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RESUMO

Este relato de experiéncia apresenta a implementacao de um chatbot no sistema prisional paulista,
desenvolvido para reduzir a sobrecarga dos canais tradicionais de atendimento e ampliar a
transparéncia ativa. A iniciativa surgiu em unidades da Coordenadoria da Regido Noroeste e foi
validada na Penitenciaria | de Pirajui, onde promoveu significativa descompresséo do atendimento
telefénico e reorganizacgéo dos fluxos informacionais. Diante dos resultados alcangados, a ferramenta
foi institucionalizada pela Ouvidoria da Secretaria da Administragéo Penitenciaria de Séo Paulo,
sendo expandida para diversas unidades prisionais. Posteriormente, a experiéncia foi adaptada e
replicada em ambito nacional pela Secretaria Nacional de Politicas Penais. O relato evidencia que
a mediacgao tecnoldgica, quando orientada por diretrizes de governanga e foco no usuario, contribui
para a eficiéncia administrativa e a inclusao informacional.
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ABSTRACT

This experience report presents the implementation of a chatbot in the Sao Paulo prison system,
developed to reduce the overload of traditional service channels and to enhance active transparency.
The initiative originated in units of the Northwest Regional Coordination and was validated at
Penitentiary | of Pirajui, where it promoted a significant reduction in telephone service demand and
the reorganization of informational flows. Based on the results achieved, the tool was institutionalized
by the Ombudsman’s Office of the Sdo Paulo Secretariat of Penitentiary Administration and expanded
to several prison units. Subsequently, the experience was adapted and replicated at the national level
by the National Secretariat of Penal Policies. The report demonstrates that technological mediation,
when guided by governance principles and a user-centered approach, contributes to administrative
efficiency and informational inclusion.

Keywords: Penitentiary Management. Chatbots. Administrative Efficiency.
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INTRODUCAO

No contexto da Administracdo Publica, a transformacao digital
articula-se de forma crescente as agendas de accountability institucional
e de compliance publico. A nocao de accountability ultrapassa a mera
prestacédo de contas formal, envolvendo a obrigagéo do Estado de explicar,
justificar e assumir responsabilidade por suas decisdes, procedimentos
e resultados, bem como de se submeter a mecanismos de controle e
escrutinio social (Bovens, 2007; O’'Donnell, 1998). Sob essa perspectiva,
instrumentos de governo digital podem atuar como mediadores entre o
poder publico e a sociedade, contribuindo para a redugao de assimetrias
informacionais e para o fortalecimento da transparéncia ativa.

O compliance publico, por sua vez, refere-se ao conjunto
de estruturas, praticas e procedimentos destinados a assegurar a
conformidade da atuag&o administrativa com o ordenamento juridico,
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia, bem como com padrdes éticos e de integridade institucional
(OECD, 2018). No setor publico, o compliance n&o se restringe a
prevencao de ilicitos, abrangendo também a padronizagao de fluxos,
a gestao de riscos, a rastreabilidade das decisdes e a consisténcia das
informacdes prestadas a sociedade.

Nesse sentido, canais de atendimento fragmentados, baseados
predominantemente em interagdes informais e n&o registradas, dificultam
a consolidacéo de praticas efetivas de accountability e compliance,
na medida em que inviabilizam o monitoramento das demandas, a
uniformizacao das respostas e a producéo de evidéncias institucionais
sobre a atuac&do administrativa. No sistema prisional, tais fragilidades
assumem maior gravidade, considerando o carater sensivel das
informacdes, o potencial de conflitos decorrentes da desinformacéo e a
necessidade de garantir tratamento isonémico aos familiares de pessoas
privadas de liberdade.

A adocgao de solucbes automatizadas de atendimento, quando
orientada por diretrizes claras de governancga, pode contribuir para
o fortalecimento da accountability institucional ao permitir o registro
sistematico das interagdes, a padronizag¢ao das informacdes fornecidas
e a transparéncia dos fluxos comunicacionais. Ademais, ao estruturar
respostas previamente validadas pela administracéo, essas ferramentas
reforgcam praticas de compliance publico, reduzindo riscos de informacgdes
divergentes, arbitrarias ou em desconformidade com as normativas
vigentes (OECD, 2020).

No campo das ouvidorias publicas, essa dimensao torna-se
particularmente relevante. As ouvidorias atuam como instancias
de escuta qualificada, controle social e aprimoramento da gestéo,
sendo reconhecidas como instrumentos centrais para a promogao
da transparéncia, da integridade e da responsabiliza¢ao institucional
(Controladoria-Geral da Unido, 2021). A incorporagao de interfaces de
conversacao nesses espacos nao substitui o atendimento humano,
mas pode operar como mecanismo de triagem, organizacao e filtragem
das demandas, qualificando a atuacéo das equipes e fortalecendo a
capacidade institucional de resposta.
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Assim, no sistema prisional, o uso de chatbots orientados
por principios de accountability e compliance publico pode contribuir
para a organizagao dos fluxos informacionais, a ampliacdo do acesso
a informagdes confiaveis e a reducdo de tensdes decorrentes da
opacidade institucional. Ao mesmo tempo, imp&e o desafio de assegurar
governancga da informacéo, clareza comunicacional e respeito aos direitos
dos usuarios, evitando solugdes tecnolégicas dissociadas do contexto
normativo e das especificidades da gestao penitenciaria (Janssen; Kuk,
2016; Feine; Gnewuch; Maedche, 2019).

Este relato de experiéncia analisa o desenvolvimento e
a implementacao de uma funcionalidade de chatbot no sistema
penitenciario, concebida como instrumento de reorganizacado dos
fluxos informacionais, fortalecimento da transparéncia ativa e apoio as
praticas de accountability institucional e compliance publico. A iniciativa
foi desenvolvida inicialmente em unidades prisionais vinculadas a
Coordenadoria da Regido Noroeste de Sao Paulo, em resposta a elevada
sobrecarga dos canais tradicionais de atendimento e a fragmentagéo das
informagdes prestadas aos familiares de pessoas privadas de liberdade.

Posteriormente, a solucédo foi aprimorada e validada na
Penitenciaria | de Pirajui, onde possibilitou a padronizagao das respostas,
o registro sistematico das intera¢des e a descompresséo significativa
do atendimento telefbnico, contribuindo para maior previsibilidade
administrativa e redugao de assimetrias informacionais.

Diante dos resultados alcancados, a ferramenta foi
institucionalizada pela Ouvidoria da Secretaria da Administracao
Penitenciaria e expandida para todo o sistema penitenciario paulista.

Em etapa posterior, a experiéncia foi adaptada e replicada
em ambito nacional, no contexto da Secretaria Nacional de Politicas
Penais, por meio da atuagao das ouvidorias, reafirmando o potencial
das interfaces de conversagéo como instrumentos de governanga digital
orientados a integridade, a responsabilizacao institucional e a qualificacao
da relagéo entre Estado e sociedade no campo da execugéo penal.

1. O DESENVOLVIMENTO DO CHATBOT NAS UNIDADES DA REGIAO
NOROESTE

A experiéncia relatada neste trabalho teve inicio no &mbito das
unidades prisionais vinculadas a Coordenadoria da Regidao Noroeste
de S&o Paulo*. A iniciativa emergiu das necessidades operacionais
vivenciadas no cotidiano das unidades prisionais. Nesse contexto,
observava-se que diferentes estabelecimentos ja faziam uso de
funcionalidades de mensagens automaticas para atendimento ao publico,
contudo de maneira fragmentada, sem padronizagéo técnica, identidade
visual unificada ou diretrizes institucionais comuns.

O desenvolvimento da ferramenta, realizado em 2021, teve como
objetivo justamente organizar esse cenario disperso. Partiu-se de um

4 A Coordenadoria Noroeste é responsavel por oito complexos penais, 22 penitenciarias, um
centro de detengéo provisoria, trés centros de progressao penitenciaria e quatro centros de
ressocializacéo (Sao Paulo, 2026).
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mapeamento das iniciativas existentes, identificando praticas bem-
sucedidas e fragilidades operacionais para, a partir disso, estruturar
um modelo consistente, escalavel e passivel de replicacdo em outras
unidades. A arquitetura da solugao baseou-se na integracéo da interface
de programacéo de aplicacdes do WhatsApp Business com a plataforma
de inteligéncia artificial conversacional Google Dialogflow. Essa
ferramenta foi utilizada para a estruturacéo dos fluxos de atendimento
(menus) e o processamento de linguagem natural, permitindo que o
sistema compreenda as intengdes dos usuarios e forneca respostas
automatizadas de forma escalavel. O processo demandou um periodo
de maturagao aproximado de um més, destinado a parametrizagdo do
sistema, ao desenho dos fluxos de atendimento e aos testes iniciais de
funcionamento.

A arquitetura da arvore de decisao foi concebida com foco na
simplicidade e na usabilidade, permitindo que o usuario interagisse
tanto por meio da digitacdo de numeros quanto pelo uso de palavras-
chave. Na fase inicial, foram padronizadas dez respostas principais,
voltadas as duvidas mais recorrentes apresentadas pelos familiares de
pessoas privadas de liberdade, como regras de visitagao, rol de itens
permitidos e exigéncias documentais. Quando a demanda apresentada
nao encontrava correspondéncia direta no banco de respostas, o
sistema era automaticamente configurado para redirecionar o usuario
ao menu inicial, assegurando a possibilidade de reinicio da navegacéo e
evitando interrupgdes abruptas no atendimento. Importa destacar que a
funcionalidade foi concebida para operar sem necessidade de interacao
humana, estando estruturada exclusivamente para o fornecimento
de informacdes de carater geral, sem a realizacdo de atendimentos
individualizados.

Como parte da fase de testes, foram estruturados dois modelos
de interacdo: um baseado em escolhas numéricas e outro orientado
por palavras-chave, conforme ilustrado nos Quadros 1 e 2. Essa etapa
permitiu avaliar a clareza das opg¢des apresentadas, o comportamento
dos usuarios diante das alternativas disponiveis e a eficiéncia do fluxo
de respostas, contribuindo para ajustes posteriores no desenho da
ferramenta.

Quadro 1: Programacéo inicial da fase de testes para interacdo numérica

OPCOES DESCRIGCAO

[N

Site

Contato e Localizagéo

Regras do Sedex

Peculio

Rol de Visitas

Reintegragéo Social

Conexdo Familiar

Advogado

Oficial de Justica

olo|lo|IN|JoJloa]ls|lw]N

Visita Presencial
Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
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Quadro 2: Programacéo inicial da fase de testes para interagdo por meio de
palavras-chave

OPCOES DESCRIGCAO

a Site

b Contato, Localizagdo, Enderego
c Sedex

d Peculio

e Rol

f Reintegragao

g Conexao

h Advogado, juridico, boletim
i Oficial de Justica

j Visita, vestuario, roupa

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

O fluxo apresentado na Figura 1 ilustra a logica de funcionamento
do sistema. O processo tem inicio quando a pessoa usuaria envia uma
mensagem ao canal institucional, que é recebida de forma imediata,
com disponibilidade continua de atendimento. A partir desse primeiro
contato, um agente intermediador realiza a leitura da notificagéo recebida
e encaminha o conteudo da mensagem ao agente conversacional
estruturado na plataforma Dialogflow, responsavel pelo processamento
e interpretacdo da demanda apresentada.

Uma vez entregue ao sistema, a mensagem € analisada por
meio de mecanismos de classificacdo baseados em palavras-chave,
que permitem identificar a intengdo da mensagem (intent) e vincula-la
a uma resposta previamente cadastrada no banco de informagdes do
servico. Quando ha correspondéncia entre a mensagem recebida e
uma das inten¢des programadas, o sistema acessa automaticamente
a resposta associada ao item correspondente do menu de atendimento
e a devolve a pessoa usuaria, concluindo a interagdo ou aguardando
uma nova solicitacao.

Por outro lado, quando a mensagem nao encontra correspondéncia
direta com nenhuma das intengdes previamente configuradas, o sistema
aciona um mecanismo de excecgao (fallback). Nesses casos, o robd
informa que n&o conseguiu compreender integralmente a solicitagcéo
e orienta o retorno ao menu principal, garantindo a continuidade da
navegacéo e permitindo que a demanda seja reformulada. Dessa forma, o
fluxo assegura um padrao de atendimento automatizado voltado a oferta
de informacgdes gerais, estruturado para operar de forma autbnoma e
continua, sem a necessidade de intervencdo humana direta.
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Figura 1: Fluxograma do funcionamento do chatbot

/" Inicio: Usudri envia

mensagem no WhatsApp

Recebimento imediato 24/7

l

‘ Agente intermediador & a

notificacéo e transcreve

l

‘ Entrega a mensagem ao

agente do Dialogflow

|

Classifica a mensagem via

palavra-chave

- ‘

~
Intent Vinculada Nenhuma Intent Vinculada

'

Aciona a resposta de
Excecao/Fallback

Acessa a resposta
correspondente do Menu
delal10

J J

'Me desculpe, eu sou um

Devolve a resposta robd e nao consigo
especifica ao usudrio entender algumas
palavras...'
\

Fim da Interagdo / Instrui o usurio a digitar
Aguarda nova solicitagao ‘menu’ para voltar

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

2. VALIDAGAO EM PIRAJUI

A implementacéo dessa estratégia na Penitenciaria | “Dr. Walter
Faria Pereira de Queiroz”, no municipio de Pirajui, decorreu de um
processo de organizacgao e sistematizacado de praticas ja observadas
no contexto regional. Em um cenario no qual diferentes unidades vinham
experimentando solug¢des pontuais de automagao para atendimento ao
publico, a unidade passou a concentrar esfor¢os na estruturagdo de uma
ferramenta unica capaz de reunir e padronizar essas iniciativas, com o
objetivo de ampliar o acesso a informacgdes institucionais de forma mais
organizada.
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Embora n&o haja dados quantitativos sistematizados que permitam
mensurar o volume de chamadas telefénicas anterior a implantacédo da
ferramenta, relatos institucionais das equipes administrativas indicam que
parte significativa das demandas recebidas pelos canais de atendimento
estava relacionada a prestacao de informacgdes padronizadas,
especialmente aquelas referentes a procedimentos administrativos, como
o cadastro no Rol de Visitas. Tais solicita¢cdes exigiam, com frequéncia,
a repeticao de orientacdes detalhadas sobre documentacéo e etapas
do processo, o que demandava tempo das equipes responsaveis
pelo atendimento. A introdugao do chatbot passou a oferecer essas
informacdes de maneira automatizada, possibilitando que duvidas
recorrentes fossem respondidas diretamente pelo sistema.

Nesse contexto, a experiéncia desenvolvida na unidade passou a
ser compreendida como uma iniciativa piloto, voltada a experimentacao
de mecanismos de automacgao informacional no ambito do atendimento
institucional. A adocdo da ferramenta evidenciou que parte das
dificuldades de acesso as informacdes por familiares e pessoas usuarias
dos servicos penitenciarios estava associada a forma como os fluxos de
comunicagao estavam organizados. Ao estruturar essas informacdes
em um sistema automatizado de respostas, a unidade buscou ampliar a
disponibilidade de orientacdes institucionais e explorar a viabilidade de
expansao do modelo para outras unidades do sistema.

3. INSTITUCIONALIZAGAO E EXPANSAO ESTADUALS

A robustez dos resultados qualitativos obtidos na fase regional
atraiu a atencao da administracéo superior. A Ouvidoria da Secretaria da
Administragédo Penitenciaria, em parceria com a Coordenadoria de Ensino,
Cultura e Pesquisa da Secretaria da Administragéo Penitenciaria (SAP),
assumiu o papel de vetor de expanséo, institucionalizando a ferramenta
como politica de atendimento a partir de 2021. Sob a coordenacgao técnica
da equipe piloto, o projeto alcangou as 182 unidades do estado por meio
de uma estratégia hibrida de implantagéo.

O processo respeitou a maturidade digital de cada
estabelecimento: para as unidades que ainda ndo possuiam automacao,
a ferramenta foi implantada integralmente; ja para aquelas que possuiam
iniciativas prévias, houve um trabalho de convergéncia, permitindo
que incorporassem suas ferramentas existentes ao formato padrao de
respostas e diretrizes da Ouvidoria.

Para viabilizar a escalabilidade do projeto de forma padronizada,
a expansao foi acompanhada de um plano estruturado de capacitagdes
operacionais. A equipe da Ouvidoria, em conjunto com os idealizadores
técnicos da ferramenta, ministrou cursos nas sedes das Coordenadorias
Regionais da Secretaria de Administracdo Penitenciaria, orientando os

5 Os autores registram agradecimento ao Secretario da Administragao Penitenciaria de Sédo
Paulo, Coronel Marcello Streifinger, pelo apoio e pela autonomia concedida a implementagéo
do projeto. Estendem o reconhecimento a equipe da Ouvidoria da SAP/SP e Coordenadoria de
Ensino pelo suporte técnico e contribuicdo estratégica a consolidagéo da ferramenta no estado.
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servidores locais sobre as diretrizes de implantagao, parametrizacéo do
sistema e gestao do atendimento automatizado.

Nesta etapa, o menu de opcdes evoluiu para atender demandas
sistémicas, diferenciando-se do modelo puramente operacional da
unidade prisional. Enquanto as unidades focavam em rotinas locais
(como datas de saida temporaria ou recebimento de Sedex), o chatbot
da Ouvidoria da SAP assumiu a funcao de orientador de servigos de
abrangéncia estadual. A ferramenta passou a fornecer direcionamento
para links oficiais (como localizar familiar preso) e instrugdes sobre
procedimentos e documentacao necessaria (ex: certidao de permanéncia
carceraria), além de padronizar a divulgacado da Lista Unificada de
Jumbo®. Essa camada estratégica garantiu que, independentemente
da unidade de custddia, o familiar recebesse a orientagao correta para
acessar os sistemas da Secretaria.

Sob a dtica da governanga de dados e do compliance publico, a
institucionaliza¢ao do canal demandou a adequagéo rigorosa a Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD). Para assegurar a seguranca juridica
da iniciativa, a Ouvidoria da SAP/SP submeteu o fluxo de informagdes
automatizadas a analise da Consultoria Juridica da Procuradoria Geral
do Estado. O Parecer CJ/SAP n° 376/2023 firmou o entendimento de que
a prestacao de informacgdes institucionais e operacionais (como cadastro
no rol de visitas e orientagdes documentais) atende ao interesse publico e
aos ditames da Lei de Execucédo Penal (LEP), estabelecendo parametros
claros para a protecéo de dados sensiveis e garantindo que a ferramenta
operasse em estrita conformidade normativa.

4. ADOGAO NACIONAL PELA SECRETARIA NACIONAL DE POLITICAS
PENAIS

A consolidagéo da ferramenta em ambito estadual contribuiu para
ampliar a visibilidade institucional da iniciativa, criando condi¢des para sua
apresentagdo em outros niveis de governanca do sistema penal. Nesse
contexto, a experiéncia foi compartilhada com a Ouvidoria Nacional de
Servigos Penais (Onasp), vinculada a Secretaria Nacional de Politicas
Penais, o que abriu caminho para a analise de sua adaptacao ao contexto
da administracao penitenciaria federal. A partir desse dialogo institucional,
iniciou-se, em novembro de 2024, o processo de implementacao da
ferramenta em ambito nacional.

Nessa nova etapa, o sistema passou por ajustes estruturais
destinados a ampliar sua capacidade de atendimento e a adequar seu
funcionamento a diversidade organizacional dos sistemas penitenciarios
brasileiros. A ferramenta passou a operar como um ponto de acesso
centralizado a informagdes institucionais, assumindo a fungdo de um
hub informacional voltado ao esclarecimento de duvidas frequentes
e a orientacdo de pessoas usuarias sobre servicos, direitos e canais
institucionais de atendimento.

6 No contexto prisional brasileiro, a palavra “jumbo” refere-se ao conjunto de alimentos, produtos
de higiene e outros itens permitidos que familiares ou pessoas autorizadas levam para a pessoa
privada de liberdade durante as visitas.
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Para viabilizar essa ampliacao, a arquitetura de intents foi
reorganizada de modo a realizar uma triagem inicial da demanda
apresentada. Logo no inicio da interacao, a pessoa usuaria é convidada
a indicar se busca informacoes relacionadas ao Sistema Penitenciario
Federal (SPF) ou aos sistemas penitenciarios estaduais. Essa etapa
inicial de classificacdo permite direcionar a navegagao para conjuntos
especificos de informac¢des, organizados conforme a estrutura federativa
da execucéao penal no Brasil.

Quando selecionada a opg¢ao referente aos sistemas estaduais,
o fluxo conduz a pessoa usuaria a escolha da Unidade Federativa (UF),
possibilitando o acesso a orientagdes especificas de cada estado. A
organizacgao das respostas prioriza temas recorrentes no atendimento
institucional, incluindo aspectos juridicos, administrativos e assistenciais
relacionados a execucgéo penal.

No caso da Onasp, o0 menu informacional foi estruturado com
énfase em eixos relacionados a garantia de direitos e aos mecanismos de
controle institucional. Entre as orientagdes disponibilizadas encontram-se
informacodes sobre temas como indulto e comutacao de pena, acesso
ao auxilio-reclusao, encaminhamento a assisténcia juridica gratuita por
meio das Defensorias Publicas, bem como a indicagao de canais formais
de manifestagcdo e denuncia, incluindo o direcionamento a plataforma
FalaBR.

Com essa ampliacao, a ferramenta deixou de se limitar a um
instrumento voltado exclusivamente ao atendimento operacional de
uma unidade prisional especifica, passando a integrar um arranjo mais
amplo de disseminacao de informagdes publicas no campo da execugao
penal. Nesse sentido, sua utilizagdo passou a dialogar com iniciativas
institucionais voltadas ao fortalecimento da transparéncia administrativa,
a ampliacao do acesso a informacao e a qualificagdo dos canais de
comunicagao entre a administracdo penitenciaria e a sociedade.

CONSIDERAGOES FINAIS

O percurso descrito neste relato de experiéncia evidencia como
a incorporagao progressiva de solugdes tecnolégicas pode contribuir
para a reorganizacao dos fluxos informacionais no sistema prisional. A
iniciativa teve origem em necessidades operacionais identificadas no
cotidiano de unidades prisionais da regido noroeste do estado de Sao
Paulo, foi testada e aprimorada no contexto da Penitenciaria | de Pirajui
e, posteriormente, institucionalizada pela Ouvidoria da Secretaria da
Administracdo Penitenciaria. Em etapa subsequente, a experiéncia foi
adaptada para o contexto da Secretaria Nacional de Politicas Penais,
ampliando seu escopo de atuacao para uma dimensao nacional.

Ao longo desse processo, observou-se que a adog¢ao do chatbot
nao se configurou apenas como a introducdo de uma ferramenta
tecnoldgica, mas como um mecanismo de reorganizagao das praticas de
comunicacgao institucional. A sistematizacao de respostas, a estruturagao
de fluxos padronizados de informacdo e a possibilidade de registro
das interacdes contribuiram para qualificar o atendimento ao publico,
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especialmente no que se refere a disponibilizacdo de orientagbes
institucionais de carater geral.

A experiéncia também evidencia o papel que interfaces
conversacionais podem desempenhar no fortalecimento de praticas de
governanca informacional no setor publico. No ambito das ouvidorias,
a automacao de respostas para duvidas recorrentes tende a favorecer
a organizacao das demandas recebidas, permitindo que as equipes
concentrem esforgos em situagdes que exigem analise individualizada
ou tratamento mais complexo. Dessa forma, a tecnologia atua como
instrumento complementar a atuagao humana, contribuindo para a
qualificagdo dos canais institucionais de escuta e resposta.

Outro aspecto relevante diz respeito a possibilidade de replicacao
e adaptacao da solugcéo em diferentes niveis de gestdo do sistema penal.
A expansdo do modelo, inicialmente concebido para atender demandas
locais, demonstra que experiéncias originadas em contextos operacionais
podem servir de base para iniciativas institucionais mais amplas quando
acompanhadas de processos de sistematizagdo, valida¢do e governanca.

Por fim, o relato reforga que a incorporag¢ao de tecnologias digitais
no setor publico demanda n&o apenas infraestrutura técnica, mas também
atengao as dimensdes organizacionais, normativas e comunicacionais
que estruturam a prestagao de servicos a sociedade. Nesse sentido,
a experiéncia apresentada contribui para o debate sobre o papel da
transformagao digital no campo da execugéao penal, indicando caminhos
possiveis para o aprimoramento dos mecanismos de transparéncia,
acesso a informacgao e relacionamento institucional com o publico.
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