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Apresentacao da Casa da Crianca Batuira chgssus

A Casa da Crianca Batuira é uma organizacdo da sociedade civil, sem fins
lucrativos, sediada no Distrito Federal. Sua missdo é acolher e proteger
criancas e adolescentes em situa¢ao de vulnerabilidade social.

Fundada em 19 de marco de 1980, a instituicdo iniciou suas atividades de
acolhimento institucional em 1989. Ao longo dos anos, adequou-se as
diretrizes e, a partir de 2015, passou a operar também no modelo de
casas lares descentralizadas, alinhando-se as diretrizes de humanizacao
do atendimento e convivéncia familiar.

Atualmente, a organizacdo mantém oito casas lares, localizadas em
Ceilandia e Taguatinga, que acolhem aproximadamente 80 criangas e
adolescentes, oferecendo um ambiente seguro, afetivo e estruturado.

A visdo institucional esta voltada para a superacao das desigualdades
sociais, por meio do fortalecimento da autonomia dos sujeitos atendidos
e da inspiracdao de uma cultura de respeito, cuidado e solidariedade.

Pontos Chave

Organizacao sem fins lucrativos

Missdo: Acolher e proteger criangas e
adolescentes

Fundada em 1980

Atuacdo em 8 casas lares

Acolhe aproximadamente 80
criancas e adolescentes

Foco na superagao das
desigualdades sociais

Viabilizada por doac¢des e trabalho
voluntario
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Metodologia: Analise SWOT PROCESSUS

1&¢ Forcas

Sistemas internos organizados,
Automacgdes ja existentes, e;

Estrutura multiplataforma.

Oportunidades

Melhoria da imagem institucional, ao demonstrar
modernizagcédo e eficiéncia na comunicagdo com o
publico.

Integracdo do WhatsApp com sistemas internos ja
consolidados e multiplataforma, otimizando o fluxo de
informacao e gestao.

Implementagcdo de chatbots com |A para agilizar o
atendimento e aumentar a capacidade de resposta
as demandas da comunidade.

'1® Fraquezas

= Dificuldade na divulgagao do propdsito institucional;

= Baixa automacéao via WhatsApp.

e

= Vazamento de informagdes sensiveis por
engenharia social.

= Limitagdes legais relacionadas a LGPD (Lei Geral de
Protecdo de Dados), no tratamento de dados
pessoais de criangas e responsaveis.

= Exposicdo a golpes cibernéticos, se nao houver
politica adequada de seguranca da informacéo.
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Contexto e Problema @Pmcmsus

Desafios no Acolhimento via WhatsApp

A instituicdo enfrenta dificuldades significativas no gerenciamento de contatos recebidos via WhatsApp. O
processo de atendimento € manual e ineficiente para triagem e direcionamento de mensagens aos setores
responsaveis.

Congestionamento e Desorganizacao

O grande volume didrio de mensagens recebidas e o atendimento sendo manual e pessoal, por vezes tende
gerar congestionamento e fila de espera, dificultando o atendimento rapido e eficaz, prejudicando o fluxo de
comunicacgao.

Vulnerabilidades e Riscos

A forma atual de acolhimento manual das demandas via WhatsApp pode gerar brechas de comunicacdo e
atendimento imprecise, podendo levar ao vazamento de informacdes sensiveis, possibilidade de riscos de
fraude e possiveis contatos mal-intencionados, o que pode vir a comprometer a seguranca da instituicao e dos
seus beneficiarios.



Fundamentacao Teorica

66

“A Matriz SWOT (Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas) é uma
ferramenta estratégica importante para realizar a analise de
ambientes internos e externos de uma organizacao.”

(Kotler e Keller, 2016)

Sua aplicacao neste trabalho permitiu uma visdao abrangente da Casa
da Crianca Batuira, identificando os principais desafios e direcionando
a proposicao de solucdes eficazes, como o software para automacao do
atendimento via WhatsApp.
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Justificativa

O projeto busca propor melhorias no processo de acolhimento de
contatos realizados via WhatsApp, uma vez que, devido ao volume de
contatos recebidos pela Instituicao, pode ser comprometida a eficiéncia
da organizacdo no atendimento e direcionamento dos contatos
recebidos.

Essa solucdo pode ser importantel para:

Tornar 0s processos mais ageis e organizados;
Melhorar e profissionalizar o atendimento;

Evitar possiveis fraudes e mensagens mal-intencionadas;

0000

Melhorar a comunicacdo e agilizar o atendimento, liberando
os colaboradores para outras tarefas mais importantes.
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Objetivos do Projeto @Pmussus

©O0bjetivo Geral

Propor a implementa¢ao de uma solucdo de automacao com inteligéncia artificial no atendimento via
WhatsApp para a Casa da Crianca Batuira, a partir das necessidades identificadas por meio de entrevistas
com os colaboradores da instituicdo, com realizacdgo de uma analise SWOT, visando otimizar a
comunicacdo, aumentar a eficiéncia no acolhimento e reforcar a seguranca das informacdes.

;=0bjetivos Especificos

= Consolidar os resultados da analise SWOT e das entrevistas realizadas com os gestores, colaboradores e
voluntarios da Casa da Crianca Batuira, identificando os principais pontos criticos no processo de
atendimento via WhatsApp;

» Selecionar a solucdo tecnoldgica mais compativel com os desafios apontados, priorizando ferramentas
acessiveis, seguras e com recursos de inteligéncia artificial voltados ao atendimento humanizado;

= Desenvolver uma proposta de implanta¢dao personalizada da ferramenta Chat Pro Meta, considerando as
rotinas, limitacdes operacionais e cultura organizacional da instituicao;

» Apontar os beneficios esperados com a automacdo proposta, como a agilidade no atendimento, a
liberacdo da equipe para atividades estratégicas, a prevencao de riscos de seguranca digital e a valorizacao
da imagem institucional.



Metas do Projeto

Estimular o crescimento da visibilidade da Casa da Crianca Batuira nas redes sociais
e no site institucional, por meio da automatizacao e integracdao da comunicacao via
WhatsApp.

Reduzir gargalos no atendimento inicial ao automatizar a triagem e o
direcionamento das mensagens recebidas, garantindo maior agilidade na
comunicag¢do com o publico.

Facilitar o contato com a instituicdo por meio de uma interface amigavel, com
linguagem clara e adequada a publicos diversos, como doadores idosos, cuidadores
e pessoas com pouca familiaridade digital.

Minimizar os riscos de exposicdo de dados sensiveis e de contatos mal-
intencionados, adotando praticas de automacao segura e identificando mensagens
com maior risco de fraude.
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Resultados Esperados

Atendimento automatizado com inteligéncia
artificial de forma humanizada com o uso dos
recursos nativos da plataforma Chat Pro
Meta, integrados com IA, permitira respostas
mais coerentes, acolhedoras e eficientes,
sem descaracterizar o perfil humanizado da
instituicdo no cuidado com o publico.

A automag¢do do primeiro contato via
WhatsApp permitird que os colaboradores da
instituicdo possam se dedicar a atividades
estratégicas e operacionais de maior
complexidade, reduzindo a sobrecarga com
tarefas repetitivas de atendimento inicial.

Melhoria da experiéncia de contato para
publicos diversos com a ado¢do de uma
interface amigavel e uma linguagem acessivel,
espera-se que o atendimento seja mais
compreensivel e facilitado para idosos,
cuidadores, voluntarios e demais perfis da
comunidade, reforcando o compromisso da
instituicdo com a inclusao.

Fortalecimento da seguranca da informacdo e
prevencdo de riscos digitais com a
padronizacdao do atendimento e a automacao
controlada, sera possivel evitar falhas
humanas, minimizar o risco de vazamento de
informacdes sensiveis e reduzir a exposicdo a
mensagens mal-intencionadas.
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Consideracoes Finais @W

@ Este projeto de extensdo evidenciou a relevancia de aplicar metodologias
participativas, como entrevistas com membros da organiza¢ao e a analise SWOT,
para o levantamento de necessidades reais em Tecnologia da Informacdo em
instituicdes sociais. A partir desse diagndstico, foi possivel propor uma solucao
tecnoldgica alinhada as demandas observadas na Casa da Crianca Batuira.

@ A sugestdo de implantacdo da ferramenta Chat Pro Meta, com recursos de
inteligéncia artificial, visa ndo apenas solucionar os desafios identificados no
atendimento via WhatsApp, como o congestionamento, a lentiddo nas respostas e
0s riscos de seguranca, mas também contribuir para a modernizacao dos fluxos
de comunicac¢ao da instituicao.

@ Espera-se que a automacdo proposta possa, quando implantada, melhorar a
eficiéncia operacional, liberar os colaboradores para tarefas mais estratégicas,
reforcar a protecao dos dados sensiveis e ampliar a acessibilidade para publicos
diversos, como doadores, pessoas idosas, cuidadores, outros individuos e
empresas. Além disso, a proposta reforca a imagem institucional da Casa da
Crianca Batuira como uma entidade comprometida com a inovacdo, a inclusao e a
exceléncia no acolhimento.
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