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Com o progresso da tecnologia no setor publico, a sociedade tem acesso a mais transparéncia e melhor
comunicagado e dentre as novas tecnologias esta o chatbot Held, do INSS, que busca facilitar o acesso as
informacgdes previdenciarias. Este estudo analisa como o design da informacgao e a linguagem simples
melhoram a experiéncia da pessoa usuaria em chatbots governamentais, focando no chatbot Hel do
INSS. A pesquisa explora a digitalizagdo de servigos publicos e a importancia da comunicagéo simples e
acessivel.

Con el avance de la tecnologia en el sector publico, la sociedad tiene acceso a una mayor transparencia y
una mejor comunicacion. Entre las nuevas tecnologias se encuentra el chatbot Hel6, del INSS, que busca
facilitar el acceso a la informacién de la seguridad social. Este estudio analiza cémo el disefio de la
informacién y el lenguaje sencillo mejoran la experiencia del usuario en los chatbots gubernamentales,
centrandose en el chatbot Hel6 del INSS. La investigacion explora la digitalizacion de los servicios
publicos y subraya la importancia de una comunicacién clara y accesible.

The advancement of technology in the public sector has led to increased transparency and improved
communication for society. Among these new technologies is Held, the INSS chatbot, designed to simplify
access to social security information. This study examines how information design and plain language
enhance user experience in government chatbots, with a specific focus on the INSS chatbot Helé. The
research explores the digitalization of public services and underscores the importance of clear and
accessible communication.

1 Introducgao

A digitalizagao crescente dos servigos publicos tem impulsionado a inovagao tecnoldgica na
administragéo governamental. No cendrio brasileiro, a adogéo de chatbots como ferramentas
de inovagao na gestao publica tem experimentado um aumento significativo. Esses sistemas de
dialogo automatizado atuam como intermediarios na comunicagao entre o Estado e a
sociedade, facilitando a disseminagao de informagdes de forma clara e acessivel (Shiraishi et
al., 2020; 1zzo et al., 2021). A assistente virtual Held, implementada pelo Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), € um exemplo desse fendbmeno no Brasil, ao facilitar o acesso as

informagdes previdenciarias.
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No entanto, a eficacia dessas solugdes depende da clareza na comunicagao. E, por isso,
entende-se que o design da informacgao e a linguagem simples desempenham um papel
essencial na acessibilidade digital, tornando a interagdo mais intuitiva e inclusiva.

Diante disso, este estudo apresenta uma pesquisa sobre os principais temas tratados e
descreve a analise realizada na Held, chatbot do INSS, sobre como o design da informacéo e a
linguagem simples podem contribuir para a melhoria da experiéncia da pessoa usuaria em
plataformas digitais. Para tanto, sera adotada uma abordagem qualitativa e exploratéria, com

base em revisdo bibliografica e analise documental.

2 Acessibilidade digital

O Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, publicado em 2015, define acessibilidade como a
quebra de barreiras, sejam elas arquitetdnicas ou comunicacionais, tanto em ambientes
publicos ou privados, fisicos ou digitais, que impedem a participagéo plena da pessoa na
sociedade.

A esséncia da acessibilidade reside na criagdo de condigdes que permitam a cada individuo
desfrutar plenamente da vida em sociedade. Isso significa garantir a todos, independente de
suas habilidades fisicas, sensoriais, cognitivas ou sociais, a oportunidade de participar de todas
as atividades e usufruir de todos os beneficios que a sociedade oferece (Morasco Junior et al.
2016).

No ambiente digital, a acessibilidade & alcan¢ada por meio de um conjunto de praticas que
asseguram que a interface seja acessada e utilizada por todas as pessoas, promovendo
inclusao digital e social. (Ministério da Gestao e da Inovagédo em Servigos, 2023; Nicacio,
2010).

Para construir interfaces intuitivas e acessiveis, é fundamental prestar atengéo a varios
elementos visuais, conforme indicam Morasco Junior et al. (2016). A tipografia, cores, botbes,
icones e midias devem ser escolhidos e incorporados de forma estratégica para assegurar
uma boa experiéncia da pessoa usuaria, assim como a forma de apresentagéo do texto.

Estudos de Sanches e Bueno (2022) indicam que o design da informag&o tem um papel
fundamental na acessibilidade da comunicacao, assegurando que as mensagens sejam
compreendidas de maneira clara e concisa, pois disposi¢do, elementos visuais, forma de
escrita e quantidade de texto podem compreender a compreensao da mensagem, dificultando

a identificagao das informagdes mais relevantes.

3 Design da informacgao

O design da informacao, transforma dados complexos em informagdes acessiveis, que podem
ser compreendidas, facilitando a tomada de decisdes e o aprendizado (Sociedade Brasileira de
Design da Informacéo, 2020),

Anais do CIDI 2025 - 12° Congresso Internacional de Design da Informacao
Proceedings of CIDI 2025 - 12th Information Design International Conference
Actas de CIDI 2025 - 12° Congreso Internacional de Disefio de la Informacion



Joana V. A A. S. Falcao, Ediana P. M. Offerni Design da informacao e linguagem simples como recursos de | 123
acessibilidade - uma analise de chatbot publico

Com o objetivo principal de otimizar a comunicagao, atendendo as necessidades
especificas do publico-alvo, o design da informagao parte de um processo sistematico de
definigdo, planejamento e configuragdo de estruturas informativas e de seus respectivos
ambientes de apresentagao. Assim, para Sanches e Bueno (2022), deve ser otimizado tanto o
contetido semantico quanto os aspectos linguisticos e visuais.

A aplicagao sistematica dos principios do Design da Informag&o tem um potencial notavel
para aprimorar a qualidade e a usabilidade das interfaces digitais, contribuindo para a
otimizagao na construgao desses ambientes virtuais (Jorente et al., 2019).

Petterson (2012) argumenta que o design da informagéao se baseia em quatro principios
essenciais para criar mensagens eficazes e bem estruturadas: estética, funcional,
administrativo e cognitivo:

1. Estética: A aplicagéo de principios como harmonia e proporgao visa criar interfaces
agradaveis e equilibradas. Contribui para a construgcdo da identidade visual do produto,
fortalecendo na marca e a experiéncia da pessoa usuaria;

2. Funcional: Envolve a defini¢do clara do problema, a estruturagdo da informacao, a
promogéao da clareza, simplicidade, unidade e énfase. A organizagéao légica e concisa
do conteudo, juntamente com o destaque dos elementos mais importantes, facilita a
navegacao e a compreensdo. A acessibilidade, por sua vez, é um aspecto crucial,
garantindo que a informagao esteja disponivel para todos, independentemente de suas
habilidades;

3. Administrativo: Aborda os principios de acesso, custo, ética e qualidade da informagéao.
O acesso a informacgéo é essencial para a inclusao digital. O custo se refere a
viabilidade econdmica da produgédo e manutencao de produtos digitais. A ética
considera a responsabilidade social e o respeito aos direitos de propriedade intelectual.
A qualidade da informacéo, por fim, é indispensavel para a credibilidade e confianga do
conteudo;

4. Cognitivo: O design da informagéao otimiza a experiéncia da pessoa usuaria ao facilitar
a atencao, percepgao, processamento e memoéria. A escolha adequada de cores,
tipografias e layouts influencia a forma como a pessoa percebe e interpreta a
informagdo. Estruturar o contetdo de forma légica e empregar elementos visuais que
possam direcionar o olhar da pessoa séo taticas importantes para simplificar o
entendimento e a retencao de informacoes.

Com o objetivo de promover uma comunicagao clara, acessivel e significativa através da
integracao de texto e elementos visuais, Lipton (2007, apud Petterson, 2012) ainda delineia oito
principios fundamentais para o designer: consisténcia, proximidade, chunking, alinhamento,
hierarquia, estrutura, equilibrio, fluxo ocular, e clareza.

Para garantir a usabilidade e acessibilidade das interfaces digitais, e proporcionar uma
experiéncia intuitiva e satisfatoria, aplica-se os principios do design da informagéo. O uso de
linguagem simples e a organizagéo légica das informacgdes auxiliam na reducao da carga

cognitiva de quem estéa lendo, facilitando a compreensao do conteudo.

Anais do CIDI 2025 - 12° Congresso Internacional de Design da Informacao
Proceedings of CIDI 2025 - 12th Information Design International Conference
Actas de CIDI 2025 - 12° Congreso Internacional de Disefio de la Informacion



Joana V. A A. S. Falcao, Ediana P. M. Offerni Design da informacéao e linguagem simples como recursos de | 124
acessibilidade - uma analise de chatbot publico

4 Linguagem simples

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - Educagéo de 2022 revela que 6%
da populacédo é analfabeta e que muitos possuem escolaridade incompleta. Esse contexto
aliado ao uso frequente de linguagem complexa e burocratica presente em textos oficiais, torna
0 acesso a informagao mais dificil e limita a participagdo da pessoa cidada. O excesso de
jargdes e termos técnicos, muitas vezes indecifraveis para a maioria das pessoas, cria
barreiras a comunicacgéo eficaz. Portanto, torna-se essencial adotar uma linguagem mais
simples, clara e objetiva.

A Linguagem Simples é um movimento voltado para tornar a informagéo mais acessivel,
garantindo inclusdo social por meio de uma comunicagao clara e direta. Seu objetivo é eliminar
obstaculos linguisticos que dificultam a compreenséao de textos por diferentes publicos. De
acordo com Fischer (2018), essa abordagem visa ampliar o acesso ao conhecimento e
incentivar a participagao ativa na sociedade.

A Federagéo Internacional de Linguagem Simples (2021) caracteriza essa abordagem como
a produgao de conteldos que sejam claros, diretos e acessiveis, estruturados de maneira que
0 publico-alvo consiga localizar rapidamente as informagbes necessarias, compreendé-las e
aplica-las com facilidade.

Na pratica, o uso das sete diretrizes da Linguagem Simples - empatia, hierarquia, palavra
conhecida, palavra concreta, frase curta, frase na ordem direta e diagndstico - contribui para a
criagdo de textos mais compreensiveis e acessiveis, tornando a comunicagdo mais eficaz
(Fischer, 2021).

A Linguagem Simples, reconhecida internacionalmente e adotada por diversos governos,
tem se mostrado essencial para aprimorar a comunicagdo com os cidadaos, tornando-a mais
objetiva e eficiente (Fischer et al., 2019). No contexto das tecnologias digitais aplicadas ao
atendimento ao publico, sua importancia se destaca ainda mais, pois a clareza dos textos é
fundamental para garantir que as informagdes sejam bem interpretadas e utilizadas pela
populagao.

Diante disso, a leiturabilidade & um conceito que surge como ferramenta capaz de aferir o
nivel de dificuldade do texto proposto e pode ser entendida como conjunto de atributos que
afetam a facilidade e o conforto da leitura de um texto. Isso inclui aspectos como o tamanho da
fonte, o espacamento entre as linhas e a estrutura das frases. De um modo geral, ela envolve
fatores como a escolha do vocabulario, a estrutura textual e a organizag&o das informagdes,
desempenha um papel essencial ha qualidade da comunicacdo (Finatto e Paraguassu, 2022).
Ao se discutir comunicagao publica, pensa-se que essa adequagao permitira que as pessoas
compreendam e utilizem melhor as informagées disponibilizadas pelo governo (Kaley, 2018).

No contexto digital, a leiturabilidade se torna ainda mais relevante, inclusive no
desenvolvimento de chatbots governamentais. Esses sistemas, ao automatizar o atendimento
ao publico, precisam ser projetados para oferecer respostas claras, objetivas e de facil

compreensdo. Estes (2013) aponta que a utilizagdo de termos familiares e uma estrutura
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linguistica simples sdo fundamentais para tornar a interagdo mais intuitiva, aproximando a
experiéncia de um dialogo humano.

A intersecao entre as discussdes sobre leiturabilidade em textos governamentais e a
interagdo com chatbots no servigo publico ainda € um campo pouco explorado na academia.
Este estudo visa contribuir para preencher essa lacuna, analisando como os principios do
design da informagao podem ser aplicados no desenvolvimento de chatbots mais eficientes e

acessiveis.

5 Chatbot no servigo publico

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua) de 2021, realizada
pelo IBGE, revelou que mais de 156 milhdes de pessoas no Brasil possuem acesso a internet.
Esse avango acelerado da digitalizagao provocou transformagdes significativas em diferentes
areas, da politica a economia, demandando ajustes tanto por parte das pessoas quanto dos
servigos publicos e privados. Nesse contexto, o surgimento de novas ferramentas e
plataformas digitais tém remodelado a comunicagéo, o trabalho e 0 acesso a servigos,
fomentando um ciclo constante de inovagao e adaptagéo (Antunes et al., 2021)

Diante do avango da Tecnologia da Informagao e Comunicagao (TIC) e da crescente
expansao da internet, torna-se imperativo que os governos adotem ferramentas interativas e
colaborativas para otimizar o relacionamento com a sociedade. Mesquita (2019) destaca que
essa necessidade surge da busca por uma maior eficiéncia e transparéncia na prestagéo de
servigos publicos. Nesse contexto, o governo eletrénico (e-gov) emerge como uma estratégia
para modernizar a gestao publica, otimizar processos e aproximar o Estado do cidadao.

O Brasil investe em politicas e agdes que estimulam o uso das TICs na gestao publica a fim
de se adaptar aos avangos tecnolégicos. Segundo o Ministério da Gestao e da Inovagdo em
Servigos Publicos (2019), essas iniciativas buscam acelerar a transformacao digital dos
servigos publicos, aumentando a eficiéncia, a transparéncia e a participacdo cidada, com o
propdsito de aprimorar a prestagao de servigos.

O uso de chatbots tem sido amplamente propagado, nos mais diversos setores - publico e
privado - por sua capacidade de automatizar tarefas repetitivas, reduzir custos operacionais e
melhorar a satisfagdo das pessoas que buscam o servigo. Além disso,interagem em tempo
real, 7 dias por semana, 24 horas por dia, de forma personalizada e em linguagem natural, o
que os torna um excelente meio para atender pessoas, resolver pequenos problemas e coletar
informagdes (Magalhaes e Castro, 2019).

Na administracdo publica, os chatbots surgem como ferramentas de interagédo para simular
conversas humanas por meio de texto ou voz, além de oferecer uma interface intuitiva e
acessivel para a prestacao de servigos publicos (Shiraishi et al., 2020; 1zzo et al., 2021). Além
disso, séo integrados a diversas plataformas digitais, como sites, aplicativos de mensagens e
redes sociais, ampliando o alcance dos servigos publicos e facilitando o acesso a informagéao

para um publico diversificado.
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A promessa de respostas rapidas, conforme apontado por Budiu (2018), € um dos grandes
beneficios dos chatbots, proporcionando uma experiéncia agil e eficiente para a pessoa
usuaria. No entanto, 1zzo et al. (2021) ressaltam que a frustragdo da pessoa pode surgir
quando suas expectativas ndo sao correspondidas, sublinhando a importancia de um design
bem elaborado e treinamento adequado para garantir uma experiéncia positiva. Ademais, €
fundamental garantir a acessibilidade dos chatbots para pessoas com deficiéncia, por meio de
recursos como legendas, audiodescrigdo e compatibilidade com leitores de tela.

Nesse sentido, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), que € uma autarquia federal
com a missao de reconhecer direitos previdenciarios, criou o chatbot Helb durante a pandemia
da COVID-19, em 2020. Naquele momento, o INSS interrompeu o atendimento presencial nas
agéncias do INSS e precisava de uma ferramenta para atender ao publico. O fluxo
conversacional da Held teve como base de conhecimento as davidas mais frequentes das
pessoas que buscavam servigos do INSS nas agéncias fisicas, na central de atendimento 135
e na plataforma Meu INSS (Braga et al., 2022).

Desde 2023, o chatbot Helbd passou a processar linguagem natural, de modo que a pessoa
insere a duvida por livre digitagdo e obtém respostas predefinidas. O conteido abarca desde a
resolucéo de duvidas sobre servigos e beneficios a tutorial de navegagao na plataforma Meu
INSS. Até fevereiro de 2025 a Held atendeu mais de 100 milhdes de pessoas e é ofertada tanto

no site como no aplicativo.

6 Metodologia

Esta pesquisa adota uma abordagem qualitativa, de carater exploratério, com o objetivo de
analisar a linguagem usada no chatbot do INSS e a possibilidade de alteragbes a partir dos
conceitos de Acessibilidade, Design da Informacgé&o e Linguagem Simples.

Inicialmente, foi realizada uma analise bibliografica e documental, que permitiu fundamentar
teoricamente o tema e contextualizar a pesquisa. A revisdo bibliografica € uma pratica
fundamental no design, permitindo aos pesquisadores e profissionais se familiarizar com o
estado da arte em suas areas de atuagao (Buchanan, 1992).

Segundo Petterson (2012), o design da informagao envolve pesquisa, analise,
planejamento, apresentagao e entendimento do contelido, ou seja, a necessidade de pesquisa
anterior a apresentagéo das informagdes para a pessoa usuaria.

Em seguida, foi levantado no roteiro todos os textos de respostas que oferecem links,
analisados os textos de todos os botdes e as respectivas frases precedentes, assim como,
foram identificados os termos que podem gerar alguma exclusdo. Afinal, a fase exploratéria é
essencial para gerar insights e ideias inovadoras, identificar oportunidades de design e refinar o
escopo do projeto.

Por fim, foram estruturadas propostas com o objetivo de criar padrdes coerentes capazes de
diminuir o esforgo cognitivo das pessoas que usam a Held. E, ainda, a fim de adequar o roteiro

as premissas de acessibilidade.
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7 Resultados

A analise dos textos do chatbot Held revelou que a linguagem utilizada é, em geral, simples e
direta, evitando jargdes e termos técnicos (Offerni et al., 2024). No entanto, foram identificados
alguns pontos de melhoria para aumentar a acessibilidade da informag&o por meio do design e
linguagem simples.

O estudo do roteiro mostrou a necessidade de atualizagdo de links presentes nas respostas
do chatbot. Expressdes como “Clique aqui” de forma isolada nao permitem que a pessoa que
navega apenas por link saiba, de fato, o direcionamento da pagina. Além disso, colocar o
cédigo url por extenso pode acabar confundindo a leitura.

Assim, foi identificada a oportunidade de incluir links diretos para as paginas especificas dos
servigos mencionados, facilitando o acesso da pessoa usuaria a informagao desejada e
evitando que ela precise procurar a pagina manualmente, o que otimiza a experiéncia de

navegacao, conforme Tabela 1.

Tabela 1: Analise do texto do chatbot Held com sugestdes de melhorias. Fonte: Elaborado pelas autoras

Texto atual Sugestao

Reclamagdes, dentncias e exclusdo de empréstimojUse o Portal do Consumidor, se vocé quiser:

consignado, devem ser feitas no Portal do e Reclamar
Consumidor. e Denunciar
(www.consumidor.gov.br), e  Pedir exclusdo de empréstimo feitos em

seu beneficio
Elas serdo tratadas pelas instituigdes financeiras. [A andlise serd feita pelas institui¢des financeiras.

Servigo que permite a realizagdo dos ajustes Vocé pode pedir os ajustes das contribuicdes
necessarios para o alcance do saldrio minimo nas [realizadas a partir de 11/2019, que estdo com o valor
contribuicdes mensais, a partir de 11/2019. Podem [abaixo do saldrio minimo da época.

pedir:
Este servigo é para a pessoa:

o segurado empregado; e Empregada

o empregado doméstico; Empregada doméstica

o trabalhador avulso; e, Trabalhadora avulsa

o contribuinte individual, inclusive Contribuinte individual, incluindo as que
aqueles que exercam atividades possuem atividades concomitantes
concomitantes.

IAh! Saiba mais sobre ajustes para alcance do salario
Atencao! Antes de pedir esse servigo, cligue aqui e |[minimo no Portal do INSS.
saiba se esse servigo é para voce.

Passos para pedir este servico:

(incluir link no clique aqui: e Entre no Meu INSS
https://www.gov.br/inss/pt-br/saiba-mais/salario-m| e Informe seu CPF e senha
inimo) e Siga para Do que voceé precisa?
e Digite: Ajustes para Alcance do Saldrio
Para pedir esse servigo: Minimo
e Escolha o servico e
e Entre no Meu INSS; e  Avance conforme as orientagdes
e Informe seu CPF e senha;
e  Clique em “Novo Pedido”, que Encontrou o que procurava?

aparece em destaque na tela inicial;
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e Digite "Ajustes para Alcance do
Salério Minimo”;

Na lista, clique no nome do
servigo/beneficio;

Leia o texto que aparece na tela e

avance seguindo as instrugoes.

Encontre os formuldrios normalmente pedidos pelo
INSS acessando o site do INSS.

Localize, preencha e inclua o formulario solicitado
no cumprimento da exigéncia.

Os formularios pedidos pelo INSS estdo na Central de
Conteudo.

Encontre o documento que vocé precisa, preencha e
inclua no pedido ao cumprir a exigéncia.

Conheca os beneficios e servigos do INSS e seus
Canais de Atendimento. Clique aqui.

Consulte a Tabela de Servicos, para saber quais sdo
0s beneficios e servigos do INSS.

Ah! E conhega também os canais de atendimento de
cada um.

Puxa. Que penal! Vocé conseguira mais ajuda para
criar, cadastrar ou recuperar sua senha neste link:

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/conta-gov-

br/perguntas-frequentes/

IAh! Na pagina Duvidas Frequentes da Conta gov.br
vocé também encontra mais informagdes sobre a
senha.

A equipe responsavel pelo acesso ajudara vocé.
Cligue aqui, complete o formuldrio e aguarde o
contato.

Atengao! Quem possui o Certificado Digital, pode

acessar o Meu INSS através dele. Clique agui para

mais informacdes sobre o Certificado Digital.

Existe uma equipe que pode ajudar vocé.

Entre em contato com o Atendimento gov.br para
criar sua a sua senha.

Ah! Na pagina Duvidas Frequentes da Conta gov.br

também é possivel encontrar mais informacgoes.

Cligue aqui para fortalecer a senha gov.br e deixa-la

Vocé pode deixar a senha gov.br mais segura e ter

mais segura. Com isso, vocé terd acesso a mais
servicos do Meu INSS.

Vocé também pode ter mais segurancga habilitando
a verificagdo de acesso em duas etapas. Basta
clicar aqui e informar seu CPF e senha.

Selecione a opgao “Seguranca da
conta”;

Clique em “Habilitar verificagdo em
duas etapas” e siga as orientagoes
que aparecem.

acesso a mais servigos do Meu INSS.

Para isso, acesse a pagina de Confiabilidade de
Acesso, leia e siga as orientagoes.

Ah! Vocé também pode habilitar a verificagao de
acesso em duas etapas para ter ainda mais
seguranga.

Acesse a pdgina Minha area gov,br
Informe seu CPF e senha. Escolha a

opcao Seguranga da conta

Clique em Habilitar verificagao em duas
etapas

Leia e avance conforme as instrugdes

No calendario, vocé pode ver a data de depésito do
seu beneficio durante todo o ano.

Essa data depende do nimero final do cartao de
beneficio, sem considerar o dltimo digito
verificador, que aparece depois do trago.

Acesse o link e confira agora suas datas de
depdsito:

0 calendario mostra a data de pagamento do seu
beneficio para todo o ano.

Siga os passos para saber quando seu pagamento va
lestar liberado:

e Procure o Ultimo nimero do seu

beneficio antes do trago
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O localize no Calenddrio de Pagamento e confira as
https://meu.inss.gov.br/central/#/aberto/calendari |datas.

0-pagamento

Desse modo, observa-se que essa proposta que adota os parametros do design da
informacgao e as diretrizes da linguagem simples é capaz de gerar impacto direto na aplicagao.
Como exemplo disso, a Figura 1 apresenta a diferenca na apresentagao visual do texto, no
chatbot.

Figura 1: Apresentacao visual do texto no chatbot Hel6 atual e com sugestdes. Fonte: Elaborado pelas

autoras.

0 O Chat v X
Held ol Held
rF €
OK. O que voce gostaria de aprender a fazer? ' OK. O que vocé gostaria de aprender a fazer?
Pessoa @ Pessoa
Excluir emprestimo indevido Excluir empréstimo indevido
Helo = Helo
" A - H
ReClﬂf“E}QDES- detmncwas e exclusao d? ! g Use o Portal do Consumidor se vocé quiser:
empréstimo consignado, devem ser feitas no e
Portal do Consumidor. « Reclamar
(wwrw.consumidorgov.br). « Denunciar

* Pedir exclusao de emprestimo feito em

Elas serao tratadas pelas instituicoes o et

financeiras.

A analise sera feita pelas instituicdes

. el A
CGHSEQUIU encontrar o que procuravar financeiras.

Encontrou o que procurava?

Sim Nao

Esse trabalho também recomenda alteragbes para os botdes e propde a retirada de termos
que podem gerar alguma exclusdo. Durante a andlise dos botdes, o termo “Ver” foi encontrado
5 vezes e por se tratar de um termo capacitista e excludente deve ser alterado. Para tal,

sugere-se as seguintes modificagdes, conforme Tabela 2.

Tabela 2: Analise dos botdes. Fonte: Elaborado pelas autoras.

Atual Revisdo

Ver meus laudos médicos do INSS Laudos Médicos e de Avaliagdo Social
Ver todos os documentos do meu pedido Consultar os Documentos do Pedido
Ver descontos ou Empréstimos do beneficio Descontos ou Empréstimos

Ver como estd meu processo Andamento do Pedido

Ver a situagdo do Beneficio Consultar a Situagdo do Beneficio
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Observou-se ainda, a existéncia de rétulos muito longos nos botdes, gerando maior
complexidade nas opgdes da pessoa usuaria do chatbot. Assim, propde-se concisao e
padronizagao dos rétulos. E possivel observar na Figura 2, a diferenga visual entre o texto atual
e a sugestdo conforme este estudo.

Figura 2: Apresentacao visual do texto no chatbot Held atual e com sugestdes. Fonte: Elaborado pelas

autoras.

Pessoa Pessoa
Atualizacao de Beneficio Atualizacdo de Beneficio

o Helo
‘ é Held ' é
L & Vamos la. O que vocé gostaria de saber? L& Vamos la. Vocé quer mais informagdes de
qual opgao?

Ver a situacao do Beneficio

Beneficio esta ativo, mas nao
consegui receber o
pagamento. E agora?

Consultar a Situagao do Beneficio

Beneficio Ativo e sem
EGE ]

Beneficio esta suspenso ou Beneficio Suspenso ou Cessado

cessado. E agora?

Pagamento Devolvido pelo

Banco devolveu o valor do Banco para o INSS

pagamento para o INSS. E
agora?
Receber em Conta Corrente
ou Poupanga

Receber o pagamento em
minha conta corrente ou

poupanca

9 Conclusao

A utilizagao de chatbots como ferramenta de comunicagdo com a populagédo € uma tendéncia
crescente, e é fundamental que essas ferramentas sejam projetadas e implementadas de forma
a garantir a acessibilidade e a usabilidade. Logo, entende-se que organizar a informagéo e
simplificar a linguagem deve ser premissa para a efetiva comunicacao entre o governo € a
populagéo.

A analise do chatbot Hel6 revelou que a ferramenta apresenta um grande potencial para
facilitar o acesso da populagao aos servigos do INSS. No entanto, foram identificados alguns
pontos que podem ser aprimorados para aumentar a acessibilidade através do Design da
Informacao e da Linguagem Simples.

Assim, esse trabalho sugere o uso do design na informagéao, a simplificagcao da linguagem,
a inclusédo de links diretos, a retirada de termos que podem gerar alguma exclusao e a revisao

da estrutura das respostas como medidas que podem contribuir para melhorar a experiéncia da
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pessoa usuaria e garantir que a informagao seja compreendida, independentemente das suas
habilidades ou limitagdes.

Ademais, conclui-se que a linguagem simples € uma causa social, gratuita e que rompe
barreiras nesse mundo tdo cheio de diferengas. Entende-se, ainda, que as discussdes sobre
design, linguagem e acessibilidade em textos governamentais e chatbots no servigo publico
ainda é um campo pouco explorado na academia. Portanto, este estudo visou contribuir no
preenchimento dessa lacuna, analisando como os principios do design da informagéo podem
ser aplicados no desenvolvimento de chatbots mais eficientes e acessiveis.

Por fim, sugere-se que futuras pesquisas investiguem o impacto da linguagem simples na

confianga das pessoas usudrias em relagdo ao governo.
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