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Resumo: O estudo aborda o desafio de traduzir normas eleitorais complexas para uma linguagem simples,
visando facilitar o acesso a informagdo e mitigar barreiras de letramento digital. O objetivo geral ¢ desenvolver e
avaliar um chatbot conversacional via WhatsApp, baseado na arquitetura RAG, capaz de responder a dividas sobre
normas eleitorais com precisdo juridica, mitigando alucinagdes. Para isso, a pesquisa adota a metodologia de
Design Science Research (DSR), que articula a construcdo de um artefato tecnoldgico, com sua avaliagdo por meio
de ensaios comparativos ¢ uma auditoria de conformidade com marcos de governanga de IA. O trabalho contribui
para o campo do Governo Digital e para o fortalecimento do Processo Eleitoral, ao demonstrar um modelo pratico
para o uso responsavel de IA para promover maior transparéncia ¢ acesso a Justica Eleitoral.
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1. Introducao

A Justica Eleitoral (JE) constitui um ramo especializado do Poder Judiciario Brasileiro e, por
meio do Tribunal Superior Eleitoral (TSE) e dos Tribunais Regionais Eleitorais (TREs), cada
qual no ambito de suas competéncias, exerce funcdo normativa, executiva, consultiva e
jurisdicional (Brasil, 1965; Perlingeiro; Pavi, 2024). Nesta divisdo de competéncias, os TREs
desempenham papel estratégico na JE, conduzindo iniciativas voltadas ao aprimoramento do
processo eleitoral, como, por exemplo, a capacitacdo de partidos politicos, pré-candidatos,
advogados, contadores e outros agentes envolvidos nas eleigdes.

Exemplo dessa atuacdo € o projeto Politica e Cidadania (BRASIL, 2024a), que promove oferece
palestras e orienta¢des sobre temas normativos relevantes para os principais agentes envolvidos
nas eleig¢des, como Prestagdao de Contas (BRASIL, 2019a), Registro de Candidaturas (BRASIL,
2019b) e Propaganda Eleitoral (BRASIL, 2019c¢). Essas acdes, apesar de relevantes, possuem
limitagdes de alcance, pois sdo realizadas de fora esporadica no periodo pré-eleitoral.

Solugdes digitais surgem como pontos fundamentais para ampliar o acesso da sociedade as
normas eleitorais. Os chatbots conversacionais sdo uma alternativa promissora para
democratizar a informacdo, simplificar a linguagem juridica e aumentar a transparéncia
institucional (Smutny; Schreiberova, 2020). Experiéncias recentes, como a do TRE-TO, que
desenvolveu Chabot com uso de IA, apontam ganhos em eficiéncia (Bruno, 2024), mas
enfrentam desafios de governanca, precisdo normativa e mitigacao de riscos algoritmicos.

A agenda regulatoria nacional e internacional reforca a importincia de sistemas de A que
garantam atributos como confianga, verificabilidade, auditabilidade e linguagem simples,
conforme Resolugdo CNJ n® 615/2025 (Brasil, 2025), NIST AI RMF (Tabassi, 2023), ISO/IEC
42001:2023 (ISO, 2023a) e ISO 24495-1:2023 (ISO, 2023b).

Neste contexto, surge a oportunidade de desenvolvimento de um trabalho cientifico com as
seguintes configuragdes.

Problematizacdo: embora a JE realize esforcos de capacitacdo, ainda existe uma barreira
significativa no acesso e compreensdo das normas eleitorais, em razdo de sua linguagem
complexa, de iniciativas pontuais de educacgao e sua baixa escalabilidade. Isso gera dificuldades
préaticas para cidadaos e atores politicos, limita a efetividade institucional e amplia o risco de
erros e judicializacio.

Problema de Pesquisa: neste cendrio, tem-se a seguinte questdo: como desenvolver e avaliar
um chatbot conversacional via WhatsApp, baseado na arquitetura RAG, capaz de traduzir
normas eleitorais complexas em linguagem simples, assegurando precisdo juridica, mitigagao
de alucinacdes e conformidade com os marcos regulatorios de governanca em Inteligéncia
Artificial?

Objetivos: o objetivo geral ¢ desenvolver e avaliar um chatbot conversacional via WhatsApp,
baseado na arquitetura RAG, voltado as normas de Prestacdo de Contas, Registro de
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Candidaturas e Propaganda Eleitoral, que seja capaz de traduzir normas eleitorais complexas
em linguagem simples, assegurando precisdo juridica, mitigacao de alucinagdes e conformidade
com os marcos regulatorios de governanga em Inteligéncia Artificial.

Justificativa e Relevancia: o estudo ¢ justificado pela necessidade de ampliar o alcance da JE
por meio de solucdes digitais acessiveis, que assegurem clareza comunicativa, seguranca
juridica e transparéncia institucional. Sua relevancia decorre da possibilidade de reduzir
barreiras burocraticas, promover cidadania digital e alinhar o Judicidrio as diretrizes
internacionais de governanga em IA.

Contribuicio Tedrica: a principal contribuicdo tedrica consiste na aplicagdo da Design
Science Research (DSR) para o desenvolvimento e avaliagdo de um artefato tecnoldgico
voltado a JE. O trabalho vai trazer evidéncias cientificas sobre o uso de chatbots com arquitetura
RAG na JE, propondo um modelo replicavel, auditavel e alinhado a marcos regulatorios,
contribuindo assim para os campos de Governo Digital, Administracdo e Sistemas de
Informagao.

2. Fundamentacio Tedrica

2.1 Linguagem simples e compreensdo normativa

Conforme Crawford (2024), espera-se, tradicionalmente, que a legislacdo seja acessivel e de
facil compreensdo para os usudrios, todavia, os sistemas juridicos modernos estao vivenciando
um aumento no volume e na complexidade legislativa, dificultando a compreensdo do seu
conteudo por partes dos usudrios. Contrapondo argumentos académicos que sugerem que O
Estado de Direito ainda pode funcionar mesmo que a legislagdo nao seja facilmente
compreendida, o autor reitera a importincia das pessoas compreenderem as normas para o
planejamento de suas vida nos estados administrativos contemporaneos.

Neste contexto, a linguagem simples pode ajudar na necessaria compreensdo por parte da
populagdo. Sua utilizacdo mostrou-se crucial para o desenvolvimento de um servigo publico
mais acessivel e efetivo para os cidadaos (Larsen; Folstad, 2024). Os autores afirmam ainda,
em pesquisa com representantes municipais e cidadaos, que o uso de uma linguagem simples e
conversacional em chatbots contribuiu para superar a complexidade e os jargdes comumente
encontrados em websites oficiais, melhorando a qualidade dos servigos.

Ela foi observada pelo Poder Judicidrio Brasileiro, onde o Conselho Nacional de Justica (CNJ)
liderou um conjunto de agdes para fomento e uso da linguagem simples, como a institui¢cao do
Selo de Linguagem Simples (CNJ, 2023a), a execucdo de premiagdes para esse Selo (CNJ,
2025), além de recomendacdo de que essa linguagem seja utilizada em todos os atos
administrativos e judiciais expedidos pelos juizos, tribunais e conselhos (CNJ, 2023b).
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A utilizagdo da linguagem simples também ganhou destaque em padrdes mundiais, como a ISO
24495-1:2023 (ISO, 2023b), adaptada no Brasil como ABNT NBR ISO 24495-1:2024 (ABNT,
2024), que definem principios e diretrizes para a aplicagdo de boas praticas no desenvolvimento
da linguagem simples em documentos. Estas recomendag¢des servem como guias de orientagdo
nas respostas serem apresentadas pelo Chabot, simplificando o acesso as informagdes exibidas
pela solucdo.

2.1 Chatbots no setor publico

O poder publico vem experimentando cada vez mais a busca de servigos por parte da sociedade,
fazendo que as institui¢cdes publicas tenham que buscar novas maneiras de combinar recursos
além dos modelos de entrega de servico tradicionais, tais com os os chatbots, que sdo exemplos
de aplicagdes que podem usar [.A e ajudar durante os momentos de picos de servigo executando
tarefas que sdo realizadas pelos humanos (Vassilakopoulou et al., 2023).

Os chatbots s@o implementados no setor ptiblico com o objetivo de criar valor e melhorar a
eficiéncia dos servigos, seja pela reducao de custos, da carga de trabalho e do tempo de espera,
seja pela ampliagdo do acesso remoto aos cidaddos (Dube, 2024), e podem contribuir para
melhorar a experiéncia e a qualidade do servigo percebido pelo usuario (Larsen; Folstad, 2024).
Esse valor publico, porém enfrenta dificuldades como regulagao, infraestrutura tecnologica e
adaptacdo da solugdo ao contexto social e institucional (Dube, 2024).

Foram demonstrados ganhos de eficiéncia e outros beneficios no uso de Chatbot (Bruno, 2024)
na JE, mas este trabalho vai avancar em demais aspectos relacionados a confianca e
legimitidade dessas solucdes.

2.2 Confianga e legitimidade em chatbots governamentais

Ng e Zhang (2025) observam que a confianca em chatbots ainda ¢ pouco explorada e carece de
estudos longitudinais que captem sua evolugcdo ao longo do tempo. A revisao sistematica
conduzida pelos autores mostra que a confianga tem multiplos desdobramentos: afetivos,
relacionais, comportamentais, cognitivos e psicologicos; mas hé variagdes e inconsisténcias em
como ela ¢ definida e operacionalizada. Enfatizam que compreender essas dindmicas ¢
fundamental para o avang¢o das pesquisas em comunicacdo homem-mdaquina e para o
desenvolvimento de sistemas de IA mais confidveis e alinhados as expectativas humanas. Ele
sdo, portanto, ndo apenas uma ferramenta de perguntas e respostas simples, mas um ecossistema
digital complexo que envolve aspectos tipicos da natureza humana, como emogdes e
percepgoes.

Enquanto Ng e Zhang (2025) destacam que a confianca em chatbots de IA se desdobra em
multiplas dimensdes (afetivas, relacionais, comportamentais, cognitivas e psicologicas) e que
sua dindmica ainda carece de investigacao longitudinal, Aoki (2025) traz uma perspectiva mais
aplicada para essa situacao, ao analisar a confianga inicial em chatbots no setor publico.
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Aoki (2025) indica ainda que o nivel de confianca inicial varia conforme a area de atuacao do
chatbot, sendo maior em servigos com baixa complexidade e menor em areas sensiveis, como
0 apoio parental. Além disso, Aoki (2025) cita traz também que a forma como os governos
comunicam os propoésitos da adocdo de chatbots influencia a percepcdo de confianca, em
especial quando vinculada a beneficios diretos ao cidadao, como padronizagao da qualidade das
respostas e agilidade no atendimento.

As contribuicdes de ambos os trabalhos permitem perceber que a confiangca em chatbots
envolve fatores estruturais e de longo prazo, e elementos contextuais € comunicacionais. Para
aumentar a confianga, ¢ necessario observar também questoes relacionadas a alucinagao.

2.4 Risco de alucinacdo em IA e RAG

A mitigagdo da alucinacdo no chatbot ¢ relevante para a confianca do chatbot proposto neste
trabalho. A alucinacdo, no contexto de Grandes Modelos de Linguagem (LLMs), refere-se a
conteudo gerado que ¢ factualmente incorreto, sem sentido ou infiel ao material fonte fornecido
(Dahl et al., 2024; Huang et al., 2025). O conceito de alucinagdo vem da area de patologia e
psicologia, nas quais elas sdo definidas como a percepcao de que algo esta ausente da realidade,
e ela ¢ considerada um fendmeno ¢ um desafio critico dentro da area de I.A generativa (Huang
et al., 2025).

Huang et al. (2025) classificam as alucinagdes em dois grandes grupos: de factualidade, quando
ha divergéncia entre o contetido gerado e fatos verificaveis, e de fidedignidade, quando ha
inconsisténcia com a entrada do usudrio ou contradi¢gdes internas ao conteudo. Ainda segundo
os autores, o risco aumenta devido a capacidade dos modelos de produzir respostas com alta
fluidez e aparéncia de autoridade, dificultando a detec¢do do erro por parte dos usuarios leigos.

Diversos mecanismos sdo utilizados para redu¢do da alucinagdo. Entre eles, o uso da arquitetura
Retrieval-Augmented Generation (RAG), que ¢ um método que fortalece LLMs combinando o
conhecimento interno dela, parametrizado, com o conhecimento externo, ndo parametrizado,
com um banco de dados externo, tais como uma base de documentos, que permite a LLM
incorporar dados extras na geracdo das informagdes, melhorando a factualidade e reduzindo a
alucinacao das respostas apresentadas (Huang et al., 2025; Lewis et al., 2021).

Todavia, deve-se observar que, apesar de ser um mecanismo que contribua com a redugao das
alucinacdes, 0 RAG nao as elimina completamente (Dahl et al., 2024; Huang et al., 2025). Na
revisdo sistematica realizada por Huang et al. (2025), foram identificados dois grupos principais
de fatores que contribuem para as alucinacdes: as falhas de recuperacao, que estao relacionados
as consultas apresentadas pelos usudrios, a recuperagdo da fonte de informagao e performance
do recuperador de dados; e os gargalos do componente de recuperagao, relacionado a presenca
de informacgdes irrelevantes (ruido), conflitos entre o conhecimento paramétrico interno do
modelo e a evidéncia externa, e a dificuldade de utilizar informacdes posicionadas no meio de
contextos extensos, que comprometem a qualidade das respostas geradas.



]
( :O S I 'I 70 Trabalho em elaboracao
Edicdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

Essa alucinagao residual gera a necessidade de buscar mecanismos adicionais de controle das
alucinagdes, além de outro controle para melhorar a qualidade da entrega da chatbot proposto,
entre eles aspectos que envolvem a gestao de riscos e governanca de . A.

4.5 Governanca e Gestdo de Riscos de 1A

A governanga e a gestdo de riscos em sistemas de [A exigem avaliacdes especificas, tendo em
vista que eles possuem caracteristicas particulares em relagdo a comparagido aos riscos de
sistemas de software tradicionais. A complexidade dos sistemas de IA, aliada a variabilidade
dos dados com os quais sdo treinados, pode comprometer sua funcionalidade e confiabilidade.
Além disso, sua caracteristica sociotécnica torna mais dificil a identificacdo e mitigacdo de
falhas, que podem surgir da interag@o entre fatores técnicos e contextuais, como o modo de uso,
o perfil dos operadores e o ambiente social em que os sistemas sdo inseridos. Desta forma, a
gestdo de riscos em IA é um elemento central para o desenvolvimento responsavel dessas
tecnologias e contribui ndo apenas para a prevencdo de impactos indesejaveis ou
discriminatorios, como também fortalece a confianca na utilizagdo de solu¢des que usam IA
(NIST, 2023).

Existem ainda outros referenciais de I.A para governanga e gestdo de riscos em [.A. Em nivel
internacional, a norma ISO/IEC 42001:2023, primeira certificacdo internacional de Sistemas de
Gestdo de 1A, apresentou requisitos formais para implantagdo, monitoramento € melhoria
continua de sistemas de IA (ISO, 2023b). Dentro do contexto do Poder Judiciario Brasileiro, o
Conselho Nacional de Justi¢a criou a Resolugdo CNJ n°® 615/2025 (CNJ, 2025), que estabelece
diretrizes especificas para o Judiciario brasileiro, como transparéncia, rastreabilidade e
supervisao humana.

A convergéncia desses marcos cria um ecossistema regulatorio balizador para desenvolvimento
de projetos de IA na JE, assim como experiéncia prévia sobre solugdes que utilizaram [.A com
chatbot dentro desse ramo da justica.

2.6 Experiéncias prévias de Chatbos na Justica Eleitoral e diferenciais do presente estudo

A experiéncia do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins demonstrou a viabilidade do uso de
chatbots baseados em GPT para ampliar a inclusao digital e a eficiéncia do atendimento. O foco
recaiu na acessibilidade, especialmente durante a pandemia da COVID-19, com énfase em
mensageiros amplamente difundidos, como WhatsApp e Telegram. O artefato desenvolvido
obteve ganhos significativos em satisfacdo do usuario (NPS) e agilidade no atendimento
(Bruno, 2024). Entretanto, a solucdo concentrou-se no eixo de cidadania digital e nao
enderecou, de forma sistematica, riscos de alucinacdo, verificabilidade juridica ou
conformidade regulatoria de 1A

Esse trabalho pretende avangar na confianga e qualidade do chatbot, focado nas normas
eleitorais brasileiras de Prestagdo de Contas (Brasil, 2019a), Registro de Candidaturas
(BRASIL, 2019b) e Propaganda Eleitoral (BRASIL, 2019¢), com arquitetura RAG, politica
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explicita de abstencao, supervisao humana e logs de auditoria, acrescentando-se, também, os
marcos de governanga ¢ o uso de linguagem simples previamente discutidos, conforme
metodologia a seguir.

3. Método de Pesquisa

A presente pesquisa adota a metodologia Design Science Research (DSR), reconhecida no
campo de Sistemas de Informagao por articular a criagdo de artefatos tecnoldgicos a problemas
de relevancia pratica (Hevner et al., 2004). Essa abordagem foi escolhida em virtude da natureza
aplicada do estudo, cujo produto ¢ o desenvolvimento de um chatbot conversacional via
WhatsApp, baseado na arquitetura Retrieval-Augmented Generation (RAG), voltado a consulta
de normas eleitorais.

O processo seguird o ciclo de vida proposto por Peffers et al. (2007), estruturado em seis etapas
iterativas: identificacdo do problema, defini¢do dos objetivos da solucdo, construgdo do
artefato, demonstracao, avaliagao e comunicac¢ao dos resultados.

3.1 Identifica¢do do Problema

O problema de pesquisa encontra-se na dificuldade de acesso e compreensdo das normas
eleitorais, frequentemente redigidas em linguagem técnica e juridica de dificil assimilagdo pela
sociedade em geral, que deixa uma lacuna pratica e cientifica a ser enfrentada, que ¢
desenvolver e avaliar um chatbot conversacional via WhatsApp, baseado na arquitetura RAG,
capaz de traduzir normas eleitorais complexas em linguagem simples, assegurando precisdo
juridica, mitigacao de alucinagdes e conformidade com os marcos regulatorios de governanca
em Inteligéncia Artificial.

3.2 Definigdo dos Objetivos

Os objetivos foram delineados de modo a alinhar relevincia pratica e produgdo de
conhecimento cientifico, conforme preconizado pela DSR. Busca-se:

a) Construir e versionar o corpus normativo a partir das resolu¢cdes do TSE (Prestacao
de Contas, Registro de Candidaturas e Propaganda Eleitoral);

b) Desenvolver o chatbot conversacional via WhatsApp em arquitetura RAG,
implementando pipeline de recuperagdo (embeddings/banco vetorial) e geragao (LLM),
com citacdes de fonte normativa e respostas em linguagem simples;

c¢) Projetar e integrar mecanismos de governanga algoritmica (politica de abstencao,
supervisdo humana e audit logs) para transparéncia, responsabilidade e segurancga
juridica;

d) Demonstrar a aplicabilidade do artefato em ambiente controlado com servidores da

JE e cidadaos nao especialistas, verificando tempo de resposta, aderéncia normativa e
clareza comunicativa;
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e) Avaliar a solugdo por ensaio comparativo (chatbot vs. consulta manual) usando
métricas quantitativas (precisdo juridica, taxa de alucinagdo, tempo de resposta) e
qualitativas (confianca percebida, clareza/fluidez), com triangulacao dos resultados;

f) Verificar a conformidade regulatoria do prototipo com a Resolugdo CNJ n°® 615/2025.

3.3 Construgdo do Artefato

O artefato serd desenvolvido conforme objetivo geral e especificos estabelecidos para a solugao.

3.4 Demonstracdo

A demonstracgao ocorrera em ambiente controlado, com grupo piloto formado por servidores da
JE e cidaddos interessados. As interagdes serdo registradas, analisando: tempo de resposta,

J4

recuperacdo correta da fonte normativa e clareza da linguagem. O objetivo ¢ verificar a
viabilidade técnica e a relevancia social do protétipo (Creswell, 2010).
3.5 Avaliacdo

A avaliagdo sera conduzida por ensaio comparativo, no qual participantes responderao as
mesmas questdes utilizando: (i) o chatbot e (i) a consulta manual direta as normas.

As métricas serao:

a) Precisdo Juridica: proporcdo de respostas corretas, validadas por painel de
especialistas;

b) Taxa de Alucinagdo: propor¢ao de respostas incorretas ou sem respaldo normativo;
c¢) Confianca Percebida e Clareza: mensuradas em escala Likert validada (1-5);
d) Fluidez da Interacao: analisada por tempo de resposta e percepcao do usuario.

Os dados serdo analisados por teste t de Student (ou testes ndo paramétricos, conforme
distribuicao), assegurando robustez estatistica (Reis, 2015). A validade interna sera refor¢cada
pelo controle de variaveis de confusdo e pela triangulacdo dos resultados.

3.6 Comunicacdo dos Resultados

Os resultados serdo comunicados em duas dimensoes:

a) Tecnologica: validagao do protdtipo como artefato funcional, com mitigacao de
riscos algoritmicos;

b) Cientifica e Social: evidéncias sobre eficacia, acessibilidade e confianga em
comparag¢do ao método tradicional.
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A comunicagdo serd realizada por meio de trabalho cientifico em peridodico da area de
Administragdo e Gestdo, e relatdrio institucional ao TRE-AP, alinhando-se a etapa final da
DSR, que preconiza a contribui¢do pratica e tedrica (Hevner et al., 2004).

4. Conclusao

O estudo propoem o desenvolvimento de um chatbot conversacional com arquitetura RAG para
traduzir normas eleitorais complexas em linguagem simples, mitigando alucinacdes e
garantindo precisdo normativa. O prototipo representa uma contribuigdo pratica a JE,
ampliando a acessibilidade das informagdes e promovendo maior transparéncia no processo
democratico.

No que diz respeito aos critérios de avaliacio do Produto Técnico Tecnolégico (PTT),
destacam-se:

e Aderéncia (Alta): o PTT esta diretamente relacionado a linha de pesquisa em processos,
tecnologia e produtos ndo patenteaveis, contribuindo ao campo de governo digital no
Judiciario.

e Impacto (Alta): a solucdo favorece o acesso do cidadao e a eficiéncia institucional,
alinhando-se as diretrizes de governanga em inteligéncia artificial do CNJ.

e Aplicabilidade (Alta): o prototipo podera ser replicado em diferentes tribunais e 6rgaos
publicos, ajustando-se a contextos variados.

e Inovagdo (Alta): o uso de um arcaboug¢o de solugdes, como RAG para mitigar
alucinacdes, aumenta a confiabilidade juridica e diferencia a solugdo no cendrio
nacional.

e Complexidade (Média): embora envolva integracdo multidisciplinar, sua
implementagao ¢ factivel.

Assim, o produto proposto apresenta robustez metodoldgica e relevancia social, demonstrando
potencial para fortalecer a governanga digital e servir como referéncia para iniciativas futuras
no uso responsavel de IA na Justica Eleitoral.
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