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Resumo. O processo de desenvolvimento de software é uma atividade
complexa que envolve incertezas e desafios. Essas incertezas e desafios
potencializam-se quando buscamos construir sistemas e tecnologias para o
terceiro setor que possuem prdticas e valores diferentes da gestdo
empresarial. Atualmente, a area de Tecnologia da Informagdo (TI) ndo
realiza debates relativos as caracteristicas das organiza¢oes sociais com
frequéncia. Este artigo apresenta reflexoes sobre a construgdo em andamento
de robos para movimentos sociais.

1. Introducao

Atualmente as tecnologias estdo inseridas na vida das pessoas, tornando dificil conceber
o homem nas suas relacdes sociais sem o uso dessas tecnologias. Elas estdo presentes
nas mais diversas atividades, além de servirem como infraestrutura para o
funcionamento das diversas organizagdes; nesta linha Silva e Sisconetto (2017)
afirmam que “€ impossivel pensar as instituicdes sem as tecnologias, sejam elas
educacionais, governamentais, comerciais, industriais ou de qualquer outro tipo.”
Observa-se que este posicionamento pode ser exemplificado, inclusive, com as
iniciativas sociais.

Iniciativas sociais, também chamadas terceiro setor, se apresentam como
alternativas ao estado e ao mercado. Ou seja, buscam resolver problemas publicos que
nao sao resolvidos pelo estado e nem despertam interesse nos agentes do mercado. As
iniciativas sociais, embora ndo almejem o lucro, buscam diversas formas de parcerias
para realizarem seus objetivos.

No que tange ao relacionamento entre tecnologias e o ambito social, Pinto
(2005) diz que as tecnologias sdo influenciadas e influenciam as condi¢des culturais e
sociais para quais sdo desenvolvidas. Portanto, ¢ necessario desenvolver Sistemas de
Informacao (SI) especificos para as organizagdes sociais. Desta forma, o envolvimento
dos atores sociais no desenvolvimento de tecnologias ¢ fundamental (Thiollent 2005).
Isto ¢, a construgao do software deve considerar os valores inerentes as organizagoes
sociais e os sistemas devem ser concebidos a partir de demandas dos usudrios e junto
deles (Alvear 2014).

As organizagdes tém um desafio constante na gestao e realizacdo de tarefas, pois
envolve frequentemente a capacidade de organizagdo e motivacdo dos seus
colaboradores (Da Silva 2018). Por seu carater voluntario, na maioria das vezes, as
organizacdes sociais sofrem com o acumulo de tarefas dos seus colaboradores. Esse



acimulo impacta e afeta o desempenho, visto que ao realizar muitas tarefas, algumas
podem nao ser realizadas da melhor forma.

Utilizando a ideia de Silva e Pimentel (2015), de que tarefas que sdo realizadas
pela interagdao de pessoas e sistemas, ¢ possivel construir ferramentas para automatiza-
las, gerando diversos beneficios como uma redugdo dos erros, maior produtividade e
economia de tempo e recurso. Neste sentido, o presente trabalho busca contribuir para a
reflexdo sobre automatizacdo de tarefas nas organizagdes sociais apresentando os
principais aspectos da construcao em andamento de bots para projetos sociais.

2. Bots

A palavra Bot ¢ uma abreviacdo da palavra Robot, que significa trabalho em tcheco
(Primo, 2002). O termo apareceu em 1920 na peca teatral R.U.R. (Rossum’s Universal
Robots) do dramaturgo Karel Capek, O conceito “atual” de robd s6 tomou forma apds a
Publica¢do de Eu, robd de Isaac Asimov uma cole¢do de historias que discorre sobre os
limites e ramificagdes da inteligéncia dos robds. Bots ou Robos sdo reconhecidos por
realizar tarefas de acordo com um conjunto de padrdes e/ou regras previamente
definidos (Da Silva 2018).

Um bot ¢ um programa de computador criado para representar um ou mais
usuarios na execucdo de tarefas automaticamente ou com algum grau de
intervengao/supervisao humana (Zambiasi e Rabelo, 2007; De Paula e Michalski 2019).
Assim, auxiliados por bots, colaboradores podem se concentrar nas tarefas mais
importantes e que necessitem de participagao direta.

Bots, sdo sistemas autdbnomos que estdo ocupando cada vez mais espago no
mercado cibernético e assim, causando grande impacto nos negdcios de varias
organizacoes (Silva e Sisconetto 2017). Para Tsvetkova et al (2017) a maioria destes
bots estd aplicada em servicos on-line, desde rastreadores de busca, chattbots, spambots
de midias sociais e bots de edicdo em ambientes colaborativos.

3. Gestao Social

O desenvolvimento e uso de SI majoritariamente se baseia em uma visdo empresarial, a
qual evidencia a importancia dos sistemas na competicdo com concorrentes na
estratégia e na geracao de valor para empresas que atuam no mercado. Isso pode ser
observado na definicdo de Turban et al. (2013): “as empresas precisam atualizar-se,
desenvolver-se, e/ou implantar novos SI para se manterem na competicdo”. A
perspectiva empresarial ¢ relevante para uma boa parte dos ambientes em que os SI sdo
desenvolvidos e utilizados.

Ampliando o conceito e considerando um enfoque distinto, nota-se que existem
empresas com outros objetivos € ha um consideravel nimero de organizagdes que nao
compartilham dos valores € do modo de trabalho empresarial, como por exemplo as
organizagdes ndo governamentais € movimentos sociais. Estas organiza¢des muitas
vezes operam em um ambiente ndo competitivo e lidam com cidaddos e/ou grupos
sociais. Assim, as teorias de SI originalmente desenvolvidas nos ambientes
empresariais, embora possam ser replicadas para os cendrios sociais, possuem
limitagdes, bem como efetividade questionavel.



Na gestao social “[...] a hegemonia das agdes possui carater intersubjetivo. Isto
¢, onde os interessados na decisdao, na agdo de interesse publico, sdo participantes do
processo decisorio” (Tenorio e Saraiva 2006). Em resumo, uma das praticas da gestdo
social ¢ a tomada de decisdo coletiva.

4. Metodologia

Este trabalho esta sendo realizado com o foco nas atividades relacionadas ao
desenvolvimento e uso de bots (ou robds) em organizagdes € movimentos sociais.
Assim, busca-se compreender os valores que guiam as agdes dessas organizagdes. A
area de SI busca compreender, de forma interdisciplinar, como individuos e
organizagdes interagem com a tecnologia na busca de solu¢des a problemas de
negocios, governos ¢ da sociedade em geral.

Para avaliar a construcdo de bots para colaboracdo na Gestdo Social, a pesquisa
foi desenhada na forma de um estudo de caso unico. De acordo com Yin (2001), o
estudo de caso compreende a investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos. O estudo de caso ¢ apropriado para questdes
de pesquisa do tipo “como” e “por que”. Assim, justifica-se a metodologia qualitativa
para este trabalho. Portanto, o uso de bots na gestdo social, tema desta pesquisa,
encaixa-se nas caracteristicas previamente citadas, uma vez que sdo iniciativas
atualmente em curso e sobre as quais ndo ¢ possivel ter qualquer controle.

5. Desenvolvimento

r

O trabalho em desenvolvimento ¢ realizado no GESIGS — Grupo de Estudos em
Sistemas de Informacdo com foco em Gestdo Social — UFF que hoje € responsavel pelo
desenvolvimento do software voltado para movimentos sociais: Wikifavelas.

O Wikifavelas (Gargano e Fornazin 2019) ¢ uma plataforma virtual para
producdo coletiva e busca suprir uma lacuna do conhecimento transdisciplinar que € o
estudo de favelas, reunindo o conhecimento produzido em varios eixos tematicos
(condi¢des socioecondmicas, politicas publicas, cultura, sociabilidade entre outros). Por
seu carater social as organizagdes sociais sdo constituidas, em grande parte, por
voluntarios. O Wikifavelas possui uma pequena equipe fazendo a gestdo do projeto,
assim seus colaboradores precisam se desdobrar com vdrias tarefas diferentes.

Percebendo a oportunidade existente e buscando utilizar ferramentas/tecnologias
que proporcionem uma possibilidade de economia de tempo e recursos estd sendo
implementado o uso de bots para automatizacao de tarefas. No momento da escrita deste
trabalho, ha um bot ja implementado e dois em fase de desenvolvimento.

O primeiro bot implementado, denominado HERMES, foi desenvolvido na
linguagem python e buscou auxiliar e automatizar o processo de gestdo de novos
verbetes criados no Wikifavelas. Os responsaveis pela gestdo da plataforma, faziam o
controle das novas paginas criadas manualmente, entretanto com o crescimento da
plataforma, os colaboradores estavam levando muito tempo para a realizagdo da tarefa.
Desta forma, o HERMES verifica se alguma nova pagina foi criada no periodo de
tempo determinado e envia um relatorio com algumas informacdes chaves como:
hora/data da criacao do verbete, autor, titulo e link.



O HERMES estd em funcionamento desde fevereiro de 2020 e possui um
intervalo de tempo no envio de relatorios de sete dias, seus relatorios apresentam uma
média de dezessete itens. Com esses relatorios foi possivel notar determinados aspectos,
como por exemplo: usuarios com uma grande produtividade, regras de nomenclaturas
que ndo estavam sendo seguidas entre outros.

Um dos bots em fase de desenvolvimento busca auxiliar e automatizar as
respostas a duvidas dos usudrios. Os colaboradores responsaveis pela gestdo da
plataforma respondem a uma grande demanda de duvidas de usuérios. O bot procura
responder a essas duvidas de maneira automatica e rapida; as davidas que o bot nao
consegue sanar sao encaminhadas aos colaboradores.

O segundo bot na fase de desenvolvimento busca analisar indicadores pré-
estabelecidos pela equipe de gestdo, por exemplo, nimero de acessos, paginas mais
editadas, usuarios mais ativos ¢ etc. Com o aumento da utiliza¢do, os colaboradores
responsdveis pela gestdo precisam fazer relatdrios sobre alguns indicadores. Desta
forma, o bot verifica todos os indicadores e retorna um relatorio para a equipe de gestao.

6. Conclusao

Neste artigo procuramos apresentar um pouco sobre o trabalho em andamento de
constru¢do de bots na area social com foco na automatiza¢do de tarefas ¢ busca na
maximizagdo da produtividade das organizacdes sociais.

E importante ressaltar que algumas caracteristicas inerentes as organizagdes
sociais, como diferentes atores sociais participando do processo decisorio entre outros,
causa uma maior colaboragdo e valor publico compartilhado do conhecimento
produzido por diversos sujeitos sociais.

Tendrio e Rozenberg (1997) afirmam que a participagdo integra o cotidiano de
todos os individuos, ja que atuamos sob relacdes sociais. Deste modo, as tecnologias
para gestdo social e seus processos devem ser desenvolvidos buscando-se a participagao
dos atores envolvidos. Tendrio (2005) afirma que “participar € fazer ‘com’ e ndo ‘para’,
(...) € uma pratica social”. A participagdo deve ser consciente € o envolvido deve possuir
compreensdo sobre o processo que estd vivenciando. A participacdo deve ser voluntaria
sem coagao ou imposi¢ao.

Para trabalhos futuros, esperamos adotar estudos experimentais como estratégia
para coleta e analise de dados, podendo ser 1til para construir evidéncias a respeito de
beneficios, funcionalidades e dificuldades na constru¢ao de robos com o terceiro setor.
Também ¢ um dos objetivos futuros, a realizacao de um estudo de caso detalhando todo
o processo de desenvolvimento e investigagdo dos modelos de comunicagdo com
stakeholders, bem como uma compreensdao mais profunda de quais motivagdes levam
os usuarios, muitos deles voluntarios, a participarem na area social, convergindo sempre
as possibilidades de contribui¢cdes e interagdes positivas de SI para os aspectos e
ambientes analisados.
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