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RESUMO

A partir do século XXI, houve um grande avango tecnoldgico permitindo o crescimento da IA
de forma acelerada, o que ocorreu através da evolugdo de algoritmos mais complexos ¢ a
capacidade dos computadores de processamento. A TA permite que computadores tenham a
capacidade de ver, entender e traduzir idiomas falados e escritos, analisar dados, fazer
recomendacdes entre outras coisas. O objetivo do trabalho € apresentar quais sao as etapas de
implementagdo da plataforma de chatbot, como ocorre a comunicagdo entre suporte e cliente,
e qual o papel da IA nesse processo. Trata-se de uma pesquisa qualitativa e exploratéria, que
adotou o método do Estudo de Caso. Para a coleta de dados tomou-se como base nas
informacodes coletadas dos Manuais da empresa estudada e baseada na entrevista com a Lider
de equipe feita por voz. Como principais resultados tem-se a apresenta¢do da empresa “Inovar
Tecnologia”, como foi feita a captag¢do do cliente até o momento de implementagdo, o Manual
de Sucesso do cliente, interagdo entre o cliente e o Service Desk, ¢ Analise SWOT mostrando
vantagens e desvantagens de obter uma plataforma de chatbot. Conclui-se que a empresa no
seu processo de implementagdo obteve éxito, pois houve mais vantagens do que desvantagens
aos clientes aderindo a plataforma dentro de suas empresas, porém acredita-se que seriam
necessarios mais estudos relacionados ao tema para ter como base se todas as empresas tém a
mesma percepcao de vantagens e desvantagens e se seus clientes t€ém a mesma percepcao de
erros ocorridos.

Palavras-Chave: Inteligéncia Artificial; Tecnologia; Transformacgao Digital; Inovagao; Chatbot.



ABSTRACT

From the 21st century onwards, there was a great technological advance allowing the
accelerated growth of Al, which occurred through the evolution of more complex algorithms
and the processing capacity of computers. Al enables computers to see, understand, and
translate spoken and written languages, analyze data, make recommendations, among other
capabilities. The objective of this work is to present the implementation steps of the chatbot
platform, how communication between support and customers occurs, and the role of Al in this
process. This is a qualitative and exploratory research that adopted the case study method. The
data collection was based on information from the manuals of the company studied and an
interview with the Team Leader, conducted via voice. The main results include the presentation
of the company “Inovar Tecnologia”, the process of client acquisition until the implementation
stage, the Customer Success Manual, interaction between the client and the Service Desk, and
a SWOT analysis showing the advantages and disadvantages of adopting a chatbot platform. It
is concluded that the company achieved success in its implementation process, as there were
more advantages than disadvantages for clients adopting the platform within their
organizations. However, it is believed that further studies are necessary to determine whether
all companies share the same perception of advantages and disadvantages and whether their
clients have the same perception of errors that occurred.

Keywords: Artificial Intelligence; Technology; Digital Transformation; Innovation; Chatbot.
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1 INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (IA) teve um grande marco histérico quando Alan Turing
publicou um artigo no ano de 1950, propondo que as maquinas um dia teriam o mesmo poder
de processamento que um humano, onde ele propos o “Teste de Turing”, também chamado de
“Jogo de Imitacdo”, que sugeria que uma maquina poderia ser considerada inteligente se sua
cognic¢do fosse indiscriminavel de um humano (Marasciulo; Petersen, 2023).

A partir do século XXI, o grande avango tecnologico permitiu o crescimento da [A de
forma exponencial, o que ocorreu através da evolucdo de algoritmos mais sofisticados ¢ a
capacidade dos computadores de processamento. Com isso ja foi possivel ver o que a [A é capaz
de fazer e como pode resolver qualquer tarefa que um humano consegue. Recentemente, com
os modelos de linguagem avancados, a IA tem revolucionado areas como atendimento ao
cliente, saude e financas (Marasciulo; Petersen, 2023).

Coutinho (2024) menciona que, a IA tem transformado a gestdo empresarial, fazendo
com que as empresas consigam otimizar suas operacdes, reduzindo custos e melhorando a
qualidade de seus produtos e servigos. Dessa forma, processos que eram mais complexos hoje
podem ser automatizados, melhorados na analise de dados e enriquecidos na tomada de decisdo.
Essa eficacia também se estende em toda a cadeia de valor da empresa, sendo do momento de
adquirir matéria-prima até o atendimento ao cliente (Coutinho, 2024).

Nesse contexto, cabe ressaltar que as empresas precisam ter esta visao estratégica e estar
aberta a esse processo de transformacdo. Drucker (1985) descreve a inovacdo como a
ferramenta central do empreendedorismo, responsavel por alocar recursos de forma a gerar
nova capacidade de riqueza (FIA, 2020).

Como mencionado anteriormente, com o avanc¢o da IA o Ministério da Gestdao e da
Inovagdo em Servigos Publicos (MGI), visa tornar o Brasil um modelo global de eficiéncia e
inovagao na utilizacao de IA pelos governos. Para isso, deve desenvolver, treinar e implementar
modelos de A para o governo, permitindo a criacao e operagdo em grande escala de projetos e
modelos de TA até 2026, com um or¢amento projetado de R$ 25 milhdes. De acordo com o
plano, um dos principais objetivos € que servidores publicos sejam capacitados para usar a [A,
com isso esta previsto um investimento de R$ 7,5 milhdes para atingir essa meta (Brasil, 2024).

Morais e Branco (2023), mencionam que para adesdo de IA, os investimentos vém
crescendo por parte das empresas e governos, dessa forma, mostrando o reconhecimento de seu
potencial para impulsionar o crescimento economico e a competitividade. Corporacdes de

grande porte estdo alocando recursos para o desenvolvimento de tecnologias para [A, enquanto
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governos estdo criando politicas e programas para estimular a pesquisa € a inovagdo nesse
campo (Morais; Branco, 2023). A exemplo, uma utilizagdo pelas empresas tem sido o chatbot,
que existe com base na existéncia de uma Inteligéncia Artificial. Em atendimento ao cliente, ¢
possivel contar hoje com uma ferramenta totalmente especializada como o chatbot. Segundo a
definicdo mencionado por Gisonna (2024), um chatbot ¢ um programa de computador criado
para ter conversas de formas interativas ou automatizadas com humanos.

Através do estudo de caso pode ser observado que os chatbots t€ém o potencial de
transformar o atendimento ao cliente, oferecendo suporte continuo, 24 horas por dia, além de
proporcionar experiéncias personalizadas que elevam a satisfacdo dos usuérios. Dominar o uso
dessas plataformas permite aos profissionais criar solugdes inovadoras, reduzindo custos
operacionais e ampliando a capacidade de atendimento das empresas. Com os avancos da
inteligéncia artificial e do processamento de linguagem natural, saber como implementar e
otimizar chatbots tornou-se uma competéncia cada vez mais valorizada no mercado,
impulsionando a competitividade das organizacdes e abrindo novas possibilidades de carreira.

O problema que norteou essa pesquisa ¢: Quais sdo as etapas de implementacao da
plataforma de chatbot, como ocorre a comunicagao entre suporte e cliente, e qual o papel da A
nesse processo? Com o intuito de responder o problema de pesquisa, o objetivo da pesquisa é
apresentar um modelo de implementacao de plataforma de chatbot em uma empresa do setor
de tecnologia, analisando as etapas do processo, a dinamica de interacdo entre o suporte € os
clientes usudrios, e o papel da inteligéncia artificial nesse processo.

Para o desenvolvimento da pesquisa, foi realizado um estudo de caso em uma empresa
no setor de tecnologia, em que foram utilizadas fontes documentais disponibilizadas pela
empresa, observacao participante pela parte da autora, que ¢ Service Desk (Analista de
Sustentac¢do), e entrevista com a Team Leader (Lider Geral de equipe).

O estudo de caso ressalva a importancia em se estudar tal tema, pois essas ferramentas
estdo revolucionando a forma como as empresas interagem com clientes e automatizam
processos. Chatbots podem melhorar processos no momento do atendimento ao cliente,
oferecer suporte 24/7, e personalizar experiéncias, fazendo com que tenha um aumento na
satisfacdo do usudrio. Além disso, o conhecimento sobre plataformas de chatbot podem
capacitar profissionais a desenvolver solugdes inovadoras, assim, fazendo com que reduza
custos operacionais ¢ amplie a capacidade de atendimento. Com o avanco da IA e do
processamento de linguagem natural, aprender como implementar e otimizar chatbots vem se
tornando uma habilidade valiosa no mercado de trabalho, podendo impulsionar a

competitividade das empresas e abrindo novas oportunidades de carreira.
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Lugli e Lucca Filho (2020) realizaram estudos sobre chatbots, com abordagem diferente
da apresentada no referido estudo de caso. O que diferencia ¢ a demonstracdo de que a
exceléncia no atendimento € crucial para empresas que precisam de uma central de atendimento,
permitindo que seus clientes entrem em contato sempre que necessario.

O trabalho propde para as empresas uma visdo ampla de como ¢ uma plataforma de
chatbot e como pode ser feita a implementagdo em sua empresa, considerando a oportunidade
de inovagao e de redugdo de custos, entre outros beneficios que sdo mencionados. Socialmente,
1Ss0 € visto como uma inovagao que melhora e otimiza a comunicagao e a eficiéncia em varios
setores.

O trabalho esta estruturado em cinco topicos. O primeiro apresenta o processo de
inovacao, transformacao e revolugdo digitais, IA e evolugdes ocorridas no chatbot. No segundo,
sdo apresentados os estudos correlacionados ao tema. Na sequéncia, apresenta-se a metodologia
utilizada de forma detalhada. Apds isso, sdo apresentados os resultados, em que € possivel
observar como ¢ feita a implementacdo e demais questdes. Por fim, sdo apresentadas as

consideragdes finais, parte conclusiva do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este topico busca explorar os fundamentos tedricos relacionados a inovagdo, a
inteligéncia artificial, a evolugdo e a transformagdo digital, ressaltando suas intersegdes e
impactos. Por meio de conceitos e contribui¢des de autores renomados, foi construida a base
teorica necessaria para compreender o papel dos chatbots como ferramentas disruptivas no

cenario atual de constante evolugao tecnoldgica.

2.1 Evolucao Tecnologica e Transformacao Digital

O termo “Transformacao Digital” pode ser associado a algo muito recente por conta dos
celulares, computadores e inovacdes que comegaram a surgir recentemente. Porém, ela teve
inicio na década de 1990, quando foram surgindo os computadores e langamento da primeira
pagina web e, foi evoluindo cada vez mais até chegar atualmente, onde toda empresa busca por
transformagdo digital para se manter em alta no mercado (Totvs, 2023).

Para Abdulhamid (2022), ocorreram 3 grandes eras na revolugdo tecnologica, sendo
elas: a Era Agricola, que ocorreu antes mesmo do homem desenvolver a escrita; em que o
homem desenvolveu ferramentas e técnicas que permitiam com que cultivassem produtos
agricolas, o que permitiu que ele assumisse o controle de seu cultivo o tornando cada vez mais
eficiente. A Era Industrial, marcada por 3 grandes revolugdes, a 1* Revolugdo Industrial
ocorrida em 1760 (Revolugdo Mecanica: passando a usar dgua e vapor para ser mecanizada a
producdo), a 2* Revolu¢ao Industrial ocorrida em 1870 (Revolugdo Elétrica: foi facilitada pelas
pesquisas feitas por Thomas Edison, Nikola Tesla e James Maxwell, levando a tornar possivel
a energia elétrica) e a 3* Revolugdo Industrial ocorrida em 1970 (Revolucdo da Automagao:
com a criagdo de equipamentos eletronicos houve um aumento na produ¢do). Por tltimo a Era
Digital, que seria a que estamos agora, em que o avango ocorre diariamente, como
desenvolvimento da IA, chatbot, avangos de cddigos robustos, entre outros.

Apesar da Revolugdo Tecnologica, muitas empresas tradicionais ainda continuam
fazendo a prospec¢do de clientes ao lado de novos modelos de negocios digitais. Pode-se citar
o exemplo, do Carrefour € Amazon ou Marriott € o Airbnb, que continuam coexistindo, o que
revela que enquanto a tecnologia continua suas mudancas dinamicas, muitas necessidades dos
consumidores ainda sdo atendidas por empresas ja estabelecidas (Furr; Ozcan; Eisenhardt,

2022).
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A revolugdo ndo ¢ apenas uma mudanca de paradigma, mas sim uma reformulacio
complexa das estratégicas empresariais. As empresas encaram o desafio de se adaptarem sem
perder a identidade e relevancia no mercado. Entretando, a TD nao quer dizer que tudo terd que
mudar, mas sim que devera ser feita uma adaptagdo estratégica para as novas realidades do
mercado ao qual a empresa estd inserida (Furr; Ozcan; Eisenhardt, 2022).

A Revolugdo Tecnologica se refere a periodos histéricos em que novas tecnologias
fizeram com que houvesse transformagdes radicais a sociedade, a economia ¢ a cultura, como
alteracdo nos modos como produgdo, comunicagdo, transporte, consumo (MeioeMensagem,
2023). Gomes, Sposito e Scafuto (2024) mencionam que a Transformacdo Digital (TD) é um
movimento organizacional que pretende ajustar modelos de negdcios por meio da integragao
de tecnologias digitais, aperfeicoando a experiéncia do cliente e a competitividade da
organizac¢do, € mencionado também que a TD ocorre através de uma Revolucao Tecnologica,
pois essa mudanga envolve processos internos, engajamento de talentos e criagdo de novos
modelos de negocios, o que nada mais ¢ do que uma Revolucdo dentro da organizagdo. E o
sucesso da TD depende ndo s6 de adocdo de novas estratégias e modelos de negocios, como
também adaptacdes na cultura organizacional e do foco da empresa (Gomes; Sposito; Scafuto,
2024).

As capacidades das organizagdes sdo levadas em consideracdo para o processo de
transformagdo, pois dardo énfase necessaria para o desejo e pela mudanga (Gomes; Sposito;
Scafuto, 2024). Pode também se levar em conta a missdo, visdo e os valores da empresa, o que
define a identidade, os objetivos e a cultura da empresa e sdo de grande importancia para a
gestao estratégica.

Entretanto, com tais estratégias, empresas que focam em TD acabam tendo falhas de 65
a 75%. O percentual € elevado, por entrar no paradoxo da produtividade da Tecnologia da
Informacao, pois ela deve ter uma postura inovadora, focada em conectividade e pesquisas e
desenvolvimento de novas tecnologias, levando em conta o ambiente que a empresa esta
inserida e seus concorrentes. Porém se o foco esta no cliente, alguns pontos nao sao levados em
conta, sendo eles contexto organizacional, falta de avaliacdo do retorno do que foi investido em
TI e a adaptagdo da forma do desenvolvimento de sistemas de informagdo, pois muitas das

vezes sao desconsideradas indevidamente (Gomes; Sposito; Scafuto, 2024).

2.2 Chatbots e Assistentes Virtuais nas organizacoes
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Antes de definir o que € um chatbot, ¢ importante compreender que esses assistentes
virtuais inteligentes sdo fruto de avangos em diversas areas da ciéncia ao longo dos anos,
incluindo inteligéncia artificial, analise de linguagem, bancos de dados e redes de comunicagao
(Lugli & Lucca Filho, 2020).

Para criar um chatbot eficaz, é essencial que ele consiga compreender as questdes
humanas, estabelecer regras praticas, encontrar respostas e consultar banco de dados para
responder de forma clara a cada pergunta. O estudo da linguagem e da comunicagdo tem
desempenhado um papel crucial na evolucdo dos chatbots, pois a lingua ¢ dindmica e muda
constantemente, ¢ ¢ fundamental que as tecnologias estejam sempre atualizadas com as
expressoes ¢ vocabulario mais recentes (Lugli; Lucca Filho, 2020).

Os chatbots chegaram para facilitar a execugdo de tarefas didrias, tanto para clientes
quanto para funcionarios. Processos que antes demandavam mais tempo, aprendizado e, muitas
vezes, burocracia, tornaram-se muito mais simples com a ajuda desses assistentes virtuais. Com
a capacidade de responder a comandos de voz, texto e até a toques rapidos na tela do celular,
os chatbots tornam a experiéncia mais agil e eficiente. Além disso, por meio dessas interagoes,
a inteligéncia artificial se torna mais precisa e assertiva, ajustando-se ao feedback dos usuarios
e melhorando seu processamento com base nas necessidades e experiéncias individuais de cada
pessoa (Batista; Souza, 2023).

E importante frisar que chatbots e assistentes virtuais ndo sdo a mesma coisa, apesar de
serem similares em algumas caracteristicas. Chatbots interagem principalmente por mensagens
de texto, utilizando chats e aplicativos de mensagens e sdo capazes de enviar /inks e arquivos
de forma automatica, conforme a necessidade do usuario. Por outro lado, assistentes virtuais,
como por exemplo Google Assistant, utilizam tanto voz quanto texto para responder as
consultas, se baseando nas informagdes obtidas na internet e, suas respostas podem ser em
diferentes formatos, como texto, voz, video, imagem, entre outros (Lugli; Lucca Filho, 2020).

O Quadro 1 apresenta ferramentas para a constru¢do do chatbot do estudo de caso de

Lugli, Lucca Filho (2020).

Quadro 1 - Ferramentas para a Constru¢do do Chatbot

Ferramenta Vantagens Valores

Para chatbots de menor porte, a versdo
Facilita a criacdo de chatbots que podem ser | gratuita do software é adequada, mas para os
utilizados para suporte ao cliente, vendas e | mais complexos, ¢ necessario adquirir um

ManyChat marketing, com a possibilidade de operar no | plano pago. Esse plano comeca a partir de 15
Facebook Messenger. dolares e pode aumentar conforme o nimero

de interacdes.
Botsify Nao requer habilidades de programagdo e | Os pregos variam. Para pequenas empresas,

permite o uso do Messenger. A Apple.com ¢ | existe uma versdo gratuita disponivel, mas
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um de seus clientes em potencial. O sistema | para ter chatbots ilimitados, ¢ necessario
oferece a possibilidade de encaminhar o | pagar uma mensalidade de 50 ddlares.
usuario para um atendente humano se o chatbot
ndo conseguir resolver o problema, além de
gerar relatdrios.
Pode ser implementado tanto no Facebook ~
. . ~ Em comparagdo com outras ferramentas, seu
quanto nos sites proprios da empresa. Nao L ;
) . Iy custo é mais elevado, sendo de 900 délares
exige conhecimento em programagdo para . . o .
. mensais. No entanto, ele disponibiliza mais
Morph criar o chatbot, mas aqueles que possuem . . .
.- . I . funcionalidades além do chatbot, como
habilidades em codificacdo podem incorporar .
. 1 .y ferramentas de gerenciamento, suporte e
seus proprios codigos. Gera relatorios e conta S
~ , outros recursos adicionais.
com configurac¢des especificas.
Disponibiliza  servigos exclusivos para | E uma ferramenta gratuita, com custos
empresas e conta com grandes clientes, como | adicionais apenas se a empresa precisar de
Chatfuel . . , . . o
os times da NBA e a MTV. E compativel com | funcionalidades ou personalizacdes
0 Facebook. especificas.
Disponibiliza servigos tanto para o Facebook
uanto para o Skype, sem exigir conhecimentos ~ . C
d p .kyp > gircor Oferece uma versdo gratuita com limitagdes
avangados de informatica. Além disso, oferece . o
ChattyPeople L . e disponibiliza planos pagos.
vantagens adicionais, como a capacidade de
aprendizado de maquina e o uso de linguagem
natural.
Pode ser utilizado no Facebook, Telegram, Kik - ~
. . A criagdo ¢ o uso da ferramenta sdo
Sequel e Viber, e oferece diversos modelos de | . L .
disponibilizados gratuitamente.
templates.
Trata-se de uma ferramenta desenvolvida no
Brasil, com clientes renomados como o Itaa e
Bluelab a Caixa. Possui a capacidade de compreender | Nao tem informagdes sobre os valores.
tanto a linguagem escrita quanto a falada, além
de fornecer relatérios detalhados.
Também ¢ uma ferramenta nacional, que
oferece relatorios e consegue interpretar as . .
L & P O cadastro na plataforma ¢é gratuito, mas
. perguntas dos usuarios para fornecer respostas . )
Blip . o A também oferece diversos planos pagos para
precisas. Pode utilizar dados ja existentes na
. empresas.
empresa e ser aplicada no Messenger, Skype ou
no proprio site da empresa.

Fonte: Biz2Digital (2020)

O Quadro 1 apresenta ferramentas para constru¢do de chatbots, porém € essencial

aprimorar a linguagem natural e melhorar a experiéncia do usudrio. Com isso, a empresa pode
reduzir custos e automatizar processos, trazendo beneficios significativos para o atendimento e
a operagdo (Lugli; Lucca Filho; 2020).

Os chatbots sdo sistemas inteligentes que permitem conversas humanas, tornando a
interacdo mais natural e amigavel. Por meio de mensagem de texto ou voz, esses assistentes
virtuais baseando-se em I A, tem aprendizado de maquina e rede neurais, sdo possiveis entender,
interpretar e responder as perguntas dos usuarios de maneira eficiente (Neto et al., 2023).

Houve algumas tentativas de criagdo de chatbots baseados em regras pré-estabelecidas.
Esses modelos eram mais faceis de projetar e implementar, porém havia limitagdes. Eles
enfrentaram dificuldades ao responder a perguntas mais complexas e funcionavam através da

busca por padrdes nas consultas dos usuarios, o que diversas vezes resultava em respostas
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imprecisas quando encontravam frases sem correspondéncia conhecida. Além disso, a criacdo
manual dessas regras era um processo trabalhoso e demorado, dessa forma, as regras eram
frageis e especificas para determinados dominios, o que ocorria de nao se adaptarem a novos
problemas e contextos divergentes (Batista; Souza, 2023).

J& os modelos de chatbots com 1A, diferente dos mencionados no paragrafo anterior,
utilizam algarismos de aprendizado de méquina para compreender a partir de um banco de
dados de conversas humanas existentes, esse processo envolve treinar os chatbots com um
conjunto de dados especifico, permitindo assim, que eles interpretem e responda as consultas
dos usuarios de forma mais eficaz (Batista; Souza, 2023).

Além disso, no mundo do entretenimento, os chatbots oferecem interagdes cativantes,
simulando conversas naturais com os usuarios. Essa flexibilidade demonstra a capacidade dos
chatbots de se adaptarem a diferentes situagdes, seja para melhorar a experiencia do cliente ou

para criar momentos de entretenimento personalizado (Costa, 2024).

2.3 Inteligéncia Artificial e transformacio do atendimento ao cliente

Como mencionado na Introdug@o, o marco histérico da Inteligéncia Artificial (IA) foi
estabelecido por Alan Turing, que, em um artigo publicado em 1950, sugeriu que as maquinas
poderiam um dia alcancar um poder de processamento semelhante ao de um ser humano. Nesse
contexto, ele apresentou o famoso "Teste de Turing", também conhecido como "Jogo da
Imitacao". Esse teste propunha que uma maquina poderia ser considerada inteligente se sua
maneira de se expressar fosse tao parecida com a de um ser humano que se tornasse impossivel
discernir se o interlocutor era uma maquina ou uma pessoa (Marasciulo; Petersen, 2023). Ele
ainda no mesmo ano, menciona que acreditava, em um prazo de aproximadamente cinquenta
anos, seria possivel programar maquinas utilizando palavras e simbolos comuns, permitindo
que elas aprendessem de forma autonoma, e ele estava certo, pois, € 0 que ja ocorre atualmente.

De acordo com Minsky (1986), a IA € o campo cientifico dedicado ao desenvolvimento
de maquinas capazes de simular o pensamento e o comportamento humano, fazendo com que
ao analisar um banco de dados para tomada de decisdo de modo autonomo, ela estd associada
a capacidade de entender dados através do banco de dados e elaborar, um pensamento produtivo
e relevante.

Para Simon (1996), a IA ¢ o estudo dedicado a criar méquinas capazes de realizar tarefas
de maneira inteligente, enquanto a inteligéncia, por sua vez, ¢ definida como a habilidade de

encontrar solugdes para problemas. Dessa forma, € possivel entender a IA como um campo de
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estudo focado em desenvolver maquinas tendo capacidade de aprender, raciocinar, resolver
problemas, entender a linguagem natural e perceber o ambiente, semelhante a humana, e a
inteligéncia como a esséncia da resolu¢do de problemas tendo capacidade de analisar uma
situacao, identificar desafios e encontrar solugdes eficazes.

Santana, Lemos e Tietz (2023) mencionam que o uso da inteligéncia artificial (IA) teve
inicio na década de 1970, com o objetivo de resolver problemas reais. Inicialmente, a A
enfrentava desafios ao depender do conhecimento de especialistas da area. Posteriormente,
passou a permitir a busca por codigos de programas de computador. Com sua evolugdo, a
computacdo adquiriu autonomia por meio da aprendizagem de maquina, reduzindo a
necessidade de intervengdo humana e possibilitando seu monitoramento ou funcionamento
independente.

A TA teve crescimento de forma exponencial nos ultimos anos e, seu impacto
transformador foi refletido em diversas areas da sociedade. J& ¢ observada uma adesdo
generalizada em setores como saude, educagdo, transporte e mercado de trabalho, trazendo
melhorias significativas em eficiéncia e inovacdo. Por exemplo, na 4rea da saude, ela serd
utilizada para diagnosticos mais precisos e tratamentos personalizados, j4 na educagdo, esta
auxiliando na criagdo de experiéncias de aprendizado mais adaptativas e envolventes (Chui et
al., 2023).

Com os impactos causados pela A, tem-se intensificado no debate publico sobre ela,
mencionando a importancia de seu desenvolvimento ético e responsavel. Questionamentos
como privacidade, seguranga e viés algoritmico sdo o centro das discussdes, levando a criacdo
de regulamentagdes e diretrizes para confirmar que a IA seja utilizada de forma que beneficie a

sociedade (Morais et al., 2023).

2.3.1 Estudos Correlatos

O artigo de Lugli e Lucca Filho (2020) mostra que a exceléncia no atendimento ¢ um
aspecto crucial para empresas que precisam de uma central onde seus clientes possam buscar
suporte sempre que necessario. Nesse contexto, a adog¢do de chatbots surge como uma
ferramenta estratégica para alcancar melhores resultados, garantindo interagdes mais rapidas e
eficientes. Este estudo apresenta fundamentos tedricos que ajudam a compreender o papel dos
chatbots, além de discutir pontos relevantes para seu desenvolvimento e aprimoramento, de
forma a torna-los cada vez mais proximos do pensamento e da comunicagao humana. O objetivo

do artigo ¢ evidenciar as vantagens dessa tecnologia para empresas que priorizam um
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atendimento de alta qualidade, aliviando a carga de trabalho dos operadores humanos. Isso
porque muitas duvidas e problemas podem ser resolvidos diretamente pelo chatbot, sem a
necessidade de interven¢ao humana. Para ilustrar a eficacia desse recurso, ¢ destacado um
estudo de caso envolvendo a empresa Grupo Oportunidade. A organizacdo implementou
chatbots em sua central de atendimento, com foco na reducio do tempo de espera dos clientes
e na oferta de solugdes ageis para suas demandas. Os resultados obtidos refor¢am que a
utilizacao de chatbots traz beneficios para as empresas. Entretanto, para atingir novos objetivos
e metas, ¢ necessario um esfor¢o continuo de melhorias na tecnologia (Lugli; Lucca Filho;
2020).

O artigo de Lima e Kochhann (2023), explora o impacto da IA na educagdo, com énfase
nas mudancas que podem influenciar o trabalho dos professores no futuro. O tema ganha
importancia diante do crescimento do uso da IA em diferentes aspectos da vida cotidiana.
Assim, institui¢des educacionais comegam a debater como essa tecnologia pode ser integrada
ao processo de ensino-aprendizagem, tornando-se uma aliada importante para a educagdo. O
uso da IA no aprendizado dos alunos ¢ analisado com base em softwares, aplicativos e
plataformas que utilizam essa tecnologia para apoiar tanto os alunos quanto os professores. A
questdo principal investigada é: “De que maneira a inteligéncia artificial impacta o aprendizado,
o ensino e o futuro da atuagdo docente na educacao?”’. O objetivo geral ¢ compreender como a
IA estad sendo utilizada nesse campo. De forma mais especifica, busca-se identificar os efeitos
dessa tecnologia no aprendizado dos estudantes e analisar criticamente o impacto que pode ter
na evolucdo do papel dos professores. O estudo se fundamenta no método Materialista
Historico-Dialético, considerando categorias como contradicdo, totalidade e mediagcdo para
uma abordagem tedrica e epistemologica abrangente.

O estudo de Deus et al. (2024) teve como objetivo identificar e analisar a presencga de
métodos organizados para a coleta, estruturagdo, compartilhamento, uso e gestdo de
informacdes. A pesquisa propde novas possibilidades para que a Ciéncia da Informacao
expanda suas analises e investigagdes em torno de modelos de negocios baseados em
plataformas digitais, incentivando o surgimento de novos conhecimentos. A abordagem
também inclui uma perspectiva organizacional, ao criar condi¢des que permitem o
desenvolvimento de interfaces visuais mais acessiveis, facilitando a tomada de decisoes ¢ a
avaliacdo de desempenho nesses modelos. A metodologia adotada incluiu trés Revisdes
Sistematicas de Literatura, com foco em pilares: transformacao digital, modelos de negocios
baseados em plataformas digitais e ontologia. Os resultados apontam para a oportunidade de

realizar novas pesquisas, tanto tedricas quanto praticas, sobre a interagdo entre esses pilares. O
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enfoque esta nas caracteristicas desses modelos, com uma visdo ampla e sistémica. No ambito
organizacional, a andlise do estado da arte da literatura sobre esses pilares revelou diversas
caracteristicas importantes que podem apoiar gestores na ado¢do de modelos ontoldgicos
estruturados. O objetivo ¢ promover uma organizacdo mais eficiente das informagdes e

incentivar a criacao de novos saberes. (Deus et al., 2024).
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3 METODOLOGIA

O objetivo da pesquisa ¢ apresentar um modelo de implementacao de plataforma de
chatbot em uma empresa do setor de tecnologia, analisando as etapas do processo, a dinamica
de interacdo entre o suporte e os clientes usuarios, € o papel da inteligéncia artificial nesse
processo.

O objetivo do trabalho ¢ apresentar quais sdo as etapas de implementacao da plataforma
de chatbot, como ocorre a comunicagdo entre suporte e cliente, e qual o papel da IA nesse
processo.

Segundo Denzin e Lincoln (2005), a pesquisa qualitativa ¢ um processo investigativo
que posiciona o observador dentro do contexto estudado, envolve um conjunto de praticas
materiais e interpretativas que t€ém o objetivo de tornar o mundo mais compreensivel. Por meio
dessas praticas, a realidade ¢ transformada e reinterpretada. Dessa forma, a presente pesquisa
pode ser classificada como qualitativa, pois envolve observar e estudar algo de maneira
contextualizada, ou seja, considerando todo o ambiente e a situacdo em que os fenomenos
ocorrem. Ela utiliza diversos métodos e técnicas para coletar e interpretar dados, tornando assim
as experiéncias e 0os acontecimentos mais compreensiveis e visiveis.

Segundo Gil (2008), uma pesquisa exploratoria € elaborada quando o tema em questao
ainda ¢ pouco estudado e possui poucas fontes ou referéncias disponiveis, sendo assim, se
destina a investigar assuntos que ainda ndo foram amplamente estudados ou documentados.
Esse tipo de pesquisa permite para abrir caminhos para estudos futuros, fornecendo uma
compreensdo inicial e identificando possiveis diregdes e hipdteses para pesquisas mais
detalhadas.

O tema Plataforma de Chatbot com foco em Inteligéncia Artificial foi escolhido devido
a constante inova¢do que emerge nesse campo, transformando rapidamente a forma como
interagimos com a tecnologia. Atualizar as pessoas para que busquem inovagdes por conta das
tecnologias que vem surgindo, e como foram encontrados poucos estudos de casos publicados
com esse foco, pode-se ter mais avango com rela¢do as informagdes a serem passadas para
futuras geracdes e incentivar estudantes e surgir a necessidade de focar na inovagdo e
tecnologia. O trabalho justifica pelo fato de apresentar um caso de aplicacdo pratica com o
processo de implementacdo da Plataforma de Chatbot na empresa.

O método escolhido foi o estudo de caso, que ¢ uma metodologia de pesquisa que
envolve uma investigacao detalhada e aprofundada de um caso em especifico ou de um pequeno

numero de casos, com o objetivo de explorar e compreender a realidade da empresa em seu
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contexto. No caso escolhido, investiga-se a implementagdo de um chatbot em uma empresa. A
“Inovar Tecnologia”, nome ficticio dado a empresa estudada, objeto do estudo de caso. A
empresa pertence ao setor de tecnologia com foco no setor financeiro que identificou, através
das demandas e dificuldades dos seus clientes, a necessidade de criar uma Plataforma de
Chatbot para auxilid-los com problemas e suprir necessidades de interagdo com seus usuarios
finais, clientes dos clientes.

As fontes de evidéncias do estudo de caso foram: documentais, disponibilizados pela
empresa, observacao participante pela parte da autora que ¢ Service Desk (Analista de
Sustentagdo) e entrevista com a Team Leader (Lider Geral de equipe). O levantamento dos
dados para o estudo, foi realizado com autorizagdo da empresa, contudo sem citar nome real,
para preservar as suas estratégias.

De acordo com Fonseca (2002, p. 32), “a pesquisa documental envolve fontes mais
diversificadas e dispersas, sem nenhum tratamento analitico, tais como: tabelas estéticas,
revistas, relatorios, jornais, documentos oficiais, filmes, fotografias, cartas, pinturas, tapegarias,
relatorios de empresas, videos, entre outros.” Os Manuais (Manual de Implementacdo e o
Manual de Sucesso do Cliente) da empresa foram pesquisados, assim como documentos dos
arquivos internos da empresa, com informagdes referentes a plataforma para o desenvolvimento
do estudo de caso.

Segundo May (2004), a observagdo participante ¢ todo um processo que envolve
estabelecer uma relagdo de longo prazo com um grupo de pessoas, que no caso seria o
pesquisador, em que ele mergulha nas atividades diarias dos participantes para registrar o seu
comportamento. Sendo assim, a autora ¢ funciondria da empresa ha 4 anos, e exerce a fungdo
de Service Desk (Analista de Sustentacao), auxiliando os clientes a todo momento, estando por
dentro de todo o processo, desde a entrada do cliente a empresa até o momento do suporte da
plataforma, e teve a oportunidade de acompanhar de perto todo o processo de implementagao
do cliente na plataforma.

De acordo com Queiroz (1988), a entrevista semiestruturada ¢ uma metodologia de
coleta de dados que envolve um didlogo entre o pesquisador e o entrevistado, onde o
pesquisador orienta a conversa com base em seus objetivos especificos. A entrevista foi
realizada com a Team Lead (Lider Geral de equipe), ela trabalha ha 8 anos na empresa. A
entrevista contou com um roteiro semiestruturado pela propria autora (Apéndice A), tendo sido
realizada por telefone, via WhatsApp, com a duragdo de 15 minutos, sendo a mesma gravada
com autorizac¢ao da Lider Geral de equipe e, para vincular ao trabalho foi ouvida posteriormente

pela autora para que ela pudesse anexar partes importantes da mesma ao trabalho. Com base na
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entrevista, foi possivel levantar informagdes sobre o antes, sobre a implementacao, problemas
recorrentes, por qual motivo foram criados os manuais, quais foram os interesses da empresa
em criar a plataforma e demais informagdes relacionadas ao estudo de caso, conforme constam
no Apéndice A.

Quanto a apresentacdo dos resultados, a presente pesquisa utilizou figuras, graficos,
tabelas e quadros para ilustrar a apresentagdo dos resultados, lembrando que foi feita uma
analise qualitativa para interpretar os achados de forma mais aprofundada para ser apresentado
no referido trabalho. Para efetuar uma analise dos resultados da implementagao do chatbot, sao
levantados os Pontos Fortes, Pontos Fracos, Oportunidades ¢ Ameagas, por meio de uma
aplicagdo alternativa e adaptada da Analise SWOT ao contexto estudado.

Silva et al. (2011) mencionam que as Forgas sdo os pontos positivos internos da
organizacdo, como vantagens competitivas € competéncias; as Fraquezas representam as
limitagdes e areas que necessitam de melhorias, como deficiéncias de recursos ou processos
ineficientes; as Oportunidades sdo fatores externos que podem ser explorados para o
crescimento, como novas tendéncias ou mudancas favoraveis no mercado; ja as Ameacas sao
0s riscos externos, como a concorréncia ou mudangas econdmicas, que podem prejudicar o
desempenho da organizagdo. Essas dimensdes ajudam a entender o contexto interno e externo
da empresa, oferecendo insights para a formulacao de estratégias mais eficazes. A Andlise
SWOT foi criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen, ambos sdo professores da Havard
Bussiness School, e posteriormente aplicada inumeras vezes por outros académicos (Silva et

al., 2011).

E certo que a analise SWOT estuda cenarios internos e externos, usada também para
analisar o ambiente empresarial. Dessa forma, com a anélise microambiental visando somente
a empresa em si, os gestores tém a capacidade de criar estratégias para obter vantagens e
melhorar o desempenho organizacional (Silva et al., 2011). Sendo assim, a sua ado¢do no

presente estudo de caso tem uma aplica¢dao de forma micro, visando uma anélise especifica do

contexto relacionado a plataforma do chatbot.
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4 APRESENTACAO DO ESTUDO DE CASO

4.1. Estudo de Caso: Implementacio e Impacto de Chatbots na Empresa “Inovar

Tecnologia”

A empresa “Inovar Tecnologia”, objeto do presente estudo de caso, ¢ do setor de
tecnologia e nasceu com a vontade de transformar o mercado financeiro. Foi fundada em 2005
e surgiu de uma startup de um laboratorio dentro da Universidade Federal de Uberlandia (UFU).
Desde entdo, vem crescendo com o propoésito de criar e inovar, transformando o mundo através
de pessoas e tecnologias. A empresa esta localizada em Uberlandia, em Minas Gerais, contando
com mais de 100 funcionarios, com atuacao em todo o territorio nacional, sendo que ja expandiu
suas atividades internacionalmente na América Latina.

Apods mais de 18 anos de historia, a empresa tem avancado suas atividades com diversos
clientes no setor financeiro, e recentemente, expandiu sua gama de produtos, construindo
relacdes fortes e confiaveis com clientes de diversos mercados. Ela acredita em solugdes
construidas por pessoas para pessoas. atualmente tem plataformas de investimentos com
parceria com a B3, de armazenamento de dados internos da organizagdo e de compliance,
contemplando a Lei Geral de Prote¢ao de Dados (LGPD).

Dentre as plataformas utilizadas a empresa investiu em chatbot. Rubies (2024) discute
que a IA permite que os chatbots compreendam contextos, respondam a diferentes cenarios e
até mesmo aprendam com o tempo. Isso torna os chatbots mais eficientes e alinhados as
necessidades especificas de cada negdcio.

Em entrevista com a lider da empresa, ela menciona que: “a empresa entendeu a
necessidade de ter um suporte de atendimento ao cliente (terceiro) de forma mais pratica através
de seus clientes do setor financeiro, ja& que a empresa anteriormente era focada nesse setor.
Surgindo essa necessidade, foram em busca de criar uma plataforma de chatbot para que assim
conseguissem prestar esse servigo. Dessa forma, foram envolvidos na criagdo em torno de 20
pessoas, entre eles: desenvolvedores, analistas de qualidade, gestores e analista de
implementagdo.”

Portanto, no atendimento ao cliente, ¢ possivel contar hoje com uma ferramenta
totalmente especializada como o chatbot. Segundo a defini¢do mencionado por Gisonna (2024),
um chatbot ¢ um programa de computador criado para ter conversas de formas interativas ou
automatizadas com humanos. Eles simulam interacdes humanas por texto ou voz, utilizando

tecnologias como a IA para impulsionar o processamento de linguagem e o aprendizado seja de
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uma forma natural, para que entenda e responda as perguntas dos usuérios de maneira eficaz. E
destacado também que os chatbots modernos sdo capazes de manter uma conversa de forma
tdo natural, que a pessoa que estd interagindo com o chatbot nao reconheca que nao estd
conversando com um humano, € sim, com um programa. Atualmente, os chatbots auxiliam em
diversos campos da vida humana e em diferentes aplicacdes, desde a educacdo ao comércio
eletronico, incluindo também saude, entretenimento, bancos, entre outros setores (Batista;
Souza, 2023).

Contudo, em entrevista com a lider, ela menciona que ndo ¢ bem assim na pratica, pois
“existem problemas que dificultam no processo, como por exemplo, cada cliente tem sua
peculiaridade; nem todos estavam evoluidos em questdes de integragdes de entender como seria
o funcionamento de um chatbot em si; e técnicas de abordagem de experiéncia do usudrio, pois
nem sempre ¢ somente implementar o chatbot, deve ser pensado em como seu usudrio ird se
comportar diante da mudanga, pensando em um atendimento 4gil com menos perguntas, sendo
mais direcionado e mais intuitivo”. Outro problema citado ¢ relacionado a integra¢des, como
por exemplo, “o cliente gostaria que o chatbot fosse mais automatizado e que retornasse
algumas informacgdes para o sistema deles, porém eles ndo disponibilizavam API (Interface de
Programagdo de Aplicativos) para que, dessa forma, consultasse dentro da plataforma as
informacdes passadas pelo usuario e ter o retorno dentro de seu sistema, o que era
impossibilitado por questdo da LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados), pois nao ¢ possivel
efetuar integragdes dessa forma sem que o cliente disponibilize uma API Interna, para ndo ferir
como ja mencionado a LGPD”.

Os servicos prestados atendem as necessidades dos clientes do setor financeiro. Em
2017, a criagdo de uma plataforma de chatbot surgiu como resposta a uma dessas demandas. A
solucdo foi desenvolvida para oferecer aos clientes um assistente virtual capaz de responder
duvidas, esclarecer processos e, quando necessario, encaminhar o atendimento para um agente
humano. Com a evolu¢do da empresa e da plataforma, sua aplicacdo foi ampliada ndo apenas
para os clientes ja existentes, mas também para outros segmentos além do mercado financeiro.
Assim, a tecnologia passou a atender clientes das areas de satde, bem-estar, alimentacao,
transporte, postos de combustiveis, radios, entre outras.

Impulsionado pela inteligéncia artificial (IA), o chatbot é capaz de aprender com
interacdes anteriores, o que contribui para a melhoria continua da qualidade do atendimento.
Dessa forma, pode resolver uma ampla variedade de questdes dos clientes, desde duvidas
simples até o encaminhamento para canais de suporte mais especializados, quando necessario.

Além disso, o uso da IA no atendimento ao cliente aumenta a eficiéncia operacional, reduzindo
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custos sem comprometer — e, em muitos casos, at¢ aprimorando — a qualidade do servigo
prestado (Coutinho, 2024).

A seguir ¢ apresentado o resultado do estudo de caso, que tem por objetivo apresentar
um modelo de implementagdo de plataforma de chatbot e a interagdo com os clientes usuarios,
bem como o papel da A neste processo, por uma empresa do setor de tecnologia, e foi realizado
junto a empresa “Inovar Tecnologia”. Na empresa, os seguintes funcionarios prestam servico
para a plataforma, como: Dev (Desenvolvedor), Inside Sales (Venda Interna), CS - Customer
Sucess (Sucesso do Cliente), QA4 (Garantia de Qualidade), UX — User Experience (Experiéncia
do Usuario), Consultor (Analista de Implementac¢do) e Service Desk (Analista de Sustentagao).

A autora do presente trabalho, na fun¢do Service Desk, enxerga grandes beneficios na
implementagao da plataforma, como disponibilidade 24/7 sem a necessidade de auxilio
humano, reducao de custos dentro da empresa com automacgao de fungdes que necessitaria de
um humano, melhoria na experiéncia do cliente, fazendo com que o mesmo tenha praticidade
de fazer consultas através do chatbot, processamento de grandes volumes de solicitagdes de
uma so vez e geracao insights, que se referem a compreensdes ou descobertas profundas sobre
um determinado assunto, situagdo ou problema. Lembrando que a plataforma tem o custo para
aderir a mesma, pois ¢ um produto que fornece uma plataforma de chatbot com inteligéncia
artificial.

A literatura aponta através Rogers (2017), em seu livro “Transformacgdo Digital:
Repensando o Seu Negocio para a Era Digital”, que a transformagao digital ndo ¢ apenas sobre
tecnologia, mas sobre repensar a estratégia empresarial para aproveitar a0 maximo as novas
oportunidades digitais. Observa-se na propria empresa objeto do estudo de caso a pratica de
desenvolver solucdes mais simples e completas, criando funcionalidades e plataformas que
aprimoram a experiéncia e a utilizagdo dos servigos pelas empresas que as adotam.

A empresa adotou a plataforma de chatbot no sentido de construir tecnologia para
otimizagdo de processos de atendimento e disponibilizar informagdes seguras em qualquer
lugar e disponivel para todos. Além disso, ¢ de sua esséncia que a comunicacao ocorra de forma
eficiente a distdncia e o atendimento de forma remota a clientes em varios canais, ¢ algo
primordial. Em estudo semelhante Lugli e Lucca Filho (2020), mostraram que a adog¢do de
tecnologias inovadoras, como os chatbots, representa grande vantagem para empresas que
buscam exceléncia no atendimento ao cliente, e que com a implementacdo dessa ferramenta, ¢
possivel aliviar significativamente os problemas que seriam direcionados para os operadores.
Para isso foi feito um estudo de caso do Grupo Oportunidade, em que se verificou que ao

integrar chatbots em sua central de atendimento, a empresa conseguiu reduzir notavelmente o
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tempo de espera de usuarios para serem atendidos e oferecer solugdes aos problemas de maneira
mais agil e precisa.

De acordo com a entrevista feita com a lider, antes da implementagdo, o processo
funcionava da seguinte forma: “era feito um entendimento com o cliente dentro de tudo que ele
precisa, como: quais eram suas dores em relacdo ao atendimento com seu usudrio, qual setor o
mesmo se encaixava, entre outras informacdes relevantes para criagdo do fluxograma. Apos
isso, era desenvolvido um fluxograma inicial a ser proposto para o cliente e caso necessario
eram feitas alteragodes se solicitada pelo mesmo. Apods o cliente dar seu “ok”, era efetuada toda
a criacao do fluxograma no chatbot ¢ se houvesse alguma integracdo ja era feito todo esse
processo junto, e apos isso enviado ao cliente o canal para testasse de sua parte, onde o mesmo
iria confirmar se todas as solicitagdes foram concluidas e se o chatbot j& estd pronto para ser
disponibilizada para seu usudrio final. Lembrando, claro, todo o processo a ser seguido caso
fosse algum canal que dependesse de terceiros, como WhatsApp, Facebook e Instagram, era
necessario aguardar a liberacdo deles.”

O estudo de Lugli e Lucca Filho (2020) menciona que antes da implementacao foi
observado que 80% das perguntas dos consumidores sdo respondidas por apenas 20% das
respostas providas pelo servigo de atendimento ao cliente. Com isso, apds a implementagao
permitiu reduzir o contato com operadores e otimizar recursos existentes, sem um crescimento
continuo no fluxo de atendimento realizado por pessoas.

E nitida a importancia que a plataforma trouxe para a empresa. Sua implementagio
acontece aos clientes seguindo alguns passos. Todo o processo foi documentado no manual de
implementa¢do usado para auxiliar o estudo de caso disponibilizado pela empresa, conforme
pode ser visto na Figura 1. A lider mencionou que “o manual de implementac¢ao foi criado com
foco em auxiliar nos processos feitos pela empresa, sendo eles: antes, durante e depois da
implementag¢ao, para que assim fosse seguido um padrdo para todos os clientes e ndo houvesse
erros futuros”.

A Figura 1 mostra uma perspectiva de todo o processo efetuado no momento da captagao
do cliente até o momento da implementacdo e, apos a verificagdo de sua satisfacdo com o

funcionamento da plataforma.
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Figura 1 - Etapas do Processo de Captacdo do Cliente da Empresa

Pré-Onboarding

Negociagdo e Estima de Horas
Venda realizada

Onboarding

Kick-off Interno
Kick-off Externo
Implementacéo

Sustentacdo

Métricas

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

De acordo com a Figura 1, o processo consiste na identificagdo de uma necessidade do
cliente em estar em constante inova¢do, com base nisso a empresa tem etapas a serem seguidas
para captacdo do cliente. A seguir sdo detalhadas as etapas:

A etapa 1 consiste no Pré-Onboarding, que Botnicks (2024) define como momento
essencial que se da entre a aceitagdo da oferta e o primeiro contato, a empresa se dedica para a
chegada inicial do cliente, fornecendo informagdes importantes, recursos necessarios e suporte
inicial, ele ¢ realizado em duas etapas, sendo elas:

e Negociacao e Estima de Horas: é o primeiro contato, sendo ele apresentagdo do
produto, suas funcionalidades, Atendimento Humano, Canais disponiveis (WhatsApp ¢
Facebook) e 1A utilizada (LUIS (Microsoft) E WATSON (IBM)) com a possibilidade de
outras [A’s que possui no mercado; questionamento sobre a area de atuagdo, quais canais
hoje o cliente utiliza e todas as peculiaridades necessarias. Dessa forma, entendendo as
suas necessidades, € possivel dentro de uma prévia dessas informagdes estimar as horas
a serem gastas no processo de desenvolvimento. Apos isso, ¢ enviada uma proposta
contendo todas as informagdes discutidas na reunido e as funcionalidades do chatbot
solicitadas pelo cliente.

e Venda realizada: apés a proposta enviada para o cliente, e a partir do seu aceite, ¢
validado com o lider do consultor sua disponibilidade para ser iniciada a implementacao

do projeto. Em uma plataforma de comunicagao interna ¢ aberto um chamado contendo
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documentagdes para inicio do projeto (anexado o contrato de descri¢do breve das

integracdes e horas que serdo gastas). Apos isso, sdo enviadas as boas-vindas com a

jornada para o cliente.

A etapa 2 consiste no Onboarding, que Botnicks (2024) define que inicia no primeiro
dia e se estende através das primeiras semanas ou talvez meses, dependendo da complexidade
do suporte, que € o processo de integracao do cliente a plataforma, sendo ele dividido em duas
partes (Figura 1):

e Kick-off Interno: para garantir uma integracao eficaz e alinhamento entre as equipes
internas, ¢ de extrema importancia que o Inside Sales (Venda Interna) agende uma
reunido com o consultor responsavel e Customer Sucess (Sucesso do Cliente), tratando
as expectativas do cliente, transparéncia de conhecimento, planejamento de estratégias
e identificacdo de oportunidades. Isso ndo s6 melhora a experiéncia do cliente, mas
também otimiza a eficiéncia operacional. E criada uma tarefa para finalizar essa etapa.

¢ Kick-off Externo: para assegurar uma integracao eficiente e um alinhamento claro entre

todos os envolvidos ¢ marcada uma reunido entre o Inside Sales (Venda Interna), o

consultor responsavel, o Customer Sucess (Sucesso do Cliente) e o cliente, para que seja

apresentada a equipe e seus respectivos papéis dentro do projeto, mostrando a jornada

para o cliente, exemplificando o funcionamento do suporte, criar acesso para que o

mesmo consiga entrar em contato de uma forma mais eficaz com o suporte, tirando

duvidas pontuais caso tenham e coletar informagdes adicionais caso necessario, como o

fluxograma.

O kick-off nada mais € que a etapa inicial de um projeto, onde pode-se dizer que ¢ um
alinhamento sobre as ideias e expectativas do cliente para que o projeto seja executado da
melhor forma possivel (Fabiano, 2024).

A etapa 3 consiste na Implementacido do cliente a plataforma, onde ¢ a passada de
projeto para efetuar a implementacdo do fluxograma transmitido pelo cliente na fase de Kick-
off externo, que ¢ a criacdo do chatbot dentro da plataforma. O consultor encaminha ao cliente
o cronograma de entregas que foi desenvolvido. Apos isso € iniciada a implementacdo do
fluxograma pelo consultor e em paralelo o Dev (Desenvolvedor) efetua o desenvolvimento das
integragdes (se necessario). Apos toda a implementagdo do fluxograma dentro do chatbot, é
iniciada a fase de testes junto ao Q4 (Garantia de Qualidade) onde ele testa de forma exaustiva
para confirmar o funcionamento. Caso haja alguma inconsisténcia ¢ enviado ao consultor para

que seja corrigido.
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Continuando na etapa 3 (Figura 1) com a parte da homologagdo (validagdo) assistida,
ela ocorre junto ao cliente, sendo que ele ira validar se estd funcionando conforme alinhado no
Kick-off Externo e seguindo o fluxograma desenhado. Apds essa confirmagao do cliente, ele
ird testar internamente para confirmar se esta da forma solicitada. Caso haja solicitagdo de
alteracdes a serem feitas, o cliente mencionard o consultor para que seja efetuada. Apos isso
entrard no processo de teste novamente seguindo as diretrizes supracitadas. Caso ndo ocorra
solicitagao de alteragdes e tendo a confirmacdo da parte do cliente, ¢ iniciado o treinamento
para utilizagao da plataforma, que conduzido pelo analista de projeto, junto ao Customer Sucess
(Sucesso do Cliente). Apos o treinamento, ¢ feito o envio dos /inks de acessos aos manuais da
plataforma. Dentro de 15 dias, o cliente sera acompanhado pelo analista de projeto e Customer
Sucess (Sucesso do Cliente). Apos esse prazo ¢ enviado e-mail de repasse para o time de
Sustentacao.

Na etapa 4 (Figura 1) ocorre a Sustentac¢ido, em que o analista de sustentagdo comegara
a acompanhar o cliente, nos canais WhatsApp, E-mail ou abertura de chamado na plataforma
utilizada pela empresa Inovar, auxiliara em duvidas sobre a plataforma e sua utilizagdo quando
houver, realizando alteragdes simples quando necessario e solicitado pelo cliente pelos canais
supracitados. O analista deverd acompanhar os canais para caso haja algum problema pontuado
pelo cliente na plataforma, seja analisado por meio de alguns testes e, confirmando o problema,
tentar soluciona-lo. Caso ndo seja possivel dentro da sua area de conhecimento, sera escalonado
ao nivel acima para que seja resolvido internamente, tentando de alguma forma minimizar o
problema identificado pelo cliente.

Na etapa 5 (Figura 1) e Gltima, ocorre o levantamento das Métricas, em que ¢ feita a
coleta de indicadores apos todo o processo, sendo medido pelo Customer Effort Score - CES
(indice de Esforgo do Cliente), que Content (2021) o define como sendo o esforco que o cliente
precisou fazer para resolver um problema, como por exemplo, questiond-lo “quao facil foi para
vocé resolver seu problema recente?”. O Customer Satisfaction Score - CSAT (Pesquisa de
Satisfacdo do Servigo Prestado) ¢ definido por Camargo (2021) como sendo a satisfacdo do
cliente com o produto fornecido, como ele vé o produto de uma forma geral se esta o agregando
COmo se esperava.

Complementando esse processo com as premissas para uma boa venda, o Inside Sales
(Venda Interna) deve verificar no momento do Onboarding se cliente possui seu proprio fluxo.
Caso ndo haja, serd necessario o desenvolvimento, pois o fluxo € usado pelo consultor para que
ele possa executar sua tarefa de maneira agil e eficaz. Portanto, sem fluxograma, a estima de

horas de implementagdo se torna imprecisa. J4 a documentagdo € necessaria para caso haja
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servigo de API, pois € crucial que o cliente envie toda documentacdo de API para que seja
redirecionado ao analista de requisitos, que fard uma métrica evidenciando o grau de dificuldade
e estimativa de horas para desenvolvimento junto ao /nside Sales (Venda Interna). Da mesma
forma funciona os relatérios personalizados, em que € discutido com o cliente a sua necessidade
e o analista de requisitos junto ao Inside Sales (Venda Interna), que fara a métrica de estimativa
de horas. Em relagdo aos canais, a plataforma contempla WhatsApp, Facebook, PeopleChat
(Site) e ChatAPI (Site personalizado). Portanto o analista de requisitos junto ao Inside Sales
(Venda Interna) fara a métrica de estimativa de horas somente caso haja interesse da parte do
cliente em outro canal, validando inicialmente a possibilidade dele.

O Quadro 2 apresenta documentos e checklist, sio documentos necessarios, para

melhorar todo o processo de entrada do cliente para a plataforma.

Quadro 2 - Documentos e Checklist a serem Criados

Documentos e Checklist Por que melhoraria o processo?
Tabela de Horas de E um referencial para alocagdo de tempo e recursos em cada etapa do
Desenvolvimento Padrio projeto.

E utilizado como forma padrio de comunicagio ao longo do projeto,

Modelo de E-mail . .
garantindo coeréncia e clareza nas mensagens.

Checklist do Kickoff Interno Informagdes extremamente necessarias para iniciar o projeto.
E-mails a serem Disparados em Para facilitar a comunicagdo com o cliente, sendo enviados conforme o
cada Etapa progresso das etapas.
Pode ser usado quando o fluxo do cliente nédo estiver de acordo ou ele
Modelo de Fluxograma i tiver

Auxiliara tanto externamente (cliente) quanto internamente (QA) a
monitorar ¢ documentar os testes efetuados, garantindo a qualidade do
produto.

Informa a passagem de implementacdo para sustentagio, sendo
apresentado pelo responsavel do projeto que ¢é o analista de projeto para
o analista de sustentagdo.

Tais quais possam ocorrer na plataforma para auxiliar o analista de
sustentacdo tanto ele sendo N1 ou N2 (niveis de suporte).

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

Planilha de Controle de Teste
Chatbot

E-mail para Informacdes de
Mudangas

Manual de Possiveis Problemas

No Quadro 2, sdo apresentados os documentos e checklist, que sdo pontos a serem
melhorados no processo como um todo, podendo ser observado que todas as informagdes que
sdo passadas e alinhadas com o cliente que est4 adquirindo o chatbot precisam ser comunicadas

em todo o processo de evolugdo do projeto.

4.2 Manual de Sucesso do Cliente: Implementando o Design Thinking para Melhorar a

Experiéncia do Usuario
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O Manual de Sucesso do Cliente criado pela empresa, foi desenvolvido para trazer
uma visdo ampla sobre a utilizacdo do Design Thinking (Solucdes Criativas), nada mais € que
uma abordagem centrada no usudrio para a solucdo de problemas, com vistas a melhorar a
experiéncia do cliente, contemplando os seguintes pilares: (a) Empatia, (b) Definir, (c) Idealizar,
(d) Prototipar e (e) Testar.

Em entrevista a lider menciona que “esse Manual de Sucesso do Cliente foi criado com
o intuito de auxiliar ndo s6 dentro da empresa, mas também o cliente para que tivessem uma
percepcao mais coerente de seus clientes/usudarios e de todas as informagdes necessarias para
que possam cativar seus clientes/usuarios e possam ter uma proximidade com ele, seguindo
diretrizes necessarias para isso”.

A Figura 2 mostra os pilares para melhorar a experiéncia do cliente as quais sdo

mencionados, na sequéncia, logo abaixo.

Figura 2 - Pilares para Melhorar a Experiéncia do Cliente

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

Idealizar

A seguir sdo detalhados os referidos pilares (Figura 2). Em relagdo a Empatia,
segundo Rogers (1997), a empatia possibilitava aos terapeutas uma compreensao profunda dos
sentimentos e perspectivas dos clientes, promovendo um ambiente propicio a cura € ao
crescimento pessoal. A empatia consiste em entender o que o usudrio final realmente necessita
e aprender e sentir como ele. Como, por exemplo, no cendrio de pandemia de COVID-19, o
contato constante foi um pouco mais dificil, a forma de contato com os usuarios se viabilizou
por meio de videochamadas constantes, ¢ para diminui¢do de cansagco do mundo virtual, nem

sempre eram utilizadas as cdmeras. Isso ocasiona a perca do contato préximo com o usuario
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final e grandes oportunidades de gerarem vinculos, pois uma relacdo ¢ melhor desenvolvida
pessoalmente. Portanto, na medida em que se consegue enxergar as reagdes do proximo, facilita
o laco de confianca, auxiliando o usudrio a expressar suas frustracoes.

O primeiro chatbot foi programado para efetuar o processamento da linguagem natural
da historia, criado por Joseph Weizenbaum no laboratorio de 1A do Massachusetts Institute of
Technology (MIT), podendo se comunicar com usudrio pelo programa de correspondéncia de
palavras-chaves, buscando uma regra de transformar a entrada em uma saida, ou seja,
respondendo o usuario (Batista; Souza, 2023). Para isso, o chatbot veio como uma forma de
facilitar a vida, e por ser um servico de comunicagao, ¢ essencial uma maior ateng¢do quando o
assunto ¢ empatia. Antes de tudo, ¢ importante entender quem ¢ o cliente (detém poder e decisao
de compra) e quem ¢ o usuario (utiliza o produto/servigo prestado. Dessa forma, antes de ser
iniciado o fluxo conversacional ou antes de compreender as dores do cliente ou usuario, ¢
fundamental entender que ambos podem possuir pontos de vista divergentes. E um erro escutar
somente um lado, dessa forma, pode ser perdida a oportunidade de criar uma solu¢do mais
completa, seja pelo olhar do cliente sendo voltada a area de negdcios da empresa, seja pelo
olhar do usuario voltada a area de experiéncia dele.

O Quadro 3 mostra como pode auxiliar no primeiro contato com o cliente € o porqué

facilitara esse contato.

Quadro 3 - Auxiliar no Primeiro Contato

Auxiliar no Primeiro Contato Por que Facilitara o Primeiro Contato?

Pesquisando um pouco mais sobre o cliente em sites de busca e suas redes
sociais. Facilitara na coleta de informagdes e entendimento melhor sobre o
cliente, fazendo assim, com que melhore o processo de empatia.

O estrangeirismo nada mais ¢ que utilizar termos em outras linguas que nio
sejam a nativa, que ¢ o portugués. E muito comum no mundo dos negocios
Evitar Estrangeirismos ser utilizado. Da mesma forma que termos técnicos, ¢ importante que sejam
substituidos ou explicados de forma simples para que o cliente tenha
compreensdo. Portanto, evitar é o melhor caminho.

E comum pressupor que termos familiares, que sdo comumente utilizados
no dia a dia, sejam de conhecimento geral. Mas nem sempre a realidade é
essa; os clientes/usuarios podem nao ser familiarizados com os termos, e
por inibigdo, ndo questionarem, e nio cabe a eles. E necessario se antecipar
explicando ao cliente/usuario possiveis duvidas ou substituir os termos,
facilitando assim, um constrangimento que possa ocorrer.

E de extrema importancia deixar o cliente ciente sobre o produto/servigo
Contextualizar oferecido, sanando suas duvidas que ainda existir e, pode ser aproveitada a
oportunidade de ofertar outros produtos/servigos de sua empresa.

Fonte: Dados de Pesquisa (Manuais da Empresa)

Desktop Research (Pesquisa
Secundaria)

Evitar Termos Técnicos
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De acordo com o Quadro 3, sdo explicitados alguns pontos para auxiliar o primeiro
contato com o cliente, tornado assim, o contato proximo e livre de duvidas, onde se pode
perceber a empatia para com o cliente.

Na sequéncia, ainda dentro do pilar “Empatia” sdo apresentados alguns termos
utilizados no Manual de Sucesso do Cliente, tais como: Compreensao Empatica, Perguntas
Certas ¢ Analise.

A Compreensio Empatica, de acordo com o Manual de Sucesso do Cliente da
empresa, ¢ a capacidade de compreender o problema que esté tentando resolver. Para chegar ao
resultado da compreensdo empatica sdo mencionadas algumas dicas. A Figura 3 exemplifica

algumas das dicas para uma compreensao empatica mais clara.

Figura 3 - Dicas de Compreensdo Empatica

"O qué?" "Por que?"
*E registrado os detalhes do +E analisado como o individuo «Sdo feitas suposicoes
ocorrido. estda fazendo o que esta fundamentadas  sobre  os
fazendo; se esta se esforgando estimulos e emocgles do
para 0 processo determinante. individuo. Poderia se testar
Se o individuo esta sorridente, esses estimulos com os
porém frisando a testa, sera USUArios.

que esta confuso com algo.

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

Na sequéncia sdo apresentadas as Perguntas Certas, que sdo adotadas para que exista
o maximo de aproveitamento possivel com o cliente e absorver informagdes precisas. Por isso,
¢ essencial ter um roteiro de perguntas, pois quando o assunto € chatbot, ter um roteiro
especifico de perguntas é um diferencial para conseguir ter informagdes coerentes, mas antes
do roteiro ser criado, ¢ importante entender alguns pontos.

A Figura 4 mostra os pontos de Perguntas Certas que serdo descritas em sequéncia.

Figura 4 - Pontos de Perguntas Certas

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)
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O primeiro ponto de Perguntas Certas ¢ Proto-Personas, que sdo documentacdes que
retratam suposi¢des de individuos ficticios, conforme algumas informagdes que a empresa
possui sobre os usuarios finais. Na maioria das vezes, ndo ¢ possivel efetuar uma entrevista com
0s usudrios, entdo nesse caso sdo coletadas informacdes junto ao cliente (Lima, 2021). E preciso
estimular e auxiliar o cliente com perguntas mais especificas, como por exemplo, questiona-lo
qual € o publico-alvo. Porém, ele pode ter duvidas e preferir responder que ndo sabe. Para isso,
ha dinamicas rapidas e simples ajudando na criacao de Proto-Personas, e conhecer os usudrios
¢ a melhor forma de ser possivel aplicar uma personalidade ao bot.

A Figura 5 apresenta um exemplo explicativo de Proto-Persona.

Figura 5 - Exemplo de Proto-Persona

Informagodes Demograficas e Comportamento
{Um pouco sobre como esta a vida da persona de modo geral. Como & a familia,
a formacéo, os interesses, os hobbies, etc.)

4

Nome: Persona
Idade: 30 anos
Ocupacéo: Analista de Service Desk

Localidade: S4o Paulo/SP

Pontos de Conflito e Necessidades

({S#o as principais situagdes da vida da persona que envolvem
o tema do projete e o problema que pretende solucionar)

Ewita comer em restaurantes
= festas por contada
restrigdo. Quando sai é
precis que leve os alimentos
que for comer

Persona descobriu hd
cetca de 6 meses que tem
intolerdneia a lactose, &
néo sabe quals pradutos
pode comer

Tem dificuiciaces em Procura por receitas sem
encontrar produtos sem lactose nas redes sociais
lactose nos mercados da para fazer aos finais de

regisn onde mora semana

Fonte: Elaborada pela Autora

Esta se formanlo no cursa de
Design e trabalha de segunda
4 sexta em uma empresa de
Tlem HomeOffice:

Atualmente mora sazinha em
8ao Paulo.

Como trabalha com
WhatsApp o dia tedo, quase
néa interagir na WhatsApp,
Facebook e Instagram, gosta
de ver videos no TikTok no
tempo livre e ler livros.

Gosta de fazer compras aos
finais dle semana em um
mercade proximo a sua casa.
Gompra alimentos basicos
quando necessario, como:
arroz, feijis, café, agicar, etc.

Gostuma passar os finais de
semana na casa dos pais.
Costuman almegar, jogar
conversa fora, ela ajuca a mae
quando preciso.

No fim de semana também
organiza a casa e I os livros.
que gosta.

Possiveis Funcionalidades e Solugdes

(Discute e gera ideias de produtos/servigos que possam resolver questdes levantadas

nos Pontos de Conflito e Necessidades)

Tem um Chatbot ondea
mesma pode pesauisar
produtas naturais, sem gliten
& sem lactose de uma
empresa de alimentos.

Venda online e entrega de
alimentos sem lactose no
Shapping de 530 Paulo,

Dicas de restaurantes que
atendem sua restrigao na sua
cidade.

Sugestées de receitas sem
lactose.

De acordo com a Figura 5, pode-se perceber alguns pontos que sdo levados em
consideracdo para criagdo de uma Proto-Persona. Nos quadros roxos constam as principais

situacdes de vida da persona que envolve o tema do projeto e o problema que ¢ pretendido
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solucionar. Os quadros amarelos servem para ter mais informacdes no geral sobre a persona,
como, familia, formagao, interesses, hobbies, entre outros. Ja os verdes sao as ideias de como
solucionar os problemas mencionados e a forma como eles seriam solucionados.

O segundo ponto de Perguntas Certas sdao as Interacdes (Figura 4). Quando se
menciona as interagdes, elas ndo sao do bot, e sim do servigo, para entender melhor as interagdes
que o bot pode ofertar. E extremamente importante mapear as interagdes do mundo real, e
questionar a si mesmo, como por exemplo, “o servi¢o realmente funciona bem na realidade?”,
“um bot pode/consegue enriquecer valor no processo?”, “existem padrdes nas interacdes?”, “¢
possivel pressupor interagdes/agdes?”. Uma 6tima ferramenta para isso € o mapa de jornada do
usuario.

A Figura 6 apresenta de forma clara um mapa de jornada do usudrio para tenha um

melhor entendimento de como ¢ tragado.

Figura 6 - Mapa da Jornada do Usuario

Persona Expectativa

Cendrio: Persona precisa mudar de aparelho celular. = Informagdes online

Ela quer um plano que pode ajuda-la a economizar sem = Habilidade de comparar aparelhos
precisar de sacrificar o seu limite de dados. « Plataforma confidvel e indicagdes

Definicao

1 - Review de aparelho

atual

para celular e fungdes que
gostaria de ter

(5er que cousigo wn prego
mp—

2 - Definigdo de parametros

Comparacgao

3 - Analisando celulares

que ja via antes de decidir

trocar

4 - Pesquisa empresas
confidveis e ofertas nos
sites

5 - Utiliza site que
comparem os celulares e
valores encontrados

Negociagdo Selegao

6 - Liga para sua operadora
para analisar se tem algum
desconto em aparelhos, ja

que & cliente a muitos anos

7 - Liga para outras
operadoras para analisar se
tem algum desconto em

aparelhos

“Pargue 3o il e cara
[ ———

Oportunidades

Responsaveis internos + Métricas

= Comparacéo de funcionalidades dos aparelhos
« Comparagdo de pregos dos aparelhos
= Review de aparelhos

« Time CS: Captacdo de Chatbot de comparativo de produtes
« Time frontend: Aderir funcionalidade de comparacgao de aparelhos
« Time marketing: Monitorar ofertas da concorréncia

Fonte: Elaborada pela Autora
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De acordo com a Figura 6, pode-se perceber como ¢ levado em consideragdo o
interesse do cliente em um determinado produto/servi¢o. Levando em conta o cenario e as
expectativas mencionadas, ¢ perceptivel o que o cliente procura ¢ o que ele deseja. Em
Defini¢cao, Comparagao, Negociagdo e Selegdo, ¢ possivel enxergar o processo do cliente até
chegar em um denominador comum (no caso produto/servigo desejado). Em Oportunidades e
Responsaveis Internos + Meétricas, a empresa pode entender pontos de melhorias e
oportunidades perdidas para com o cliente, que se a empresa tivesse percebido antes, nao
existiriam.

O terceiro ponto de Perguntas Certas ¢ Micro-Momentos (Figura 4). Esse conceito ¢
baseado na ideia de que todos vivem varios pequenos momentos durante o dia a dia. Uma pessoa
sO age e consome algo apos fazer inimeras pesquisas por informacdes nos smartphones. Os
micro-momentos sao classificados em quatro, “saber”, “ir”, “fazer” ¢ “comprar”. Nesse
contexto, o chatbot reduz o processo e agdes necessarias para que os individuos satisfagcam suas
necessidades durante esse pequeno momento, melhorando a experiéncia e tornando as intengdes
mais objetivas. Além disso, elimina uma das etapas de atrito com o usudrio, que ¢ baixar e
armazenar aplicativos nos smartphones (Bortoli, 2021; Frias, 2024).

O quarto e ultimo ponto de Perguntas Certas ¢ Antecipacao (Figura 4). De forma geral,
consiste em projetar antecipadamente as necessidades do usuario. Atualmente, ¢ possivel se
deparar com a dificil tarefa de escolher aproximadamente 35.000 vezes por dia, portanto, ndo ¢
dificil se exaurir de escolher, e o cansaco ocasionalmente faz com que mesmo com centenas de
formas ageis e informacgdes as escolhas ficarem piores e o erro ser iminente. Nos proximos
anos, havera o desafio de desenvolver servigos/produtos que conhecam de forma tao clara o
usudrio que ndo sera preciso escolher. O chatbot pode ser uma ferramenta antecipadora,
capturando quando um padrao se repete e tendo dados mais completos dos usudrios. Portanto,
quanto mais a exatiddo das informagdes, mais provavel serd de antecipar as dores ou
oportunidades.

A tltima etapa do processo de Empatia ¢ a Analise, baseada em todas as observacoes
e anotagdes efetuadas. Consiste em fracionar conceitos e problemas complexos em partes
menores ¢ mais simples de entender, pois quanto mais complexo for o problema mais
complicada serd a solucgdo. E se preciso for, quebre em mais camadas até que fique claro, para
que voce e seu cliente/usuario o problema e o objetivo.

Definir: Na etapa de definicdo do problema, ¢ criada a Sintese, na qual os dados
reunidos sdo organizados, interpretados e analisados para dar sentido as informagdes coletadas.

Para identificar o problema principal, ¢ fundamental compreender melhor quem € o usuério



37

final. Esse processo exige um auxilio dindmico ao cliente, uma vez que a resposta nem sempre
¢ imediata. Dessa forma, ¢ possivel obter um direcionamento mais preciso para a solucao.
Portanto, pode-se perceber que nem sempre ¢ simples de definir a prioridade a ser
tratada, no caso do chatbot, a dor/problema. Para escolher um problema usa-se a declarac¢iao
do problema, para isso ¢ preciso de 3 elementos. A Figura 7 apresenta os elementos para

declaragdo do problema no caso do chatbot.

Figura 7 - Elementos para Declaragdo do Problema

(d

Usuario:

0 conhecimento sobre 0
usudrio para o qual esta
sendo projetado.

Necessidade: Insight:

suas necessidades. as informacdes que obteve
durante sua pesquisa ou na
etapa “Empatizar”.

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

De acordo com a Figura 7, ¢ levado em conta as imagens do exemplo a seguir: Uma
mulher que comprou um celular pela internet precisa de ajuda para trocar o celular porgue
0 modelo do aparelho veio diferente do pedido. Isso seguindo a seguinte estrutura: Usuario
precisa de necessidade porgue insight.

Em Definir ¢ a ultima etapa que consiste em “Como podemos?”, sdo perguntas que
podem provocar sessdes de conceito, elas devem ser abrangentes o suficiente para uma ampla
variedade de solucdes, entretanto suficientemente estreitos para que as solugdes possam ser
desenvolvidas especificamente para eles. As perguntas “Como podemos?” devem ser baseadas
nas observacdes que foi coletada na etapa “Empatizar” do processo anterior, como por exemplo,
“como podemos fazer a troca de celular mais rapida?”’, “como podemos diminuir a troca de

celular?” e “como podemos vender mais itens na troca de um celular?”.
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Ideacgdo: O principal objetivo da etapa de idealizagdo ¢ utilizar a inovagdo e a
criatividade para gerar muitas ideias, visando encontrar solu¢des mais refinadas e satisfatorias
para os problemas que impactam a experiéncia do usuario com o produto. Algumas estratégias
podem auxiliar nesse processo, como: fazer perguntas inovadoras e direcionadas, explorar além
das solugdes Obvias para ampliar o potencial de inovagdo, considerar as expectativas e pontos
fortes da equipe, identificar areas inesperadas de inovacao e gerar variedade e volume de opgdes
criativas (Team, 2022).

A Figura 8 apresenta os métodos de ideacao.

Figura 8 - Métodos de Ideacdo

Brainstorm
Mapa Mental

Aproveitando o Votagdo por pontos
pensamento coletivo do P
grupo, através de Simplifica, reduz e Uma forma simples | [V PAT L con s
interagdo, ouvindo e | SEIECIONA 0 que € MalS | para 4 priorizagho ou  |[=1 (o
desenvolvendo outras | élevante, como uma | tomada de decisGes em
ideias, ¢ uma maneira | aPresentacdo visual de | grypo. Portanto, pode Uma ferramenta
perfeita de gerar muitas fagic; ﬂgﬁﬁgsaea'ﬁée,'iii' o | Ser usado em processos | - eytremamente forte
ideias (Pontotel, 2024). *© | em que a priorizagdo ou | nara gestdo de tempo,

memorizagdo e a tomada de decisdo sdo dividida em 4
__ organizacdo de | nacessarias, e identifica quadrantes. As
Informagfes SReAa¢A0. | quais sio as opgdes | atividades séo divididas
) mais populares ou entre eles de acordo

relevantes para o grupo. | com o tempo gasto em

cada acdo e qual o
impacto ela tera
(Rabello, 2023).

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

De acordo com a Figura 8, os métodos mencionados podem ajudar a selecionar melhor

a ideia. Ao fim da sessdo de ideacdo, elas devem ser coletadas, categorizadas, refinadas e

reduzidas, para que a equipe responsavel seja capaz de selecionar as melhores solucdes, ideias
e estratégias em uma lista sucinta.

Prototipar: O protétipo € criado para economia de tempo, pois caso necessario pode

ser feita uma altera¢do mais rapida. Quando um prototipo ¢ finalizado e apresentado para o

cliente ou para a propria equipe, ele esta sujeito a alteragdes de melhorias ou corregdes; € como

¢ apenas um prototipo, € criado menos apego, tornando-se mais simples e rapido suas alteragdes



39

(Hanashiro, 2023). Em sua cria¢do se passa também por algumas etapas e pontos de atengao,
como uma forma de auxiliar na melhoria do fluxo conversacional do bot. Quanto mais lapidar
as mensagens, menos esfor¢o serd necessario o usuario realizar, conforme mencionado no
Manual de Sucesso do Cliente. Considera-se que 29% da populacdo brasileira ¢ analfabeta
funcional. Assim, o uso de uma técnica simples ja reduzira significativamente o esfor¢o
cognitivo.

O Quadro 4 contém as técnicas para auxiliar no esfor¢o cognitivo.

Quadro 4 - Técnicas para Auxiliar no Esforco Cognitivo

Técnicas Como Auxiliaria no Esfor¢co Cognitivo?
Priorizar a informagdo mais relevante, usando titulos e subtitulos e
Hierarquia da Informagéo agrupando conteudos relacionados, sendo eles: Essencial > Importante >

Complementar > Auxiliar.

O verbo incentiva o usuario a agir, ¢ em grande parte do fluxo ¢ desejado
que ele tome alguma acdo. Procurar sindnimos auxilia na selecdo de uma
palavra um pouco mais complexa.

Quando ¢ trabalhado com “texto corrido”, costuma-se usar explicagdes
Evitar Frases Intercaladas entre virgulas ou parénteses, para ap6s fazer a retomada do assunto, mas
isso dificulta o entendimento.

Usando linguagem simples e explicar termos técnicos, caso necessario,

Usar Verbos e Linguagem
Simples

Evitar Jargdes e Termos Técnicos pois nem sempre outras pessoas t€ém familiaridade com os mesmos
termos.
Mostrar Apenas o que Precisa ser | Ser conciso e usar descri¢des curtas, mostrando informagdes importantes
Visto ao usudrio.

Mantenha padrdes de design, utilizando as palavras e termos da mesma
forma, e néo ficar efetuando alteragdes no percurso do fluxo.
Exemplificar como o chatbot pode ajudar e demonstrar exemplos de

Manter Consisténcia

Onboarding do Chatbot

perguntas.
Menu Oferecer opgdes claras e que faciAlitg a navegacao, por ordem de
importancia.
Mensagem de Erro Ser educado e claro, e sugerir solugdes ou proximos passos.

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

De acordo com o Quadro 4, sdao exemplificadas as técnicas para auxiliar no esforco
cognitivo. Dessa forma, sendo mais empatico e chamando o cliente para perto com essas
técnicas, ¢ possivel observar a mudancga no cliente, pois ele ira entender que tem um contato
mais proximo com voce.

Testar: Essa etapa ¢ a ultima do processo, pois, ao testar algo criado pela empresa, ¢
possivel reforcar ou comprovar as suposi¢des feitas. Dessa forma, a equipe consegue apresentar
aos clientes um resultado fundamentado e consistente. Embora o teste seja uma etapa essencial,
nem sempre ¢ realizado devido a limitagdes de tempo ou custos elevados. No entanto, quando
incorporado como parte do processo, ele contribui para a entrega de um trabalho de maior
qualidade e pode até reduzir custos ao evitar refatoracoes futuras. Mesmo testes simples podem

melhorar significativamente a qualidade da entrega final. Testes rapidos com usudrios ajudam
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a validar se o desenvolvimento do chatbot esta seguindo o caminho certo, além de oferecer

direcionamento caso surjam dividas sobre os proximos passos.

O Quadro 5 contém os testes com o usuario.

Quadro 5 - Testes com o Usuario

O que Vocé
Entende?

Como vocé
Chamaria?

Cloze Test
(Preencha as
Lacunas)

Highlight
(Marque Termos
Confusos)

Teste de Tom de
Voz

Entregue ao usuario
um papel ou
formulario, com
varios termos e
mencione que ele esta
em um chatbot, € 0
questione o que ele
acha que encontraria
se entrasse em alguns
dos termos
mencionados.

Ap0s ser realizada
a etapa anterior, €
questionado ao
usuario se ele nio
usasse o termo
mencionado,
como ele
chamaria o termo.

Entregue ao usuario
um texto
incompleto e passar
para o usudrio
preencher como ele
entenderia que faria
sentido, serve para
ver como ele se
familiariza com
determinado termo.

Entregue ao
usuario um texto
em que ele ira
marcar as partes
que sdo confusas
e de dificil
compreensao.

Entregue ao usuario
alguns textos, com
tons de vozes
diferentes, e
questione qual
termo ele se sentiu
mais confortavel,
qual estilo de
comunicagdo mais
se identificou e qual
a confianga de tal
tom de voz.

Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

No Quadro 5 se exemplifica quais perguntas seriam feitas para testar o usuario e qual

seria a forma do usudrio a interagir para com essas perguntas. Dessa forma, se finaliza todo o

processo e demonstracdo de como captar o cliente e melhorar a forma de abordagem.

Apds todo o processo citado acima de captacdo do cliente para a plataforma ele passa

para a Sustentacio (Figura 1), dessa forma, ele passa a ser atendido pelo analista de suporte.

Caso ele tenha algum problema, ¢ aberto um chamado na plataforma designada, ou o cliente

entra em contato através dos canais disponiveis.

4.3 Relatos de Problemas (Clientes) e Solucdes Apresentadas (Service Desk)

Serdo apresentadas algumas reclamagdes dos clientes sobre problemas ocorridos na

plataforma e solucdes levantadas pelo Service Desk.

Cliente 1: “Tentei acessar meu usudrio Administrador, porém apresenta a mensagem

de “usuério online”, poderia me auxiliar?”.

Resposta do Desk: Ocorreu pelo motivo de ter fechado a aba do navegador sem
efetuar logoff da plataforma. Nesse caso, sempre aconselhamos a efetud-lo antes de fechar o
navegador. Através do Banco de Dados efetuamos o /ogoff. Poderia testar novamente por

gentileza?
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Cliente 2: “O usuario com a matricula 0010 estd com problemas para acessar a
plataforma, informa que a senha expirou e ndo consegue efetuar o reset com acesso
Administrador, pode ajudar?”.

Resposta do Desk: Como o usuario estd com atendimento em andamento, por politica
da plataforma, s6 € possivel efetuar o reset da senha quando ele ndo estiver com atendimentos,
pois pode ser que ocorra de algum Administrador/Supervisor efetuar o reset por engano. Dessa
forma, ¢ uma protecao da plataforma, para que o atendente com atendimento em andamento
nao possa ser derrubado. Com isso, foi efetuado o reset através do Banco de Dados, poderia
solicitar para que ele teste novamente por gentileza.

Cliente 3: “Poderia verificar o nimero XXXX, ele ndo estd conseguindo interagir com
0 n0sso chatbot, nao ha resposta da parte do chatbot”.

Resposta do Desk: Nesse caso, para o cliente ficar preso no contexto do chabot, pode
ter ocorrido uma instabilidade na internet, instabilidade no WhatsApp do cliente, entre outros
fatores externos, pois foi efetuado testes e o chatbot respondeu normalmente. Foi efetuada
internamente a limpeza. Poderia solicitar que o cliente teste o contato novamente, por gentileza?

Cliente 3: “Poderiam verificar, por gentileza: o chatbot ndo estd respondendo em
nenhum canal que testamos”.

Resposta do Desk: Ocorreu uma instabilidade no sistema, e foi verificado
internamente que um dos servicos foi desconectado, porém ja foi corrigido e testado. Poderia
testar internamente e nos mencionar caso ocorra novamente. Estamos monitorando.

A Figura 9 apresenta um recorte temporal dos chamados abertos sobre os Incidentes e

Duvidas dos clientes na plataforma designada nos tltimos 3 meses.

Figura 9 - Chamados Abertos nos Ultimos 3 Meses
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Usuario Online (Logoff)

Solicitagdo de Template (Broadcast)
Solicitagdo de Acesso (Broadcast)

Reset de Senha

Problema no histérico de atendimento
Limpeza de Contexto em aberto

Instabilidade no sistema

Extracdo de Relatério

Erro no sistema de Template (Broadcast)

Erro no Relatério Treinamento Ativo

Erro no fluxograma do bot

Erro no envio do e-mail de recuperagédo de Conta
Erro na resposta do bot

Erro na Extracdo de Relatdrio

Erro de envio de mensagens ativas (Broadcast)
Balanceamento de atendimento

Analise de fluxo seguido pelo cliente
Alteracéo de fluxograma do bot

o
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Fonte: Dados da Pesquisa (Manuais da Empresa)

A Figura 9 apresenta os chamados em aberto nos ultimos 3 meses, em que pode ser
observado o quantitativo dos chamados, reclamagdes, dificuldade de acesso, falha no processo
e no sistema, e demais assuntos, exemplificando o funcionamento dos atendimentos do analista
de suporte e, para quais situagdes os chamados sdo abertos com mais frequéncia.

Para diagnostico da situagdo sobre os atendimentos, ¢ analisado o motivo do qual o
cliente abriu o chamado e se realmente esta ocorrendo. Apds alguns testes dentro do sistema e
identificacdo do problema, o Analista de Suporte Nivel 1 tenta solucionar. Caso ndo seja
possivel dentro das suas condigdes, ¢ transferido para o Nivel 2. Caso ele também ndo consiga
auxiliar no erro, ¢ passado para o Analista de Soffware (atua diretamente com o sistema da
empresa), que trabalha por tras da criacao da plataforma e com o Banco de Dados.

Em determinados momentos, ocorre um aumento no numero de atendimentos, mas
isso varia conforme a utilizagdo da plataforma pelos clientes finais. Embora ndo exista um
periodo especifico para esse aumento, ele costuma acontecer durante horarios de pico, quando

ha um grande volume de mensagens.

4.4 Analise SWOT: Vantagens e Desvantagens da Utilizacao de Chatbots
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Com base em todos esses levantamentos, ¢ possivel ver vantagens, desvantagens,
beneficios e falhas que ocorrem na utilizagdo de um chatbot. Levando-se isso em conta, ¢
possivel melhorar todo o processo. Para efetuar essa andlise, sdo levantados os Pontos Fortes,
Pontos Fracos, Oportunidades e Ameacas, por meio de uma Anélise SWOT (Silva et al., 2011).

A Figura 10 apresenta uma sintese da Analise SWOT aplicada ao presente estudo de caso.

Figura 10 - Andlise SWOT

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

. E possivel vincular integragdes onde - Colocar um lembrete para quando
automatiza fungoes sem necessidade algum servigo expirar.
de interagao humana. + Ter documentagao de todos os

. E paossivel ter acesso a relatdrio de processos inclusos do chathot.
Satisfacéo dos clientes, para + Ter documentagéo de todos os erros
melhorar o atendimento. ocorridos na plataforma.

- E possivel integrar com WhatsApp, . Ter documentagio de todos os
Facebook, Instagram e outras redes clientes gue ja passaram pela
sociais caso desejar. plataforma para auxiliar clientes

- E possivel acionar o cliente para futuros.

continuar a onde parou.

Fonte: Elaborada pela Autora

A Figura 10 apresenta uma Analise SWOT, com uma aplicacdo alternativa e adaptada.
Ao realizar essa andlise, a empresa considera diversos fatores, como o mercado, o tempo de
atuacdo, o relacionamento com clientes, fornecedores, concorrentes, novas tecnologias,
processos internos e evolucdes futuras. Com isso, reforga seus pontos fortes, busca melhorar o
que ainda pode ser desenvolvido, identifica possiveis ameagas e se prepara para os desafios do
mercado (Sebrae, 2022).

Apesar de todas as desvantagens mencionadas na analise SWOT (Figura 10), pode ser
observado que essas desvantagens sdo faceis de serem resolvidas e algumas delas dependem da
organizagdo. Por outro lado, as vantagens que sdo enormes para o ambiente interno da

organizacgdo. Algumas delas sdo a diminui¢do de custos internos, pois com a automacio de



44

tarefas através do uso do chatbot, seria de grande auxilio para qualquer organizagdao que quer
aumentar o seu lucro no final de todo o processo. Soma-se a isso 0 auxilio em demais fung¢des,
como o atendimento humano de forma mais pratica, podendo ser utilizado em qualquer lugar
do mundo por qualquer pessoa, tendo acesso a qualquer idioma que se disponibilizar para o
cliente.

Apesar da identificacdo de inimeros problemas, as vantagens superam as dificuldades,
que podem ser vistas como obstaculos para a utilizacao do chatbot. No entanto, isso ndo ¢ uma
verdade absoluta, pois, ao analisar os beneficios que ele traria para a organizagdo, esses sao
diversos. Entre as vantagens, destacam-se o acesso a informagdes sobre a satisfacdo do cliente
a cada interagdo com o chatbot, a possibilidade de integra-lo a qualquer rede social ou ao
proprio site da organizacao, e a capacidade de reengajar o cliente quando ele parar de interagir,
permitindo que retome de onde parou. Além disso, a automacdo de tarefas, como ja
mencionado, e outros beneficios apresentados na analise SWOT (Figura 10), mostram que a
organizac¢ao pode obter varias vantagens ao adotar um chatbot.

Na pratica, a percep¢do a que se chegou foi de que as vantagens extrapolam e muito
as desvantagens/problemas. Com isso, motiva-se as organizagdes para que contratem um
chatbot para ter uma automacao de tarefas da melhor forma possivel e melhorar o atendimento
ao seu cliente. O que sempre ¢ observado dentro de uma organizagdo sdo os clientes que
recebem seus servigcos. Ao adotarem o chatbot, que traz inovacao e tecnologia, esses clientes
finais sdo atendidos de maneira eficiente e pratica, garantindo um atendimento de exceléncia.

Isso, por sua vez, contribui para o sucesso da organizagao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo foi apresentar quais sdo as etapas de implementagao da plataforma de
chatbot, como ocorre a comunicagao entre suporte € cliente, e qual o papel da IA nesse processo.
Para isso, foi feito um estudo de caso numa empresa do setor de tecnologia, onde foi adotada
como fontes de evidéncia, sendo elas analise documental, entrevista e observagao participante.

Na apresentacdo do estudo de caso, pode se observar como surgiu a necessidade da
empresa em fornecer e implementar uma plataforma de chatbot para seus clientes, mostrando
assim todo o processo, desde a captagdo do cliente, até o processo de implementacdo da
plataforma. Também ¢ demonstrado como os clientes reagiram a implementagdo, destacando
como poderiam ser definidos com base em suas necessidades e nas informacdes que gostariam
de obter por meio do chatbot. Os resultados também mostram aspectos da interagdo entre os
clientes e o Service Desk, como o problema de acesso ao usuario Administrador, em que o
Service Desk presta o suporte devido, respondendo e auxiliando no que for necessario em
relagdo a utilizagao ou problema pertinente.

A TA foi importante nesse processo, pois sem ela, seria dificil realizar o atendimento
de forma assertiva. A A ¢é capaz de entender o que o cliente deseja e identificar o assunto sobre
o qual ele esta falando, garantindo uma interagao mais precisa e eficiente. A IA desempenha
um papel fundamental, relevante e determinante na melhoria dos chatbots. Esses programas de
computador sdo criados para reproduzir conversas humanas, e a integragao da IA permite que
eles compreendam, processem e respondam as consultas de maneira mais avangada e eficiente.

Com a Analise SWOT observou-se que as vantagens superam as desvantagens,
destacando-se beneficios como o acesso da organizacdo a satisfacdo do cliente em cada
interagdo com o chatbot. Além disso, € possivel integra-lo a qualquer rede social em que a
organizagdo esteja presente ou até mesmo em seu site. Outra vantagem ¢ a capacidade de
reengajar o cliente quando ele interromper a interagdo, permitindo que retome de onde parou.
A automacdo de tarefas, como ja mencionado, e diversos outros beneficios contribuem para a
eficiéncia do processo. Dessa forma, esses pontos motivam outras empresas a considerarem a
adocdo dessa tecnologia, o que pode melhorar significativamente o atendimento em todas as
etapas do processo.

Com base nos achados, espera-se que outras empresas se interessem, se motivem, €
que sirva de base para que outros seguimentos visualizem a oportunidade ou exemplo e possam
se interessar sobre a implementacdo. Com a automacgao de algumas atividades, ¢ possivel obter

diversos beneficios, sendo ecles, redu¢do de custos, aumento da eficiéncia, melhoria na
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experiéncia do cliente, escalabilidade, inovagdo continua. Esses beneficios mostram como a
automacao pode ser um diferencial competitivo para empresas que buscam se destacar em seus
mercados de atuagao.

O trabalho apresenta algumas limitagdes, principalmente por ser ¢ um tema pouco
estudado no Brasil. Nao sdo muitos os trabalhos académicos que tratam sobre o assunto. Com
pouca literatura, ndo sdo muitas as pesquisas. Outra limitacdao, em relagdo ao estudo de caso, ¢
que os resultados obtidos sdo Unicos para a referida empresa, ndo ¢ possivel se basear em
resultados passados, pois a referida empresa nao tem embasamento de dificuldades relacionadas
a plataforma de chatbots.

Como sugestio para futuros trabalhos, propde-se a realizagdo de uma pesquisa que
explore a visdo dos clientes que utilizam outras plataformas de chatbot, através da aplicacao de
um questiondrio, seria possivel analisar a percep¢ao dos usuarios sobre a utilizacao da
plataforma, identificar como percebem o servico, verificar se os erros enfrentados sdo os
mesmos ou diferentes e, caso haja discrepancias, quais seriam essas falhas.

Além disso, seria importante identificar as dificuldades encontradas durante a
implementa¢ao do chatbot, contando com um nimero maior de clientes, seria possivel obter
uma percepgdo mais abrangente sobre a utilizagdo e suas limitagdes, além de comparar se as
dificuldades enfrentadas por uma empresa sdo semelhantes as de outras.

Outra sugestao para futuros trabalhos ¢ efetuar o levantamento de empresas nacionais
que adotaram o chatbot, para entender melhor suas opinides € com uma pesquisa sobre o que
elas mencionam sobre as vantagens e desvantagens que encontraram, entendendo qual seu ramo
e tipo de cliente foco, aspectos do atendimento, avaliagdes dos clientes, entre outros pontos

fundamentais para que seja entendido como ¢ feita a implementacdo dessa ferramenta.
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APENDICE A - ROTEIRO DA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

Quanto tempo esta na empresa?

Vocé acompanhou o processo antes da implementacgao do chatbot?

Como era o processo?

Como os clientes recebiam as orientagdes e tiravam duvidas quando havia problema?
Como era o relacionamento de clientes com as empresas?

A partir de qual momento houve a necessidade da criagdo da plataforma de chatbot?
Como foi o antes da existéncia de uma plataforma de chatbot?

Como foi o durante a implementagao?

Os principais problemas e principais desafios? E como que esses desafios e problemas
foram resolvidos? Quem resolveu esse problema?

Quando foram criados os Manuais, vocé estava 1a? Com base em que eles foram

criados?

10. Quem foi a equipe responsavel?

11. Quem participou no momento de implementacao?

12. Quanto tempo demorou? Houve um periodo de teste? Como foi?



