Fevereiro de 2024 e

apolitical

Relatorio de IA
Generativa da
Microsoft

Estudos de caso global



Generative Al / Feb 2024

Prefacio Conjunto

Robyn Scott

CEO e cofundador de Apolitical
Apolitical

2023 foi um ano sem precedentes para a IA. 2024
sera um ano sem precedentes para a

democracia. Havera eleicoes em 69 paises,
representando quase 4 bilhdes de pessoas. A
medida que o processo democratico toma o centro
das atencdes, 0 mesmo acontecera com a questao
da prestacéo de servicos governamentais - desde a
qualidade da execucao que influencia a vitoria de
um titular, até os esforcos de execugao de novos
governos em seus primeiros 100 dias.

A |A apresenta uma oportunidade extremamente
importante para 0os governos que desejam

cumprir o que prometem. Em todo o mundo, lideres
do setor publico estao se perguntando

como 0s ganhos cada vez mais rapidos na IA
generativa podem ajudar funcionarios publicos

a elevar o nivel dos servigos publicos? E como
integramos a IA na maquina governamental?

Este relatério compartilha alguns estudos de caso
iniciais e encorajadores sobre a adocao de

IA generativa. Do Canada a Toquio e Portugal, os
governos tém aproveitado rapidamente a IA

para fornecer servicos mais centrados nos cidadaos.
Esses estudos de caso também sao uma

prova de que 0s governos podem ser lideres na
implementacao da inovacao tecnoldgica,
desafiando percepgdes sobre lentidao de adogao.
Aqui estao excelentes exemplos de governos

locais e nacionais que aproveitam as oportunidades
que a |A oferece, ao mesmo tempo que

gerenciam cuidadosamente 0s Seus riscos.

Olivia Neal

Diretor do Centro de especializagao do
setor publico
Microsoft

Fornecer resultados eficazes no setor publico é uma
responsabilidade e uma oportunidade como
nenhuma outra. Significa trabalhar com o dinheiro dos
contribuintes, servir a todos e nao apenas

a uma parte da populagéo e salvaguardar a
privacidade e o bem-estar das pessoas. Isso significa
compreender e utilizar as melhores ferramentas
disponiveis, de forma responsavel e segura.

Para as organizacdes do setor publico, a adogao da IA
generativa representa uma

oportunidade Unica para agir € melhorar a qualidade
dos servicos publicos, aumentar a

eficiéncia operacional e satisfazer as expectativas
crescentes de pessoas e de empresas.

Os estudos de caso de funcionarios publicos e de
suas equipes aqui compartilhados sao

exemplos importantes que mostram como isso pode
ser feito.

Tal como acontece com todas as ferramentas, a
implementacéo da IA generativa necessita

de lideres que sejam atenciosos, focados nas
necessidades de seus usuarios e dispostos

a abracar novas oportunidades. Sou grato a todos
aqui por compartilharem suas experiéncias,

para que todos possamos aprender com elas. Por
esta altura, ano que vem, havera sem duvida
muitos mais ingressando neste grupo, para mostrar
como eles também conseguem ir mais

longe e oferecer o melhor para todos nos.
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Como reimaginar os servicos
publicos com IA generativa

A ascensao da IA generativa

Ao longo da ultima década, a IA incorporou-se em
todos 0s aspectos das nossas vidas, quer

saibamos disso ou ndo. Mas os rapidos avancgos na IA
generativa e o langamento de inUmeras

ferramentas inovadoras catapultaram a tecnologia
para novos niveis de ubiquidade. O

ChatGPT, por exemplo, atraiu mais de 100 milhdes de
usuarios no primeiro més, tornando-se o

aplicativo de crescimento mais rapido da histdria na
época.

A repentina exploséo da IA generativa na esfera
publica deve-se a muitos fatores convergentes,
incluindo avan¢os na tecnologia de aprendizagem
profunda, mais dados para treinar modelos e a
democratizacdo dessas ferramentas. Sua facilidade de
uso e capacidade de gerar rapidamente

novos conteddos fizeram com que sua popularidade
crescesse enormemente e ja estamos

comecgando a vé-lo remodelar a forma como muitos
setores operam, desde a saude e a educacao

até as empresas e 0 governo, o foco deste relatorio.

Como a IA generativa esta impactando os
governos?

A medida que as tecnologias evoluem, também
evoluem as expectativas das pessoas em relacéo
aosgovernos. Desde a pandemia da Covid-19,
tornou-se claro que 0s servicos publicos

necessitam urgentemente acelerar suas capacidades
digitais e tecnoldgicas para satisfazer

a demanda publica. Os cidadaos esperam cada vez
mais servicos mais rapidos, personalizados e
baseados em dados, semelhantes aos do setor
privado. Muitos departamentos também estéao
intrinsecamente motivados para aproveitar as
vantagens das eficiéncias observadas em outros
setores que aproveitaram com sucesso 0 potencial da
tecnologia.

E aqui que a IA generativa, quando gerida de forma
responsavel, apresenta essa oportunidade. Ha

cada vez mais provas de que novas ferramentas de |A
generativa podem ajudar a aumentar a

produtividade governamental e a melhorar a qualidade
dos servicos do setor publico.’ Se

integradas cuidadosamente, juntamente com
orientacdes adequadas, essas ferramentas tém o
potencial de reduzir a carga de trabalho
administrativo, aumentar a eficiéncia dos servicos,
ajudar os funcionarios publicos a tomar decisdes
melhores e mais rapidas e muito mais.




g Generative Al / Feb 2024
A 1A generativa esta pronta para
melhorar a forma

CoOmo 0S governos operam

A A ja esta ajudando governos e outras organizacdes a enfrentar alguns dos
maiores desafios da sociedade. Desde inovagdes, como cuidados de saude
preditivos e aconselhamento personalizado na procura de emprego? até o
acesso ampliado a educacéos, a tecnologia esta impulsionando novas

$1.75 trillion trilhdo
Por ano em ganhos de
productividade

solucdes para melhorar a vida das pessoas.

A |A generativa poderia igualmente inaugurar uma nova onda de transformacao
nas operagdes governamentais. Mas a adog¢ao tem sido compreensivelmente
hesitante, a medida que as autoridades debatem as protecdes apropriadas

estimados até 2033.4

necessarias para garantir a seguranga e a confiabilidade ao usar essas ferramentas. No entanto, os primeiros
estudos-piloto realizados em alguns governos e as inovacdes “de baixo para cima” impulsionadas por
funcionarios individuais e pequenas equipes estao apresentando alguns resultados promissores.

Tendéncias no governo

—’Z]—DD
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Otimize o tempo
dos funcionarios

a eficiéncia do removendo
engajamento processos
e dos servigcos manuais
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de pesquisa baseados em IA
e redacao para capacitar
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Embora os casos de utilizagdo de IA generativa no governo ainda sejam relativamente novos, estéo surgindo
tendéncias que nos dizem muito sobre como 0s servicos publicos podem extrair valor dessas ferramentas.

Melhorar a velocidade e a
eficiéncia do engajamento e
dos servicos publicos

Os chatbots alimentados por IA
generativa estdo sendo treinados
para lidar com consultas
rotineiras do publico e dos
cidadéaos e encaminhar
consultas mais complexas para o
departamento certo.

Otimize o tempo dos
funcionarios reduzindo
processos manuais

A |A generativa pode liberar
tempo ao auxiliar em tarefas
repetitivas e aumentar os fluxos
de trabalho, como
processamento de documentos
ou gerenciamento de casos.

Aumente as habilidades de
idealizacao e redagcao

Ferramentas, como o Copilot,
atuam como auxiliares criativos,
ajudando os funcionarios
publicos a idealizar e produzir os
primeiros rascunhos de briefings,
discursos, memorandos e guias
para os cidadaos.
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Obtenha insights para Melhore a gestao do Apoiar a escrita de codigo

capacitar os tomadores de conhecimento interno para acelerar o

decisao desenvolvimento

Os cidadaos nao precisam ter

A |A gjuda os governos a extrair acesso aos chatbots. Alguns Ferramentas, como o Github

rapidamente insights de relatérios governos estéo utilizando Copilot, estao sendo usadas para

e dados, ao identificar padrbes chatbots internos para responder ajudar a produzir, verificar e

e anomalias. Por sua vez, esses a perguntas dos funcionarios depurar codigo de programagéo.

insights baseados em evidéncias sobre politicas departamentais e Isso é particularmente Util, uma

podem informar a formacao de encontrar informacdes criadas por vez que muitos governos estao

politicas e até fornecer avaliacdes outras equipes.® focados na melhoria de seus

dos impactos de politicas. servigos digitais e na
descontinuagéo de software
legado.®

Os governos estao abordando
rapidamente as questoes de
privacidade e seguranca

Apesar das potenciais vantagens da IA generativa, sua utilizagdo no governo levanta preocupacoes validas,
particularmente no que diz respeito a privacidade, seguranca e transparéncia. Isso inclui considerar
cuidadosamente como dados governamentais confidenciais sao processados e armazenados em sites de
terceiros. Para resolver essa questao, alguns governos comecgaram a publicar documentos de orientacdo que
estabelecem as melhores praticas para trabalhar com a tecnologia. Esses principios capacitam os funcionarios
publicos a tirar partido da IA generativa, a0 mesmo tempo em que compreendem como lidar com os dados de
maneira responsavel. No entanto, essas diretrizes terao de evoluir continuamente - incorporando as praticas
recomendadas emergentes sobre 0 que esta funcionando em todo 0 mundo - a medida que 0S usos €
capacidades da IA generativa se desenvolvem.

O trabalho entre governos continua a ganhar impulso e, em dezembro de 2023, os lideres do G7 aprovaram a
“Estrutura Politica Abrangente do Processo de IA de Hiroshima”.” Essa € o primeira estrutura internacional a
incluir principios orientadores e um codigo de conduta destinado a promover sistemas avangados de I1A
seguros, protegidos e confiaveis.

Os governos também estao desenvolvendo cada vez mais aplicativos seguros e personalizaveis, utilizando
modelos basicos de fornecedores externos, como a OpenAl, ao mesmo tempo em que trabalham com os
fornecedores para criar clareza e confianga na forma como os dados sao utilizados. Isso reduz as chances de
vazamento de informacdes e significa que 0s governos podem garantir que seus dados e instrucdes nao serao
usados para treinar ferramentas publicas de IA generativa.

04/
18



g Generative Al / Feb 2024

Perspectivas do governo

Entrevistamos especialistas de diversos locais e niveis de
governo para fornecer uma perspectiva abrangente sobre a
integracao da IA generativa no trabalho governamental.

Ao apresentar servidores publicos de governos estaduais e
municipais do Japao, Portugal e Canada, reunimos uma
compreensao holistica dos desafios, sucessos e insights
Unicos associados a implementacao de IA generativa.

Diretor de servigos de informagao Gen Ozeki

Diretor sénior do Gabinete de servicos
digitais

Governo metropolitano de Toquio

Jazz Pabla @

Cidade de Kelowna, Canada

i
f ‘
? o
Joao Dias

Presidente da Agéncia para a
Modernizagédo Administrativa

Lisboa, Portugal
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Transformacao dos servicos
municipais em Kelowna

Como parcerias inovadoras e um compromisso com a |IA
responsavel aceleraram rapidamente o processo de

licenciamento de Kelowna

A cidade de Kelowna tem a missé@o de se tornar “a cidade com melhor gestéo digital de todo o Canada”. Ao
longo de 2022, a equipe da Cidade Inteligente concentrou-se na automatizagéo dos servigos on-line para os
cidadaos. Agora, depois de receber uma doacéo de US$ 350 mil do governo da Collimbia Britanica, a cidade
esta desenvolvendo um chatbot de |A generativa que acelera o processo de permissdes de planejamento para

novas casas e apartamentos.

Conversamos com Jazz Pabla, Diretor de Servicos de Informagéo da cidade de Kelowna, sobre a abordagem
da equipe em relacédo a inovacao, o projeto e as licdes aprendidas ao longo do caminho.

Aproveitar a IA generativa para enfrentar a
escassez de habitacao

Mesmo antes de o ChatGPT se tornar popular,
Kelowna comecou a usar IA para criar melhores
solucdes voltadas para os cidadaos. “A 1A
generativa era apenas a proxima solugéo, € nds
caminhamos direto para ela”, diz Pabla.

O mais recente empreendimento da cidade para
acelerar o processo de aprovacao de licengas de
habitac&o faz parte de um esforco para resolver a
crescente escassez de habitagdo em Kelowna. “N&o
€ papel do governo no Canada construir novas
casas”, explica Pabla, “mas, se acelerarmos o
processo, as incorporadoras n&o esperarao seis
meses por uma licenga. Isso desempenha um
grande papel no aumento da oferta de moradia.”

Para acelerar 0 processo, a cidade desenvolveu
duas solugdes. A primeira solugdo — a “jornada de
exploragdo” — € um chatbot da zammo.ai que

Depois de encontrar 0s
pontos problematicos,
VOCE pode comecar

a partir dai.”

responde as perguntas sobre licenciamento das
pessoas e as ajuda a entender o que podem € o
que néo podem fazer. A segunda solugédo —a
“jornada de candidatura” — utiliza um chatbot
Copilot para orientar as pessoas durante o
processo de candidatura.

Como o projeto foi iniciado?

A equipe de Tl de Kelowna comegou colaborando
com o departamento de Planejamento

e Desenvolvimento para entender as necessidades
e dlvidas comuns que as pessoas tinham sobre
licenciamento.



As equipes realizaram sprints ageis de duas
semanas para comegar a desenvolver solucoes,
compartilhar feedback e trabalhar lado a lado. “Esse
projeto ndo teria sido possivel sem a equipe de
planejamento,” reflete Pabla. “Eles nos davam
constantemente feedback sobre como funcionava o
processo existente e como deveria ser 0 novo
processo.” Juntamente com as areas de Tl e
planejamento, Pabla incluiu em sua equipe
membros ndo técnicos com um conhecimento mais
profundo dos processos e do comportamento do
usuario. “Isso também nos ajudou a saber o que era
importante desse lado da experiéncia.”

Um componente final nessas fases iniciais foi a
adesdo das partes interessadas. Tanto a equipe de
planejamento interno quanto as incorporadoras
imobiliarias externos tiveram a oportunidade de
testar solucdes de |A generativa a medida que eram
desenvolvidas. “Querfamos que as empresas
proprietarias desses processos sentissem que
estavam realmente tendo uma palavra a dizer sobre
a aparéncia das solugdes.” Isso também permitiu
que as partes interessadas n&o relacionadas com Tl
vissem 0s beneficios que as ferramentas de |A
generativas poderiam oferecer. “Pode haver uma
espécie de medo publico em torno da IA generativa
e do que ela fara,” diz Pabla. Assim, a equipe se
concentrou em ajudar outras pessoas a se
conectarem com a tecnologia, ao mostrar como ela
poderia ajudar.

Como a equipe desenvolveu a infraestrutura,
os dados e as habilidades certas para trabalhar
de forma eficaz com IA?

De acordo com Pabla, inicialmente houve uma curva
de aprendizagem acentuada para a equipe, a
medida que migravam servicos comerciais
relevantes para a nuvem. Mas ficou mais facil
quando os ciclos de incorporagéo terminaram e as
pessoas puderam ver como a tecnologia
funcionava. “Agora, a equipe ndo consegue
imaginar um mundo sem que estejamos na nuvem e
sem usar IA generativa.”

Generative Al / Feb 2024

Também era importante para a equipe abordar os
dados de forma estruturada a medida que os
moviam para a infraestrutura em nuvem. “Vocé néo
deve buscar a perfeicdo nos seus dados para iniciar
essa jornada,” ele enfatiza. “Mas tenha um plano
sobre onde vocé deseja estar e entdo comece a
mover lentamente os dados para cada uma das
solucdes de |A generativa que deseja usar.”

A equipe adotou uma abordagem de tentativa e erro
para desenvolver habilidades. “Quando comegamos
a usar IA generativa, ndo havia nenhum treinamento
disponivel porque era algo muito novo.” Portanto,
parte da solugéo de licenciamento foi apenas

a aprendizagem da equipe. Pabla explica como eles
colaboraram com a equipe de |A da Microsoft. “Se a
Microsoft aprendesse alguma coisa e varias pessoas
concordassem que essa era a maneira de fazer
isS0, eles nos chamariam e nos explicariam,” diz ele.
“Nao houve nenhum tipo de treinamento formal —
estavamos literalmente construindo o aviéo
enquanto o pilotavamos!”

Mas a adaptacédo constante a medida que as
capacidades da IA generativa crescem n&o é facil.
Pabla admite que foi um desafio inerente,
especialmente quando se trata de outros niveis de
governo - “é dificil colocar todos no mesmo passo.”
Esse desafio ndo sera resolvido da noite para o dia,
mas Pabla diz que focar no propdsito do projeto em
vez de simplesmente na tecnologia ajuda. “Quando
todos se concentram nos mesmos problemas e a IA
generativa é simplesmente uma solugéo, as coisas

comegam a andar um pouco mais rapido.”




Como foi tratada a questao sensivel da
privacidade e seguranca dos dados no
projeto?

A equipe adotou diversas abordagens para garantir
que as novas ferramentas tratassem os dados de
maneira responsavel. Para comecar, as equipes
internas de compras, juridica, de risco e de Tl de
Kelowna se uniram ao Instituto de IA de Montreal
para criar sua primeira iteracdo de uma estrutura de
|A responsavel. “Isso inclui 0 aspecto de privacidade
do trabalho com informacdes pessoais,” diz Pabla.
A estrutura sera compartilhada com a equipe interna
e, em 2024, eles langarao um registro de A para
mostrar as pessoas exatamente onde o governo de
Kelowna esta usando |A generativa, como a esta
usando e de onde vém os dados.

Houve também um grande foco na seguranca
cibernética. “O que acontece com a |A generativa é
que vocé sabe que ela podera ser usada para fins
nefastos,” diz Pabla. “Portanto, € vital ter uma boa
estrutura de seguranca cibernética, agil e com
melhoria continua.” Por exemplo, a equipe realiza
varios testes de seguranca com todos seus
chatbots antes de serem lancados.

Mas, em ultima andlise, quando se trata de construir
confianca na |A, Pabla acredita que é fundamental
ter uma relacéo forte e colaborativa com o
fornecedor de IA.

Como a equipe lancou a ferramenta e como
esta medindo o sucesso?

A primeira versao da ferramenta de licenciamento
“explorar” foi langada no inicio de 2023. Isso
permitiu a equipe ver os tipos de perguntas que as
pessoas estavam fazendo e avaliar as respostas que
0s chatbots davam. Em vez de uma grande
revelacao, eles compartilharam atualizacdes
antecipadamente e frequentemente durante todo o
processo de incorporacao. Isso permitiu bastante
feedback e manteve o projeto no caminho certo.
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inicio, as horas automatizadas sdo um bom
indicador inicial de sucesso que a equipe planeja
medir quando tiver mais dados. A medic&o de horas
automatizadas comega conversando com a equipe
da linha de frente sobre quanto tempo leva um
determinado processo e, em seguida, usando uma
nova solugéo generativa de IA para automatizar a
tarefa. A equipe pode entao calcular quanto tempo
foi economizado em horas automatizadas.

QOutro possivel indicador é medir o volume de
duvidas respondidas pelo servico de chatbot.
Embora ainda ndo existam dados suficientes, é
possivel extrair conclusdes de um caso comparavel
na Camara Municipal. Por exemplo, em 2023, seu
assistente digital de linha telefénica respondeu de
forma eficiente a 79.000 consultas de cidadaos.
Como resultado, a Camara Municipal respondeu a
cerca de 96.000 consultas de cidad&os no total -
quase nove vezes mais do que no ano anterior.

Como vocé vé a evolucao dessa iniciativa de IA
no futuro?

“Acho que qualquer sistema empresarial usado por
pessoas internas tera a capacidade de ter 1A
generativa associada a ele,” entusiasma-se Pabla.
“No futuro, em vez de fazer login em um sistema
para inserir dados, vocé pedira ao Copilot para
inseri-los para vocé — quero iniciar esse processo.”

Além disso, Pabla diz estar entusiasmado com a
ideia de “continuar a fornecer sistemas digitais e
solucdes de IA generativa que beneficiarao Nossos
cidadaos €, igualmente importante, nosso pessoal
interno”.

Que conselho vocé daria a outras organizacoes
do setor publico que estejam considerando
adotar solucoes semelhantes de IA generativa?

“Nao pense que s6 porque vocé esta no setor
publico nao pode inovar e ndo pode fazer essas
coisas. Basta encontrar o processo mais doloroso

ou mundano e mostrar as pessoas que ha 08/

Embora o projeto de licenciamento ainda esteja no possibilidade aqui.” 18
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Aumento da eficiéncia
administrativa no Governo
Metropolitano de Toquio (TMG)

Como o ChatGPT melhorou as operacdes governamentais

sem comprometer a seguranca

Em 2016, o governo japonés introduziu sua iniciativa Sociedade Super Inteligente (Sociedade 5.0) como uma
vis&o ambiciosa para o futuro do Japao. Essa sociedade aproveitaria a I1A, 0os grandes volumes de dados e
outras inovacdes de alta tecnologia para melhorar o nivel de vida dos cidadaos e abordar varias questoes
sociais. Com esse objetivo de longo prazo em mente, conforme declarado na “Estratégia de Inovacao Integrada
2023,” o Japao tem estado interessado em explorar como a IA generativa poderia ser usada no governo.®

Em junho de 2023, a governadora Yuriko Koike anunciou que o Governo Metropolitano de Toquio (TMG)
planejava usar o ChatGPT para auxiliar em tarefas como criacao de textos, geracao de ideias e outros trabalhos
administrativos. O TMG introduziu sua proépria versao privada do ChatGPT para fazer isso. Eles também criam
uma equipe de projeto para testar a eficiéncia da ferramenta e criar diretrizes para seu uso.

Conversamos com Gen Ozeki, Diretor Sénior de Planejamento e Coordenacao do Bureau de Servicos Digitais
do TMG, para explorar como o ChatGPT foi recebido, sua abordagem a privacidade de dados e as praticas

recomendadas.

Como integram o ChatGPT em operacées
governamentais

Quando questionado sobre a razao pela qual o TMG
tomou a decis&o de introduzir o ChatGPT, Ozeki deu
uma resposta simples: “Queremos, em Ultima
andlise, melhorar o nivel de servigos prestados aos
cidad&os.”

A medida que trabalham para melhorar os servicos,
0 TMG esta determinado a inovar sem comprometer
a seguranca. Esse compromisso pode se refletir
numa questao mais ampla e premente: Como
podem os governos tirar partido das capacidades
de IA generativa sem comprometer a seguranca ou
correr o risco de utilizacao indevida?

Para responder a essa pergunta, a equipe de
Servicos Digitais concentrou-se intensamente na
seguranca, especialmente nas fases iniciais da
integracdo. Isso incluiu a realizagdo de estudos
piloto, entrevistas com grupos de pesquisa e
consultas com especialistas para criar um conjunto
de diretrizes de uso detalhadas antes de lancar sua
ferramenta ChatGPT para a equipe.

Com base nessas medidas de seguranca, o TMG
implementou uma salvaguarda adicional: um
formuléario de declaracéo obrigatério para o pessoal
que pretende utilizar o ChatGPT. Serve como um
lembrete do uso responsavel e descreve quatro
diretrizes fundamentais:

09/
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1. N&o insira informagdes altamente confidenciais

2. N&o gere texto que viole direitos autorais

3. Sempre verifique e valide as respostas dadas
pela |A de forma independente

4. Caso vocé use diretamente respostas geradas
por IA, indique que essas respostas foram
criadas usando |A

Essa abordagem garante que os funcionarios
estejam plenamente conscientes de como interagir
com a IA generativa no trabalho, alinhando-se com
0 compromisso do TMG com o uso responsavel e
seguro da tecnologia.

Como o TMG escolheu um provedor de IA
generativa e treinou sua equipe para usar
o ChatGPT?

O compromisso do TMG com a protecao de dados
foi um fator importante na escolha de um
fornecedor. O TMG decidiu fazer parceria com a
Microsoft para aumentar a seguranga, usando o
Azure OpenAl Service e seu modelo GPT-3.5-Turbo
(um modelo de linguagem grande otimizado para
interfaces de conversacao). A chave para essa
decisdo foi a garantia de que as solicitagcdes dos
funcionarios nao seriam usadas para treinar os
modelos de IA da Microsoft nem armazenadas nos
servidores da Microsoft, aderindo aos rigidos
padroes de seguranca da informacao do TMG.

Como parte de seu compromisso com a seguranca,
a equipe de Servicos Digitais garante que todos os
funcionarios recebam treinamento abrangente sobre
ChatGPT. Eles desenvolveram um portal on-line que
oferece “treinamento em ferramentas digitais,
incluindo palestras sobre ChatGPT” e tem
“engenheiros que trabalham como instrutores,
realizam sessdes de estudo e realizam workshops”
para uma compreensao aprofundada

da funcionalidade do ChatGPT.

A equipe também priorizou comentarios continuos
sobre 0 uso da ferramenta. Dois meses apds a
introdugcéo do ChatGPT, eles realizaram uma
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extensa pesquisa entre 50.000 funcionarios. Agora,
eles criaram um portal para os funcionarios
“enviarem regularmente opinides e solicitacdes
sobre a usabilidade das ferramentas digitais”
fornecido pelo Digital Services Bureau.

Quais estruturas e diretrizes foram usadas
para supervisionar o uso ético do ChatGPT no
TMG?

Antes de liberar a ferramenta ChatGPT para os
funcionarios, a equipe queria criar diretrizes
detalhadas e faceis de usar para iniciantes, a fim de
otimizar o uso do ChatGPT e reduzir a chance de
violagdes de seguranca.

“Buscamos aconselhamento e consenso de um
grupo de especialistas, especialistas juridicos,
incorporadoras e prestadores de servigos,” explica
Ozeki. Isso permitiu a equipe avaliar os pontos
fortes e fracos da ferramenta, identificar potenciais
violagdes de seguranca e reunir diversas
perspectivas sobre 0 tema. A equipe de Servigos
Digitais também realizou uma “maratona de ideias”
para compartilhar ideias sobre o tipo de trabalho
para o qual o ChatGPT poderia ser usado. Essa
sessao identificou cerca de 200 casos de uso, com
a geracao de ideias e a eficiéncia de tarefas
emergindo como 0s mais predominantes entre eles.
A importancia de uma formulagao precisa e rapida
também foi enfatizada. Além disso, foi realizado um
estudo piloto envolvendo 300 funcionarios para
coletar comentarios e diversos exemplos de uso.

A partir desses insights, a equipe comegou a criar
um conjunto detalhado de diretrizes para os
funcionarios. Ele inclui conselhos sobre como lidar
com informagdes confidenciais com seguranca e

"Compartilhamos nossa jornada de
implementacao na “nota” no site do blog
japonés como referéncia para outras
cidades”.
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exemplos de tarefas para as quais o ChatGPT
poderia ser usado. Também estao sendo
desenvolvidos modelos para solicitacdes eficazes.

De acordo com Ozeki, a criagéo de diretrizes de uso
para os funcionarios acabou sendo “o aspecto mais
desafiador da introducao do ChatGPT” devido a
necessidade de satisfazer as diversas partes
interessadas. A equipe resolveu isso ao buscar
aconselhamento de especialistas externos e reunir
conhecimento de sociedades académicas, como a
Japan Deep Learning Association. “Agora,
acreditamos que a qualidade das nossas diretrizes
de uso é o que nos diferencia das outras cidades,”
reflete Ozeki. No entanto, a equipe reconhece que
ainda existem preocupacdes sobre a potencial
imprecis&o de algumas respostas do ChatGPT e a
influéncia do preconceito inconsciente. A mitigacéo
desses riscos fara parte de um foco continuo.

O TMG publicou o guia on-line para um acesso mais
amplo. Eles também estédo “se engajando
ativamente em eventos de palestras para
compartilhar nossas experiéncias”.

Como o TMG esta medindo a eficacia do
ChatGPT e como eles veem a evolucao de seu
uso no futuro?

O TMG esta focado no valor dos comentarios
qualitativos para medir 0 sucesso em seus estagios
iniciais. A equipe de Servicos Digitais esta realizando
pesquisas para coletar comentarios sobre quanto
tempo os membros da equipe acham que foi
economizado ao usar o ChatGPT para processar
tarefas. Mas eles também estéo interessados na
qualidade do resultado da IA generativa.

Caso haja necessidade de investir na expansao das
capacidades da IA generativa, a equipe afirma que o
Gabinete Financeiro, responsavel pelo orgamento,
solicitaria uma explicagao sobre 0os ganhos de
eficiéncia e mediria o impacto da otimizagcéo das
operacoes.
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Quando questionado sobre planos futuros, o TMG
esta atualmente considerando duas direcdes para
evoluir no uso do ChatGPT. Primeiro, eles querem
permitir o uso do ChatGPT em uma gama mais
ampla de tarefas, promovendo servigos que
incorporem o ChatGPT em varios softwares
empresariais. Em segundo lugar, pretendem
melhorar o ChatGPT incorporando “regulamentos
administrativos especificos, white papers, paginas
web e outras informacdes, a fim de obter respostas
mais precisas”.

Que conselho o TMG daria a outras
organizacoes do setor publico que estejam
considerando adotar solucées semelhantes de
IA generativa?

Embora o TMG espere maximizar o impacto positivo
da IA na sociedade, a privacidade e a seguranca
sao preocupacdes cruciais para eles. O que lhes
permitiu dar este passo foi construir confianga ao
trabalhar com um fornecedor que pudesse eliminar
eficazmente o risco de vazamento de informacgdes.

Eles também recomendam a implementacao de
medidas em nivel de sistema e a criagao

de orientacdes claras para reduzir as chances de
violagdes de privacidade. A seguranca dos dados €
uma base crucial para qualquer governo, € a
implementacéo dessas medidas de seguranca
significa que os funcionarios podem ter maior
tranquilidade ao usar o ChatGPT.
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Apoiar os cidadaos em suas
interagoes digitais com o0s
servicos publicos portugueses

Como um assistente virtual ajudou os cidadaos a navegar em

seu portal de autenticacao digital

Portugal ndo é estranho a transformacao tecnoldgica. Na verdade, os indices da OCDE reconheceram o pais
como um dos lideres globais na area de governo digital.® Guiado pela Agéncia de Modernizagcdo Administrativa
(AMA), a jornada do governo com a IA generativa comegou por explorar seu potencial para melhorar os
servicos digitais para os cidadaos. Isso levou ao langcamento de um programa piloto no final de 2023. O
programa introduziu um assistente virtual alimentado por IA generativa para ajudar os cidadaos a navegar em

seus servicos de autenticacao digital.

Conversamos com Joao Dias, Presidente do Conselho de Administracdo da AMA, sobre o que ele aprendeu
com o piloto, a importancia da colaboragéo € os beneficios de comecar aos poucos.

Como usar a IA generativa para reduzir atritos
e trazer clareza aos servigos dos cidadaos

Em sua esséncia, a AMA é movida por um principio
orientador simples: a crenca no poder da
tecnologia. A agéncia trabalha em nivel
intergovernamental para promover uma cultura
curiosa sobre a tecnologia e permitir a
transformacao digital dos servigos publicos
portugueses.

Foi esse principio que motivou a AMA a comecar a
explorar usos de IA generativa. “Vimos o potencial
da IA generativa em dois grandes dominios,” explica
Dias. “Melhorar a eficiéncia interna e melhorar a
relacao entre o cidadao e o Estado.”

Um ponto problematico que a AMA queria resolver
eram os clientes que faziam fila para servicos
governamentais presenciais. O processo era
frustrante e, muitas vezes, os cidadaos tinham de
visitar um balcéo de atendimento diversas vezes

Temos que usar as
melhores ferramentas
a0 Nosso redor.”

depois de trazerem informacodes erradas. “Eles
teriam de passar pelo mesmo processo s porque
perderam um documento,” diz Dias, “Era muito
doloroso.” A AMA queria criar um assistente virtual
para orientar os cidadaos para que soubessem o
que fazer e quais documentos eram necessarios.

Como a AMA iniciou o projeto e garantiu a
colaboracao das partes interessadas?

“Era importante para nds comegarmos pequenos e
concentrarmo-nos em um servico antes de
expandirmos,” explica Dias. “Dessa forma, pudemos
ver 0 que funcionou e o0 que néo funcionou.” A
equipe decidiu comegar com seu autenticador



digital Mobile Key Solution, um portal eletrénico que
da aos cidadaos acesso a seus servigos publicos
digitais. Eles planejaram treinar o assistente virtual
usando perguntas comuns e, em seguida, testar

0 avatar na plataforma.

A colaboracéo foi um fator chave na concepgao do
piloto. Dias enfatiza que ela € uma parte crucial da
cultura da AMA. “Esta no nosso DNA trabalhar com
outras entidades — somos uma organizag&o
intergovernamental.” Ele explica que, se quiser
colocar o cidadao no centro dos seus servicos, tera
de comecar por quebrar silos, porque o problema
pode abranger varias agéncias. Dias também
reconhece o valor de trabalhar com o setor privado
para aproveitar a0 maximo sua tecnologia de ponta.
A AMA trabalhou com os servicos Azure OpenAl da
Microsoft e colaborou com as startups de |A
Defined.Al e Daredata para aproveitar sua
experiéncia em processamento de voz e conversao
de texto em fala. Isso ajudou a criar um avatar mais
sofisticado que da a impressao de que vocé esta
conversando com uma pessoa real.

Mas conseguir essa colaboracao nem sempre foi
facil. Dias admite que um dos maiores desafios foi
garantir a coeséo entre as partes interessadas
internas e externas com diferentes prioridades,
sistemas legados e culturas. N&o havia uma solucéo
simples, mas a AMA descobriu que desenvolver
relacionamentos era crucial, assim como garantir
que cada departamento sentisse que trabalhar em
conjunto era uma experiéncia gratificante.

A equipe criou esse ambiente estabelecendo uma
base de canais de comunicacgé&o claros e abertos.
Organizaram reunides colaborativas e workshops
regulares para promover o compartilhamento de
ideias e a resolugéo conjunta de problemas,
promovendo um sentido de propdsito
compartilhado. Planos personalizados de
engajamento das partes interessadas foram cruciais
para reconhecer e celebrar os pontos fortes Unicos
de cada entidade envolvida. Isso incluiu destacar
contribuicdes, marcos e areas de foco especificas, a
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a fim de incutir um sentimento de orgulho e
realizacdo em cada departamento e organizacao
privada, reforcando a nocao de que o esforgo
individual foi fundamental para o sucesso global.
Finalmente, através de atualizagdes regulares,
relatdrios transparentes sobre os desafios

e tomadas de deciséo inclusivas, criaram um
ambiente onde todos se sentiram “informados,
ouvidos e valorizados”.

Como a AMA construiu confianca na IA
generativa?

Construir confianga foi outro desafio inegavel. Muitas
pessoas viam a tecnologia de |IA generativa como
uma caixa preta e estavam preocupadas com 0s
riscos de alucinagdes e violacdes de privacidade.

Dias diz que a AMA tentou abordar estas
preocupacdes topico por topico para construir

a confianca das partes interessadas. Eles
comegaram criando seu proprio banco de dados
com curadoria para treinar o algoritmo. Ele foi
construido usando manuais e dados técnicos da
equipe de Identificacdo Eletrbnica para criar um
banco de dados estruturado de perguntas
frequentes. As perguntas frequentes foram avaliadas
por membros seniores da equipe de Conteldo
Digital e Usabilidade e do Citizen and Business
Contact Center para garantir uma perspectiva
cidada. A base de dados foi entdo submetida a
testes rigorosos, e algumas respostas foram
ajustadas para maior clareza e para acomodar a
forma como os cidadaos se referiam aos conceitos.
Os resultados ficaram instantaneamente visiveis.
“Passamos rapidamente de 40% de precisao nas
respostas para 90% de precisdo em duas semanas!
Todos ficaram muito impressionados e puderam ver
que ela realmente funcionou.”

A AMA também deixou claro que se tratava de um
piloto, que os cidad&os estavam falando com uma
maqguina e que esta poderia cometer alguns erros.
Esse nivel de transparéncia ajudou a gerir as
expectativas dos cidaddos. Ao mesmo tempo, a



Cada resposta era
um cidadao a
menos na fila ou
esperando por um
telefonema.

AMA reuniu uma equipe para monitorar a qualidade
e precisao das respostas do avatar, o que
acrescentou outro nivel de precaucao. Essas
intervengdes e a decisdo da AMA de abordar as
preocupacdes uma por uma mudaram
significativamente a percepcéo e a confianga na
tecnologia durante o piloto.

Quais estruturas foram usadas para
supervisionar a implantacao responsavel da IA
generativa durante o projeto?

Antes de iniciar o piloto, 0 governo portugués
langou o seu guia ético para a aplicacdo da IA no
setor publico juntamente com uma colecéo mais
ampla da orientag&o da IA."" Essa foi a estrela guia
da AMA quando o projeto de assistente virtual foi
concebido.

Para a AMA, o uso responsavel da |A anda de maos
dadas com a privacidade dos dados. Eles criaram
uma base de conhecimento interna para reduzir o
risco de violacdes de privacidade e garantiram que
o Microsoft Azure fosse certificado pelo Centro
Nacional de Ciberseguranca de Portugal antes de
trabalhar com eles. No futuro, Dias afirma que
poderdo tornar o assistente virtual transacional, e
n&o apenas informativo. Isso significaria usar
autenticacao de ID para gerar respostas mais
personalizadas. Embora isso possa ser um marco
importante no engajamento dos cidadaos, Dias
explica que traria novos desafios de privacidade que
terdo de resolver antes de chegarem a esse ponto.

O governo portugués tem planos para expandir
o uso da IA generativa?

Apds 0 sucesso do piloto, a AMA expandira o
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assistente virtual para outros servigos
governamentais. Eles estdo particularmente
interessados em utiliza-lo para ajudar a populacéo
imigrante de Portugal. Dias explica que, devido as
barreiras linguisticas e aos sistemas complicados,
muitos novos residentes tém dificuldade em interagir
com 0s servigos publicos portugueses. A AMA
espera utilizar seu assistente virtual para fornecer
informacdes sobre servicos relevantes, como
impostos, seguro social e saude. O avatar falara
entre 15 e 20 idiomas, tornando a comunicagao
muito mais clara. “Imagine o que isso significara
para a inclusao e a integracao,” reflete Dias.

A AMA também planeja usar a |A generativa para
entender melhor as necessidades dos usuarios.
“Temos uma enorme quantidade de informacoes
dos cidadaos,” explica Dias. “Imagine usar a I1A
generativa para ler todos esses comentarios,
agrupa-los, fornecer insights e entdo escrever o
primeiro rascunho das respostas.”

“Se usarmos a tecnologia da maneira certa e
aumentarmos a eficiéncia, poderemos concentrar as
pessoas em questdes mais complexas, na criacao e
na inovacao.”

Quais foram as maiores licoes da AMA com o
piloto e que conselhos dariam a outras
organizacoes do setor publico que considerem
solucoes semelhantes?

O primeiro conselho € escolher cuidadosamente o
seu caso de uso. Encontre um equilibrio entre algo
que seja interessante para o usuario final, mas que
também tenha um nivel de risco equilibrado. A partir
dal, comece aos poucos e deixe claro que se trata
de um piloto. “E muito importante ser transparente
de que estamos aprendendo, testando a tecnologia
e talvez precisemos mudar as coisas.” Colete
comentarios durante a fase piloto, e teste, teste,
teste em um ambiente controlado.

“Também aprendemos que é preciso ter muito
cuidado ao anunciar a ferramenta publicamente,”
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publicamente,” acrescenta Dias. A AMA decidiu
divulgar um comunicado a imprensa na noite
anterior ao lancamento de sua ferramenta. Isso
gerou muita agitagdo, mas significou que, quando
eles executaram a demonstracao, o sistema ficou
sobrecarregado e travou. “Foi um pouco
embaracoso,” ri Dias, “Por isso, agora,
recomendamos lancar uma demonstracao uma hora
apos qualquer comunicado a imprensa.”
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Por fim, Dias diz que a atitude é um dos fatores mais
criticos. “Vocé precisa comegar com curiosidade e
nao ser dogmatico. Ter uma fé cega na tecnologia
pode ser perigoso. Mas ser muito desconfiado
também n&o ajuda. Claro, existem preocupacdes
sobre 0s riscos. Portanto, resolva-os e teste
solucdes, mas nao jogue fora o bebé junto com a
agua do banho.” Depois que os usuarios finais e as
partes interessadas veem o0s resultados, as atitudes
mudam e ha muito mais apoio para continuar
testando novos casos de uso.
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Principais conclusoes para
iniciativas futuras

Nessa fase inicial, os resultados de Kelowna, Toquio e Portugal sugerem que a IA generativa tem potencial para
ser um dos principais promotores de mudancas positivas para o futuro do governo. Seja simplificando um
laborioso processo de licenciamento ou ajudando a navegar num portal nacional, essas pequenas mudancas
sao grandes vitdrias tanto para os governos como para os cidadaos. Uma grande fatia do sucesso dessas
iniciativas pode ser creditada as abordagens ponderadas e ageis das suas equipes de projeto.

Todas essas equipes viam a |A generativa como uma oportunidade para melhorar a produtividade e desenvolver
melhores servicos. Para além de um apetite compartilhado pela inovagcao no governo, esses estudos de caso
revelam um conjunto de principios que podem ser Uteis para futuras iniciativas de IA generativa.

Comece com uma abordagem focada

Os melhores resultados sao obtidos de um inicio pequeno e focado em uma iniciativa Unica
e gerenciavel antes da expansao. Isso permite que as equipes de projeto experimentem,
testem e resolvam erros em um ambiente controlado. Caso sejam bem sucedidas, 0s
dados dessas iniciativas podem ser usados para construir confianga interna e reunir apoio
para expandir os casos de utilizacao.

Identificar os pontos problematicos antes de escolher uma iniciativa e trabalhar de tras para
frente pode ser um bom ponto de partida. Ao chamar a atencao para o problema que esta
sendo resolvido, pode-se reduzir o atrito e enquadrar a tecnologia como uma ferramenta
Gtil.

Enfatize a colaboracao e a transparéncia

Ao promover a colaboragao precoce e frequente, as equipes de projeto podem construir
a confianca das partes interessadas e aprofundar o seu conhecimento das necessidades
dos usuarios. Isso inclui envolver varias equipes em conversas para garantir que todas as
perspectivas sejam consideradas e permitir que as partes interessadas experimentem
ferramentas de |A generativas em primeira mao.

Alinhar as equipes com prioridades e ritmos concorrentes é dificil, mas uma gestao de
projetos e canais de comunicacao fortes podem fazer uma grande diferenca. Assim como
centrar o foco no propodsito do projeto ou no problema que vocés estao resolvendo juntos,
em vez de na tecnologia em si.
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Adote uma abordagem agil e iterativa

Qualqguer iniciativa de 1A tera uma curva de aprendizagem acentuada. Mas muito pode ser
ganho com a adog¢ao de uma abordagem de tentativa e erro, iterando e refinando
estratégias com base nos comentarios comuns dos cidadaos, dos funcionarios e das
partes interessadas. Isso pode incluir o desenvolvimento de pilotos em sprints ageis ou a
execucao de um langamento suave para avaliar os resultados. Também ¢ Util que as
equipes de projeto evitem buscar a perfeicao e, em vez disso, adotem a transparéncia a
medida que experimentam e iteram.

Reconheca o risco e estabeleca confianca

Os riscos de privacidade e seguranca sdo sempre consideracdes importantes no setor
publico. Ser transparente e reconhecer esses riscos antecipadamente pode fazer uma
grande diferenca para a confianga do publico e das partes interessadas. Assim como
adotar uma abordagem cuidadosa e passo a passo para mitiga-los.

O desenvolvimento de diretrizes mais claras para o usuario pode construir uma
compreens&o de como usar as ferramentas com seguranca. E Util trazer uma mistura
diversificada de partes interessadas internas e externas, como académicos, especialistas
do setor e equipes internas juridicas e de risco durante a fase de desenvolvimento das
diretrizes. A criacao de ciclos regulares de revisao ajudara a garantir que as diretrizes
permanecam atualizadas a medida que a tecnologia evolui.

Invista tempo no treinamento da equipe

As ferramentas de |A generativa tornam-se mais eficazes quando os usuarios sao bem
treinados. O treinamento garante que os funcionarios consigam usar essas ferramentas
de forma completa e segura, evitando o uso indevido que pode colocar informacdes
confidenciais em risco. Ele também capacita pessoas que de outra forma n&o usariam
essas ferramentas.

Investir em treinamento detalhado aumenta a confianca e o uso responsavel de
ferramentas de IA generativa. O treinamento pode incluir diretrizes de uso, sessdes de
estudo, workshops, cursos on-line ou treinamento ministrado por pares. Os comentarios
regulares sobre o0 uso da ferramenta ajudam a monitorar sua ado¢ao e identificam areas
para mais treinamento.

Crie suporte por meio de resultados

Pode ser um desafio conseguir apoio quando as iniciativas ainda estdo em sua infancia e
0s resultados s&o limitados. Mas compartilhar comentérios e ganhos de eficiéncia na fase
inicial pode fazer uma grande diferenca na confianca das partes interessadas e no
interesse mais amplo na |A generativa. As primeiras medicdes do sucesso podem incluir o
volume de perguntas respondidas pelos cidadaos, a precisdo dessas respostas, a
quantidade de tempo poupado para os funcionarios ou comentarios mais amplos das
pesquisas. Somente testando a tecnologia e alcangcando resultados tangiveis poderemos
compreender melhor suas capacidades e limitagdes em um contexto governamental.
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bo.mosaico.gov.pt/api/assets/mosaico-site/7127c349-4491-424£-927f-2ac1202f4766.

11. Inteligéncia Artificial. “Inteligéncia Artificial.” Acesso em 22 de janeiro de 2024. https://mosaico.gov.pt/areas-tecnicas/inteligencia-
artificial.

Recursos

Para obter mais conversas, insights, ideias e recursos sobre o uso de IA no governo de colegas servidores publicos, vocé pode
explorar a IA na comunidade governamental da Apolitical.

Para obter as novidades sobre transformagao digital e IA no setor publico, recomendamos o Centro de especializacéo do setor publico
e o Centro de habilidades digitais do setor publico da Microsoft.
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