

Ella e apresentaram os niveis de leitura descritos no quadro abaixo.

Quadro 03: Analise de leiturabilidade conforme Ella - servi¢cos mais acessados

Quantidade de Nivel de Nivel de Tempo de
Assunto TH Nota - .
acesso facilidade Leitura Leitura
Ver como estd meu processo 115.777 Facil 70 6° ao 9° ano 41 segq.
Auxilio-Doenga 103.286 Facil 61 6° a0 9° ano 17 seg.
Calendario de Pagamento 99.433 Mediano 46 ensino médio 19 seg.
Atualizar Cadastro efou 95.385 Facil 67 6° a0 9° ano 26 seg.
Beneficio
Pedido de Prorrogacao (PP) 89.826 Facil 71 6°ao 9° ano 18 seg.
Saber o resultado da minha 88.098 Facil 75 6° a0 9° ano 29 seg.
pericia
Meu INSS 79.224 Mediano 58 ensino médio 21 seg.
Extrato de Empréstimo 72.234 Facil 78 6°ao0 9°ano 34 seg.
Consignado
Fazer a simulagdo da minha 67.739 Fcil 77 6° 20 9° ano 20 seg.
aposentadoria
Extrato de Pagamento de 63.739 Muito Facil 85 19 20 5° ano 26 seg.
Beneficio
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Fonte: Elaborado pelas autoras

Conforme os achados, numa média aritmética simples, os servigos obtiveram
nota aproximada de 69, ou seja, podem ser considerados faceis para a populacdo. Ou
seja, seria necessario ao leitor um nivel de leitura entre 0 6° e 0 9° ano do ensino
fundamental. E importante ressaltar que, na lista dos servigos, a variagdo quanto o nivel
de facilidade variou entre Muito Facil e Mediano, com nota 46 para o considerado mais
dificil e 85 para o mais facil, numa escala de 0 a 100.

Utilizando-se do mesmo método matematico é possivel afirmar que o tempo
médio de leitura dos conteudos analisados € de aproximadamente 25 segundos, sendo a
variacdo entre 17 segundos para 0 menor tempo e 41 segundos para 0 maior tempo de
leitura. Observou-se que o servigo mais acessado foi 0 “Ver como esta meu processo”,
com um total de 115.777 acessos, este apresentou nota 70 ao teste de leiturabilidade, o
que significa um texto facil, passivel de ser compreendido por pessoas com nivel de
leitura entre 6° e 9° ano do ensino fundamental. Num segundo momento, foram
analisados os textos dos assuntos mais bem avaliados pela pessoa que interagiu com o

chatbot Held, conforme detalhamento no quadro abaixo.

Quadro 04: Analise de leiturabilidade conforme Ella - servicos melhores avaliados

. Nivel de Nivel de Tempo de

CENY Pl facilidade SOE Leitura Leitura

Pedir o beneficio assistencial 4,53 Facil 72 6° a0 9° ano 20 seg.

Transferir meu beneficio 4,46 Facil 76 6° ao 9° ano 24 seg.

Meu parente fa[et_:eu. Posso receber o 4.45 F4cil 63 6° 20 9° ano 40 seg.
beneficio por ele?

Cumprir emgen:gé(r:]c():riw; atendimento na 443 Facil 63 6 20 9° ano 34 seq.

Beneficio Assistencial ao Trabalhador 4,39 F4cil 62 69 20 9° ano 53 seg.
Awvulso Portuario

Penséo por Morte 4,37 Facil 66 6° a0 9° ano 47 seg.

Beneficio ASSE:?C?E:%: Pessoa com 4,32 Mediano 57 ensino médio 28 seg.

Ver meus Laudos Médicos 4,32 Facil 63 6° a0 9° ano 45 seg.

Pedir revisdo da minha CTC 4,30 Muito Fécil 85 1° 30 5° ano 24 segq.

Atualizar dados do Imposto de Renda 4,30 Facil 66 6°ao 9° ano 44 seq.

Fonte: Elaborado pelas autoras
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Nesse cenario, 0s servicos mais bem avaliados obtiveram a nota média
aproximada de 67, ou seja, trata-se de um texto com nivel fécil, que pode ser acessado
por pessoas entre 0 6° e 9° ano do ensino fundamental. Interessante observar que o texto
mais bem avaliado, ndo necessariamente obteve a melhor nota, enquanto o considerado
mais facil pela calculadora ficou em pendltimo lugar na avaliagéo.

Sobre o tempo médio de leitura, em geral, a média aritmética simples foi de
aproximadamente 36 segundos, cerca de 11 segundos a mais que o tempo utilizado para
0s textos dos servi¢cos mais acessados. Outro achado relevante é que 0s servigos mais
acessados ndo sdo, necessariamente, os mais bem avaliados, inclusive as notas destes
foram 2 pontos a menor.

De um modo geral, os textos do chatbot do INSS correspondem ao nivel de
leiturabilidade para pessoas com escolaridade de 6° a 9° ano do ensino fundamental,
com excecdo de 03 textos, cuja complexidade remete-se ao ensino médio e de 02 textos
com indice de leiturabilidade indicado aos primeiros anos do ensino fundamental.
Confrontando tais valores a tabela de Paraguassu e Finatto (2018), a maioria dos textos

estd com um nivel de leiturabilidade facil e com uma linguagem simples.

Consideracgdes finais

As tecnologias digitais surgem diariamente e sé&o implementadas com grande
rapidez, inclusive no servico publico. Dentre as inovacGes utilizadas para o atendimento
estdo os chatbots - programas que processam a linguagem e podem conversar com as
pessoas. No panorama educacional brasileiro, no qual mais de 9 milhdes de pessoas sdo
analfabetas, para que as tecnologias digitais do governo, para atendimento ao publico,
sejam de fato efetivas, € necessario que seus textos sejam compreensiveis. Logo, eles
devem ter uma boa leiturabilidade e a Linguagem Simples pode ser uma aliada para
promover a inclusdo e o acesso a informacéo.

Desse modo, buscou-se neste artigo verificar a facilidade de leitura dos textos do
chatbot Held utilizado pelo INSS para atendimento ao publico. Na analise, verificou-se
gue no més de 09/2023 foram realizados mais de 1,6 milhGes de atendimentos na Held,
com média de avaliacdo de 3,74 (escala de 0 a 5) e foi possivel identificar que dos 20
textos avaliados, a maioria dos servicos mais buscados no chatbot e com melhores

avaliagOes ja correspondem ao nivel de leiturabilidade indicada do 6° ao 9° ano do
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ensino fundamental relacionado ao nivel de leiturabilidade facil, com uma linguagem
simples. Entretanto, recomenda-se em estudos futuros a realizagdo de um teste com
usuério para verificar se, de fato, tais textos sdo simples. Assim, propdem-se aferir a
eficiéncia comunicacional no uso da tecnologia, bem como verificar se ha nos servicos
com as menores notas alguma relagdo com o nivel de facilidade ou dificuldade de

leitura.
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