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RESUMO

Atendimento a clientes € um processo que vem se modificando ao logo do
tempo, notadamente com o surgimento de novas tecnologias e a transformagao
digital dos negdcios. Nesta esteira, uma solugao que tem ganhado cada vez mais
espaco sdo os chamados chatbots. A implantagcao de chatbots para atendimento
a clientes em empresas privadas pode trazer muitos beneficios, como a melhoria
da eficiéncia do atendimento, a reduc¢ao de custos e a melhoria da satisfacdo do
cliente. No entanto, antes de implantar um chatbot, é importante considerar
alguns fatores importantes para garantir o sucesso da implantagédo, como a
escolha da plataforma, a personalizagao, o treinamento do modelo, a integracéo
com outras ferramentas da empresa e o monitoramento e manutencéo
continuos. Ao considerar e implementar estes fatores, as empresas podem
maximizar os beneficios da implantacdo de chatbots e melhorar continuamente
a experiéncia do cliente. Neste contexto, objetivou-se com este relato
tecnoldgico descrever o processo de implantacédo de uma solugdo de chatbot
para atendimento a clientes em uma empresa privada, no setor de
telecomunicacbées. Como situacido problema, havia alta demanda por pessoas
para atendimento, gargalos, insatisfacado de clientes, baixa eficiéncia, qualidade,
agilidade dos atendimentos. Como solug¢do, adotou-se a implantagao de chatbot
para atendimento a clientes. Como resultados alcangados, destacam-se um
atendimento mais objetivo, menor tempo para resolugdo dos problemas dos
clientes, aumento da produtividade da equipe, centralizacdo de todos os
atendimentos, histéricos de resolucéo e incremento nos niveis de satisfagcao dos
clientes.

Palavras-chave: Chatbots; Empresas privadas; Operagdes Comerciais;
Atendimento a Clientes.
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1. INTRODUGAO

As tecnologias de informagcdo vém sendo de grande ajuda para as
empresas que buscam um atendimento de qualidade aos seus clientes. Com o
objetivo de aprimorar o atendimento e melhorar a experiéncia do cliente, muitas
empresas estao implementando chatbots em suas estratégias de atendimento
ao cliente. De acordo com o estudo da Lugli e De Luca Filho (2020), a automagao
do atendimento com chatbots pode aumentar a eficiéncia e agilidade no
atendimento, reduzir custos e melhorar a satisfagéo do cliente. Essa tecnologia
permite que as empresas atendam muitos clientes simultaneamente, sem a
necessidade de aumentar o numero de funcionarios para dar conta do volume
de demandas. Além disso, o chatbot é capaz de fornecer respostas precisas e

personalizadas, o que pode melhorar significativamente a experiéncia do cliente.

Ainda no estudo da Lugli e De Luca Filho (2020), destaca que a tecnologia
de chatbot permitiu a reducdo de até 30% dos operadores de atendimento, por
ser uma ferramenta capaz de lidar com um grande volume de demandas ao
mesmo tempo, 0 que significa que a empresa pode manter a qualidade do
atendimento sem a necessidade de contratar mais funcionarios. Além disso, a
integracao da ferramenta com sistemas de ERP (Enterprise Resource Planning),
sao capazes de oferecer respostas mais objetivas e com mais precisao sobre as
informagdes dos clientes que estdo sendo atendidos. Diante desse cenario,
Klaus, Rosemann e Gable (2000) destacam que o sistema de ERP emerge como
ferramenta crucial no ambito empresarial, pois com esse tipo de sistema
podemos integrar todas as areas da empresa em um unico ponto de apoio,

trazendo grande valor agregado para o atendimento ao cliente.



2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico deste trabalho tem como obijetivo fornecer uma base
conceitual para entender a implantagao de um chatbot em uma empresa privada
do setor de telecomunica¢des. Para tanto, serdo abordados conceitos sobre

chatbots, sistemas de ERP e suas possiveis integracgoes.

Ainda sera discutido neste trabalho os beneficios da utilizagao de chatbots
em conjunto com sistemas de ERP, bem como as ferramentas tecnologicas
necessarias para a implantacao de um chatbot personalizado e eficiente, os
métodos de monitoramento e avaliagdo dos resultados obtidos com a utilizagao

dessas tecnologias também serao avaliados.

CHATBOTS
A implementacao de chatbots em empresas vem se tornando cada vez

mais comum, e isso se deve aos inumeros beneficios que essa tecnologia pode
trazer, Souza e Silva (2021) destacam que o uso de chatbots pode ajudar a
empresa a lidar com um grande volume de solicitacées de atendimento de forma
rapida e eficiente. De acordo com De Oliveira Aquino e Da Costa Adaniya (2018),
chatbots sao sistemas projetados para imitar a interacdo humana. Eles s&o
criados para responder a perguntas de tal maneira que o usuario tenha a
sensacgao de estar em didlogo com outra pessoa. Essa tecnologia tem uma gama
ampla de aplicagdes que vao desde o simples ato de fazer companhia,
funcionando como um amigo virtual, até usos mais complexos em contextos

educacionais, comerciais e sociais.

Existem alguns tipos de sistemas de chatbot sendo alguns deles:
baseados em regras, baseados em aprendizado de maquina e hibridos de
acordo com Galitsky (2019).

e Baseados em Regras: Utilizam uma lista de perguntas e respostas pré-
determinadas, o que limita a capacidade de resposta do chatbot e pode

levar a respostas padronizadas e pouco efetivas.

e Baseados em Aprendizado de Maquina: Utilizam algoritmos de
processamento de linguagem natural para entender e interpretar as
perguntas feitas pelo usuario, permitindo uma resposta mais

personalizada e eficiente.



e Hibridos: Combinam as duas abordagens para obter um chatbot mais

preciso e abrangente.

Portanto, a escolha do sistema de chatbot adequado depende das
necessidades e objetivos especificos da empresa, bem como do setor em que
atua. Segundo Solomon (2002) e de extrema importancia realizar uma analise
detalhada das opg¢des disponiveis no mercado e identificar qual abordagem é
mais adequada para o objetivo da empresa, buscando sempre a melhor

experiéncia para o cliente.

SISTEMAS DE ERP
A adocao de sistemas ERP é um elemento critico para a efetiva gestao

de empresas em diversos setores, viabilizando a integragdo de multiplas areas
e possibilitando a tomada de decisbes mais precisas. Conforme Klaus,
Rosemann e Gable (2000) destacam, os sistemas ERP representam uma
solugcéo para a integracdo de dados e processos em um unico ambiente,
facilitando a gestédo de diversas areas de uma organizagao, incluindo finangas,

producgdo, vendas, compras, entre outras.

Existem diferentes tipos de sistemas ERP disponiveis no mercado, cada
um com suas especificidades e focos em determinados segmentos de negdcios.
No estudo de Souza e Silva (2021), foi feita uma abordagem de um sistema ERP
voltado para industrias, com funcionalidades especificas para gestdo de
producao, estoques e logistica. Deste modo existem também sistemas voltados
para o setor de logistica, com funcionalidades para gestdo de transporte e
armazenamento, e até mesmo sistemas voltados para o setor de contrucdo civil,
com funcionalidades especificas para gestdo de suprimentos, contratos, gestéo

de pessoas de acordo com o trabalho de Brambilla e Perrot (2013).

Portanto, a escolha do sistema ERP mais adequado para cada empresa
deve levar em consideragao suas especificidades e necessidades, buscando
sempre a melhor integracao e gestao dos processos internos conforme Brambilla
e Perrot (2013). Além disso, € fundamental que as empresas estejam atentas as
evolugdes e tendéncias do mercado, buscando se adaptar as mudancgas e
aproveitar ao maximo as funcionalidades oferecidas pelos sistemas ERP.



BENEFICIOS DA IMPLANTAGAO DE CHATBOTS E ERP
A implantacao de chatbots em conjunto com sistemas de ERP pode trazer

diversos beneficios para empresas do setor de telecomunicagdo. Segundo
estudo realizado por Asfoura et al (2023), a utilizagao de chatbots em empresas
de telecomunicagbes pode levar a um aumento de até 40% nas vendas da
empresa, e consequentemente um tempo médio menor de atendimento ao
cliente, além de permitir mais personalizagdo das respostas o que gera aumento

na satisfagao do cliente.

Um étimo exemplo € a empresa Grupo Oportunidade, que foi analisada
no trabalho de Lugli e De Luca Filho (2020) que utilizando do chatbot para
atendimento ao cliente conseguiu reduzir custos operacionais, por meio de uma
queda de 30% no atendimento feito por humano, mas ainda sim buscando uma
reducdo ainda maior de até 70%. Dessa forma, fica evidente que a utilizagéo de
chatbots em conjunto com sistemas de ERP pode ser uma estratégia eficaz para
melhorar o atendimento ao cliente e otimizar processos de negdcio em empresas
do setor de telecomunicagdes, reduzindo custos operacionais e aumentando a

satisfacao do cliente.



3. CONTEXTO INVESTIGADO E SITUAGAO PROBLEMA

A empresa estudada atua no setor de telecomunicagdes que surgiu no
ano de 2018 com o objetivo de fornecer internet de qualidade com prego
acessivel na cidade de Uberlandia. Por ser uma empresa familiar, contava com
um quadro pequeno de colaboradores, em torno de 15 pessoas, que eram
estruturados em alguns setores sendo eles, vendas, estoque, suporte/instalagao,

atendimento ao cliente e contabilidade.

Por ser uma empresa de pequeno porte, alguns funcionarios
desempenhavam mais de uma fungao, o que era considerado normal até aquele
momento, mas gerava sobrecarga de trabalho desse modo o sistema de ERP foi
implantado para minimizar essa carga de trabalho e assim a empresa se tornou

mais competitiva no mercado.

No entanto, ao mesmo tempo em que se comemorava a expansao
crescimento da empresa e, por ser uma empresa prestadora de servigos em
telecomunicacbes, naturalmente, a necessidade de uma maior estrutura
dedicada ao atendimento dos clientes ficou evidente. Crescia o nivel de
insatisfacdo dos clientes, sobrecarga de trabalho, funcionarios insatisfeitos,

processos morosos, dentre outras consequéncias.



4. SOLUGAO ADOTADA

Considerando a situagao problema apresentada, foi decidido iniciar os
estudos sobre o processo de implantagdo de um chatbot integrado com seu
sistema de ERP, com o objetivo de proporcionar um atendimento mais rapido e
eficiente, além de diminuir a sobrecarga de trabalho sobre os atendentes. Esses
fatores contribuiram para acelerar as buscas por uma solugdo que pudesse
atender as necessidades da empresa, além de um custo que fosse possivel

pagar.

Nesse contexto, considerando que as tecnologias de informagéo tém sido
de grande ajuda para as empresas que buscam um atendimento eficiente e de
qualidade aos seus clientes, em especial no setor de telecomunicagdes, a
implantagdo de chatbots em conjunto com sistemas de ERP tem sido boas
alternativas para automacgao de atendimento aos clientes. Os sistemas de ERP
sdo capazes de fornecer uma visao integrada dos processos de negdécio da
empresa, 0 que pode ajudar a reduzir o tempo de resposta ao cliente e melhorar

a precisao das informacgdes fornecidas.

Diante dos desafios, o processo para se fazer a implementacao foi
meticuloso e envolveu diversas etapas estrategicamente planejadas para
garantir a eficacia da solugao. Cada passo foi cuidadosamente executado para
assegurar que o chatbot pudesse atender plenamente as necessidades do

atendimento ao cliente da empresa.

e Selecdo da Plataforma: A escolha da plataforma nao foi uma decisao
tomada ao acaso, mas sim o resultado de uma analise cuidadosa das
necessidades da empresa e das capacidades de diferentes plataformas
disponiveis no mercado. A plataforma foi escolhida devido a sua
capacidade de se integrar ao sistema ERP que ja estava em uso dentro
da organizagao. Esta integracéo permitiu que o chatbot tivesse acesso
direto aos dados do ERP, possibilitando a manipulacao de informacdes
de diversas areas da empresa, como vendas, estoque, suporte, entre
outras. A escolha dessa plataforma representou um passo crucial para o

sucesso da implementacao do chatbot.



e Definigao dos Fluxos de Conversagao: Esta etapa exigiu um trabalho
conjunto entre a equipe de atendimento ao cliente e a equipe de Tl. Foram
mapeadas as interagdes mais comuns e as questdes mais frequentes
levantadas pelos clientes para desenvolver fluxos de conversacao
eficientes para o chatbot. Cada fluxo foi projetado para guiar o cliente
através de uma série de interagdes, proporcionando respostas rapidas e

precisas, conforme ilustrado na Figura 1.
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Figura 1 - Fluxo de Comunicagéo — Exemplo
Fonte: OPA! (2023)

e Coleta e Analise de Dados dos Usuarios: A coleta e andlise de dados
dos usuarios foram essenciais para personalizar o atendimento ao cliente,
foram coletados os dados no sistema de ERP, e os dados por meio de
formularios respondidos por clientes. A empresa utilizou as informacgdes
coletadas para entender melhor as necessidades e preferéncias dos
clientes. Esses dados foram usados para ajustar os fluxos de
conversacgao, garantindo que o chatbot pudesse responder efetivamente
as consultas dos clientes, a Figura 2 ilustra o exemplo de informagdes que

tinham no sistema de ERP:
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Figura 2 - Abrir no Opa! Suite — Exemplo
Fonte: OPA! (2023)

e Integragao Multicanal: A plataforma oferece a capacidade de integrar o
chatbot a multiplas plataformas de comunicagao, tanto via telefones,
quanto via internet e chat online no proprio site da empresa. Este recurso
expandiu o alcance do atendimento ao cliente da empresa, permitindo que
os clientes interajam com o chatbot no canal de comunicagéo de sua
preferéncia. Esta etapa assegurou que o atendimento ao cliente fosse néo

apenas eficiente, mas também facilmente acessivel.

A implementagéo do chatbot na empresa iniciou-se em abril de 2020 foi
uma resposta direta as necessidades de expansdao da empresa. Com a
perspectiva de investir na prospecg¢ao de novos clientes na cidade de Uberlandia,
a equipe de gestao reconheceu a importancia de preparar sua infraestrutura de
atendimento para lidar com o aumento esperado na demanda, todos os passos
mencionados anteriormente partiram da propria organizagdo, que enxergou

esses passos como sendo fundamental para a finalizagao do projeto.

A infraestrutura da empresa ja contava com um sistema de ERP integrado
em todos os setores da empresa, o que era um ativo valioso. No entanto, a
necessidade de uma ferramenta de integragdo especifica para atender as
demandas de atendimento ao cliente estava clara. Foi nesse momento que a

propria desenvolvedora do ERP ofereceu uma solugcdo: a integragao via



plataformas de conversagao por meio de uma de sua ferramenta de chatbot.
Essa oferta alinhou-se perfeitamente com os planos da organizagao, que estava
buscando uma maneira eficaz de automatizar e melhorar o atendimento ao

cliente.

O processo de implementacédo, que durou cerca de dois meses e foi
concluido no final de maio de 2020, abrangeu varias etapas cruciais. Comegou
com a implantagcdo da ferramenta em si, seguida pela criagdo dos fluxos de
conversagao que permitiriam ao chatbot interagir com os dados dos clientes de
maneira logica e eficiente. A criagdo do agente virtual, que seria o "rosto" digital
da empresa para os clientes, e apds tudo isso foi feito a homologagao dos
sistemas, garantindo que tudo funcionasse dentro do esperado. Todo o sistema
de chatbot foi baseado em regras predeterminadas que dependendo das
respostas feitas para o usuario, 0 mesmo era direcionado por meio destas regras

para os setores que atenderiam sua necessidade.

Essa implementacgao representou uma virada estratégica no atendimento
ao cliente da organizacdo, permitindo que a empresa enfrentasse o desafio da
expansdo com confianga e eficiéncia. A integracédo do chatbot ao sistema de
ERP e a sua disponibilidade via aplicativos de conversacdo marcaram uma
evolugao significativa na maneira como a empresa interage com seus clientes,

proporcionando respostas mais rapidas, precisas e personalizadas.



5. ANALISE DOS RESULTADOS

Apo6s a implementacgao do chatbot na organizacgao, foi realizada uma analise

detalhada dos resultados obtidos, com o objetivo de avaliar o impacto e a eficacia

da solugdo. A analise dos resultados abrangeu diferentes aspectos do

atendimento ao cliente e considerou métricas especificas para mensurar o

desempenho do chatbot e sua contribuicdo para o negaocio.

Redugao do Tempo de Atendimento: Uma das métricas chaves
analisadas foi o tempo médio de atendimento ao cliente. Comparando os
dados antes e depois da implementacdo do chatbot, verificou-se uma
reducéo significativa no tempo médio de atendimento. O chatbot foi capaz
de fornecer respostas imediatas e precisas, eliminando a espera e a
necessidade de transferéncia para atendentes humanos em muitos
casos. Essa reducdo do tempo de atendimento resultou em uma maior

eficiéncia operacional e satisfagado dos clientes.

Aumento na Satisfagcdo do Cliente: A satisfacdo do cliente é
fundamental para o sucesso de qualquer empresa. Nesse sentido, foram
conduzidas pesquisas de satisfagao junto aos clientes da organizacao
para avaliar a experiéncia de atendimento apdés a implementagdo do
chatbot. Os resultados revelaram um aumento significativo na satisfagao
do cliente, destacando a eficiéncia, a disponibilidade e a precisdo do
chatbot no fornecimento de informacdes e suporte. Os clientes se
sentiram mais bem atendidos e satisfeitos com a rapidez e qualidade das

respostas obtidas.

Reducao de Sobrecarga de Funcionarios: Um dos principais desafios
enfrentados pela organizacdo era a sobrecarga de trabalho dos
funcionarios devido as multiplas funcdes desempenhadas. Com o chatbot
assumindo uma parcela significativa das interagdes de atendimento ao
cliente, houve uma redugao substancial na sobrecarga de trabalho dos
funcionarios. Isso permitiu que eles se concentrassem em tarefas mais
complexas e estratégicas, melhorando a eficiéncia geral da equipe. Os
funcionarios relataram uma diminuicdo do estresse e um aumento da

satisfagao no trabalho.



e Aproveitamento de Dados e Insights: Além das métricas de
desempenho, a analise dos resultados também envolveu a avaliagdo do
uso e aproveitamento dos dados coletados pelo chatbot. Os dados obtidos
através das interacbes com os clientes foram analisados para identificar
padrdes, tendéncias e necessidades dos clientes. Esses insights foram
utilizados para otimizar os fluxos de conversacido, personalizar o
atendimento e identificar oportunidades de melhoria no negdcio. A
empresa pdde tomar decisdes mais embasadas e estratégicas com base

nas informacdes coletadas.

Com isso, a analise dos resultados demonstrou que a implementagao do
chatbot na empresa teve um impacto positivo e significativo no atendimento ao
cliente. A reducao do tempo de atendimento, o aumento na satisfagao do cliente,
a reducao da sobrecarga de funcionarios e o aproveitamento de dados e insights
foram indicadores claros dos beneficios proporcionados pela solugdo. Essa
analise dos resultados permitiu a empresa identificar os pontos fortes do chatbot,
bem como direcionar futuras melhorias, contribuindo para aprimorar ainda mais
a experiéncia do cliente e impulsionar o sucesso da empresa no setor de

telecomunicacoes.



6. CONSIDERAGOES FINAIS

Objetivou-se com este relato tecnoldgico, descrever o processo de
implantagdo de uma solucédo de chatbot para atendimento a clientes em uma
empresa privada, no setor de telecomunicagdes. Entende-se que este objetivo
tenha sido alcangado, descrevendo a situagéo problema, a solugdo adotada e

os resultados alcancados.

Quanto a implementagao do chatbot na empresa, integrado ao sistema de
ERP da empresa, teve um impacto significativo no atendimento ao cliente.
Através da analise dos resultados, constatou-se que o chatbot foi eficiente na
reducdo do tempo de atendimento, oferecendo respostas rapidas e precisas.
Isso resultou em uma maior satisfacdo dos clientes, que se sentiram bem
assistidos e encontraram solug¢des ageis para suas demandas. Além disso, a
adocado do chatbot permitiu a redugdo da sobrecarga de trabalho dos
funcionarios, direcionando-os para atividades mais estratégicas e melhorando a
eficiéncia operacional da empresa como um todo. Os dados e insights coletados
pelo chatbot também foram aproveitados de forma inteligente, permitindo uma
analise precisa das necessidades dos clientes, personalizagdo do atendimento

e identificagdo de oportunidades de aprimoramento no negocio.

Os resultados obtidos foram extremamente positivos, refletindo-se no
aumento da satisfacdo do cliente e no crescimento da adesdo ao servigo
oferecido pela empresa, com um aumento de quase 21%. A implementacao do
chatbot desempenhou um papel importante na otimizagdo do atendimento ao
cliente, impulsionando a competitividade da empresa no setor de

telecomunicacoes.

E importante ressaltar, no entanto, que a evolugdo tecnoldgica e as
demandas dos clientes estdo em constante mudancga. Portanto, € essencial que
a organizagdo mantenha um acompanhamento continuo e busque aprimorar
constantemente o chatbot e o sistema de ERP. Isso garantira que a empresa
esteja sempre atualizada e seja capaz de oferecer solugdes tecnoldgicas que
melhorem ainda mais a qualidade do atendimento ao cliente, visando a

exceléncia em seus servigos e a plena satisfagcao dos clientes. A empresa esta



comprometida em se manter na vanguarda do mercado, buscando
constantemente a inovagao e adaptando-se as novas necessidades do setor de

telecomunicacgdes.
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