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Resumo

Com o rápido avanço da Inteligência Artificial, a busca por chatbots especializados

deixou de ser uma opção e se tornou uma necessidade estratégica para grandes empresas

que visam aprimorar a experiência do cliente. Para responder à questão de qual tecno-

logia oferece a melhor combinação de desempenho, este trabalho apresenta uma análise

comparativa do desempenho de diferentes tecnologias de agentes de conversação, a fim de

eleger aquele que possui a melhor compreensão do contexto utilizando o menor número de

tokens possível, tudo isso a partir de um contexto padronizado. A metodologia consistiu

em submeter os tipos de tecnologia encontrados a um conjunto de vários casos de uso que

simulam cenários reais de atendimento, realizados após um ciclo de teste e refinamento.

O desempenho foi mensurado por meio de uma métrica quantitativa, como a contagem de

tokens, e qualitativas, como a Escala de Likert e a Coerência Contextual. Os resultados

deste trabalho indicam que a abordagem de contextualização direta em LLMs se mostrou

tão eficaz quanto as demais tecnologias utilizadas, com o modelo Llama 3.2 alcançando

a melhor avaliação. Conclui-se que utilizar os modelos de LLMs é uma estratégia viá-

vel e robusta para criar agentes especializados com alta fidelidade, representando uma

alternativa de grande potencial às plataformas comerciais.

Palavras-chave: Chatbot, Inteligência Artificial, LLM, Contextualização, Chatbots es-

pecializados.
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Capítulo 1

Introdução

Com base no aumento da demanda por chatbots e ferramentas de Inteligência Artifi-

cial, empresas de vários setores estão em busca de soluções com chatbots para melhorar

processos e elevar a experiência do consumidor, segundo pesquisas de (GS1 Brasil, 2022)

e (SOUZA, 2024). De acordo com (IBM, 2025) houveram avanços que facilitaram a rea-

lização de integrações de IA que produzem um retorno rápido; porém, existe a incerteza

de como usá-la corretamente. Segundo a publicação, alguns dos principais obstáculos que

ainda impedem as organizações são: complexidade em identificar qual estratégia é a mais

eficiente, problemas de precisão das informações e privacidade ou confidencialidade. Este

trabalho aborda especificamente essa questão por meio de uma análise comparativa de

chatbot de conversação no papel de assistente pessoal em Tecnologia da Informação. O

objetivo é avaliar e comparar o desempenho de três tipos diferentes de tecnologia: plata-

formas comerciais, LLMs de código aberto e modelos de referência (benchmark), quando

expostos ao mesmo cenário, com uma persona e regras de negócio estabelecidas. A im-

portância deste trabalho está na demanda por um método claro que permita às empresas

e desenvolvedores selecionar a tecnologia de IA mais apropriada para suas demandas.

Este trabalho, ao criar e implementar uma metodologia de avaliação que integra métricas

qualitativas e quantitativas, oferece uma análise objetiva que destaca os pontos fortes e

fracos de cada abordagem, apontando a solução mais viável e eficiente para a construção

de chatbots especializados que demandam alta fidelidade e confiabilidade. Ao decorrer

deste trabalho, o termo ’modelo’ irá aparecer de forma recorrente. Ele se refere ao que

está por trás de cada ferramenta que está sendo testada no trabalho: seu ’cérebro’, o que

faz o seu processamento.

1.1 Motivação

O aumento significativo do uso de Inteligência Artificial em vários setores é evidente,

com empresas de tecnologia e de outras áreas investindo em IA para melhorar processos

internos e aprimorar a experiência do cliente. Nesse contexto, as ferramentas de chatbot
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se transformaram de sistemas simples baseados em regras para chatbot conversacionais

inteligentes, assumindo grande parte do atendimento inicial em grandes empresas, como

aponta a pesquisa de (G1 PR, 2019). Hoje em dia, é comum interagir com um “robô”, pois

há uma variedade de tecnologias acessíveis, desde plataformas comerciais até Modelos de

Linguagem de Larga Escala(LLMs) de código aberto. Isso cria um novo desafio: descobrir

qual estratégia proporciona o melhor desempenho para contextos de negócio específicos e

especializados, como o suporte técnico que será discutido neste estudo.

1.2 Problema

Conforme a tecnologia avança, a adoção de chatbots inteligentes vem sendo uma ques-

tão fundamental para as empresas. As plataformas comerciais oferecem facilidade de

implementação, mas pouca transparência sobre seus modelos subjacentes “caixa-preta”.

Os LLMs de código aberto permitem total personalização, mas demandam alto conheci-

mento técnico e recursos computacionais. Já os modelos de referência (benchmark) são os

modelos considerados os “melhores do momento” em termos de performance geral, usados

como padrão de comparação.

Um modelo pode ser ótimo para tarefas genéricas, mas não há garantia de que ele se

comportará bem no seu cenário específico. Será que ele consegue incorporar a “persona-

lidade” (persona) da sua marca? Qual tecnologia de IA é a mais eficaz e confiável para

atuar como um chatbot personalizado?

1.3 Hipótese

A hipótese central deste trabalho é que o desempenho de um chatbot especializado

não depende apenas da interface da ferramenta, mas fundamentalmente do modelo de

linguagem subjacente e do nível de controle sobre ele.

Nesse sentido, a premissa é que os LLMs por permitirem um processo de contextu-

alização direto e detalhado, devem desempenhar um resultado qualitativo superior na

fidelidade à persona e na adesão a regras de negócio, em comparação com plataformas

comerciais genéricas, que frequentemente atuam como uma camada de abstração ("caixa-

preta") sobre o modelo.

Adicionalmente, embora os modelos de referência “benchmark” demonstrem alta capa-

cidade conversacional, sua aderência a regras específicas pode ser menos consistente que a

de um modelo menor e mais focado, diretamente contextualizado para a tarefa. Acredita-

se que uma metodologia de avaliação que combina métricas qualitativas e quantitativas

pode validar essas suposições.
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1.4 Objetivos

Inicialmente o objetivo deste trabalho estava focado em realizar uma avaliação somente

nas plataformas comerciais, porém durante os primeiros testes algumas plataformas eram

muito complexas, necessitavam de uma grande configuração, o que impede uma compa-

ração técnica justa e direta do "motor"de inteligência artificial que elas usam. Além do

pouco tempo para teste em algumas delas.

Com isso, em vez de analisar a ferramenta completa (com sua interface e integrações),

este trabalho propõe focar no componente mais crítico e fundamental: o próprio Modelo

de Linguagem (LLM). Decidimos, então, ajustar o foco da proposta.

Dessa forma, o objetivo geral deste trabalho é realizar uma análise comparativa do

desempenho de diferentes tecnologias de chatbot de conversação (plataformas comerciais,

LLMs de código aberto e modelos de referência) para determinar a abordagem mais viável

e eficaz na implementação de um assistente de suporte em Tecnologia da Informação, com

persona e regras específicas de negócio.

Os objetivos são listados a seguir:

• Desenvolver uma metodologia de avaliação com métricas qualitativas (Escala Li-

kert, Coerência Contextual) e quantitativas (Contagem de Tokens) para mensurar

a performance dos chatbot.

• Alimentar o modelo com o contexto padronizado e com regras de negócio.

• Executar os experimentos em casos de uso distintos que simulam cenários reais de

suporte técnico.

• Analisar e comparar os resultados obtidos para identificar os pontos positivos e

negativos de cada categoria de tecnologia, indicando a solução mais robusta para o

problema proposto.

1.5 Contribuições

A contribuição deste estudo está no desenvolvimento de uma metodologia de avaliação

comparativa e replicável, capaz de mensurar o desempenho de diferentes categorias de

chatbot (plataformas comerciais, LLMs de código aberto e modelos de referência) sob um

mesmo contexto e conjunto de regras. A metodologia combina métricas qualitativas e

quantitativas para fornecer uma análise multifacetada da eficácia de cada tecnologia.

1.6 Organização da Monografia

Esta monografia está organizada da seguinte forma:
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O Capítulo 1 constitui a Introdução do trabalho, na qual são apresentados o problema

de pesquisa, a hipótese norteadora, os objetivos e as contribuições do estudo. O Capítulo 2

apresenta a fundamentação teórica, abordando os conceitos essenciais para o embasamento

do trabalho. Em seguida, o Capítulo 3 detalha a proposta desenvolvida, especificando a

metodologia, os casos de uso utilizados nos testes, as ferramentas e modelos avaliados,

bem como as limitações encontradas. O Capítulo 4 expõe os experimentos e a análise dos

resultados, descrevendo as métricas de avaliação empregadas em cada teste e discutindo

os dados obtidos.
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Capítulo 2

Fundamentação Teórica

Este capítulo tem como objetivo fornecer o embasamento necessário para a compre-

ensão das tecnologias utilizadas, descrevendo seu conceito, funcionamento e exemplos

práticos. Para isso, a discussão se inicia quando se explora sobre a Arquitetura Trans-

former, que hoje em dia é considerada como o primeiro passo quando falamos de Deep

Learning. Essa arquitetura possui uma funcionalidade crucial chamada mecanismo de

atenção. Este mecanismo é projetado para encontrar em quais partes de uma sequência

de informações o modelo de IA deve “prestar atenção” ou prioridade. Essa arquitetura

do Transformer possibilitou um grande avanço, pois se tornou o cérebro de quase todo

LLM, mudando o processo que antes era sequencial e agora permite que o processo dê

um grau de importância para cada palavra em uma frase para que se possa compreender

o contexto geral, e também o processo de treinamento que é dividido em duas partes que

serão descritas no decorrer do texto. Com isso, o funcionamento de um LLM em geral

seria prever a próxima palavra, realizando cálculo de probabilidade de qual palavra deve

vir a seguir para formar uma resposta coerente, pensando que cada nova palavra passa

a fazer parte do contexto para a previsão da próxima e assim sucessivamente até que a

resposta esteja completa. Esse funcionamento nada mais é que o Cérebro ou Motor do

chatbot inteligente, pois o chatbot funciona para captar as mensagens e enviar respostas.

O LLM realiza as decisões de quais respostas e as análises de previsão. Por isso, o LLM

é considerado como um chatbot que aprende, pois, durante o seu treinamento, ele não

está apenas gravando o texto, mas sim memorizando padrões de texto, e isso faz com que

ele desenvolva capacidades novas a fim de cumprir seu papel principal, que é: prever a

próxima palavra de forma coerente. Com isso, pode-se dizer que os chatbots seriam uma

aplicação de um chatbot inteligente, pois ele capta a mensagem do usuário, processa a

informação e atua no ambiente para gerar a resposta.
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2.1 Deep Learning e a Arquitetura Transformer

A arquitetura Transformer é um tipo de rede neural de aprendizado profundo que se

sobressai no processamento de dados sequenciais, sendo a base para os grandes mode-

los de linguagem (LLMs) modernos. Proposta no artigo seminal "Attention Is All You

Need" (VASWANI et al., 2017), esta arquitetura alcançou grande notoriedade no ramo

da inteligência artificial por sua abordagem inovadora, que se baseia “exclusivamente em

mecanismos de atenção, dispensando totalmente a recorrência e as convoluções”, como

afirma (GUMAAN, 2024). A convolução é uma operação matemática que, em Processa-

mento de Linguagem Natural (PLN), é utilizada para aplicar filtros sobre os dados a fim

de detectar características. Essencialmente, ela analisa pequenas "janelas"de texto para

identificar padrões, sendo uma técnica fundamental para certas arquiteturas de redes neu-

rais, como afirmam (NVIDIA, ) e (IBM, b). Essas mudanças permitiram que os modelos

processassem sequências de dados de forma mais paralela e eficiente, revolucionando a

capacidade de capturar dependências de longo alcance na linguagem.

O funcionamento de um Transformer se baseia em gerar vetores de consultas (que-

ries), chaves (keys) e valores (values) para cada parte de uma sequência de dados. Com

essas informações, ele realiza cálculos de pesos de atenção por meio de uma série de mul-

tiplicações de matrizes. A lógica é inspirada em sistemas de recuperação de informação,

que utilizam um identificador único (chave) associado a um valor correspondente para

encontrar dados relevantes. No artigo (VASWANI et al., 2017), os autores utilizaram esse

framework conceitual para trabalhar as relações de cada token em uma sequência de texto.

A computação da autoatenção (self-attention) é a função principal deste mecanismo, como

detalhado a seguir:

❏ O vetor de consulta representa as informações que um token específico está bus-

cando. Em outras palavras, ele é usado para calcular como outros tokens podem

influenciar seu significado no contexto.

❏ Os vetores de chaves representam as informações que cada token contém. O ali-

nhamento entre a consulta e a chave é usado para calcular os pesos de atenção que

refletem sua relevância mútua.

❏ O vetor de valor retorna as informações de cada vetor de chave, dimensionadas pelo

seu respectivo peso de atenção. As contribuições das chaves que estão fortemente

alinhadas com uma consulta recebem pesos mais altos, enquanto as não relevantes

recebem pesos próximos de zero.

Esse processo atribui pesos de relevância a cada token, determinando o quanto o

modelo deve prestar atenção em cada palavra para entender o contexto da palavra atual.

Por fim, esses pesos são utilizados para criar uma nova representação para cada token,
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que é uma soma ponderada dos vetores de valor de toda a sequência, permitindo que o

significado de cada palavra seja enriquecido pelo seu contexto global,aponta (IBM, 2024a).

A seguir, um exemplo prático de como um Transformer interpreta uma frase, partindo

do contexto deste trabalho.

Input: "Instalei o novo software de firewall e agora a impressora não funciona.

Você pode me ajudar a resolver isso?"

Para um humano, é óbvio que a palavra “isso” se refere ao problema da impressora. O

Transformer se destaca por conseguir fazer essa conexão complexa. Diferente de modelos

mais antigos como as Redes Neurais Recorrentes (RNNs), que liam a frase palavra por

palavra, o Transformer processa toda a frase de uma vez, olhando para todas as palavras

de forma simultânea. Quando analisa a palavra “isso”, o mecanismo de autoatenção se

pergunta: “Quais outras palavras nesta frase são mais importantes para dar significado a

‘isso’?”

Para responder, ele atribui uma pontuação de “atenção” (ou relevância) a cada uma

das outras palavras. O resultado seria algo como:

❏ "impressora": (pontuação de atenção altíssima)

❏ "não": (pontuação de atenção alta)

❏ "funciona": (pontuação de atenção alta)

❏ "firewall": (pontuação de atenção média)

Com base nessas pontuações, o Transformer entende que “isso” não é apenas um

pronome vago, mas uma representação que combina o significado de “impressora”, “não”

e “funciona”. Na prática, o modelo compreende que “isso” significa “o problema da

impressora que não funciona”, e que a causa provável está relacionada ao firewall. Com

esse conhecimento contextual completo, o modelo é capaz de gerar uma resposta muito

mais útil, como:

Output: "Entendido. O problema que você quer resolver é com a impressora

que parou de funcionar após a instalação do firewall, correto? É provável que

o novo firewall esteja bloqueando a comunicação com a impressora. Podemos

verificar as regras de portas de rede?"

Em resumo, o Transformer não apenas lê as palavras, mas entende a relação de im-

portância entre elas em toda a frase, permitindo que resolva ambiguidades e compreenda

o contexto de forma muito semelhante à humana.



Capítulo 2. Fundamentação Teórica 18

2.2 Modelos de Linguagem de Larga Escala (LLMs)

Um Modelo de Linguagem de Larga Escala (LLM) é um tipo avançado de aprendi-

zado profundo, quase sempre baseado na arquitetura Transformer. É fundamental para o

funcionamento da inteligência artificial generativa. Esses modelos são treinados com vo-

lumes massivos de dados, o que lhes confere a capacidade de reconhecer, resumir, traduzir

e gerar novos conteúdos, como textos, imagens e conversas, em resposta a uma solicitação

(IBM, 2024b).

Como os modelos precisam processar uma vasta quantidade de tópicos, estilos e con-

textos linguísticos, o processo de treinamento geralmente envolve duas etapas principais:

Pré-treinamento: Nesta fase inicial, o modelo é treinado de forma não su-

pervisionada com um imenso conjunto de dados textuais da internet. Durante

este processo, ele aprende gramática, fatos, raciocínio e padrões de linguagem

sem a necessidade de rótulos explícitos para cada exemplo.

Ajuste Fino (Fine-tuning): Após o pré-treinamento, o modelo pode ser

refinado para tarefas específicas através de um processo chamado ajuste fino.

Utilizando conjuntos de dados menores e mais específicos, o modelo é adaptado

para executar funções especializadas, como tradução, análise de sentimentos

ou, como no caso deste trabalho, responder a perguntas com base em um

contexto particular.

Durante o treinamento, esses modelos aprendem a prever a próxima palavra em uma

frase, com base no texto que a antecede. Eles realizam essa tarefa atribuindo uma pon-

tuação de probabilidade a todas as palavras possíveis em seu vocabulário, após o texto

ter sido tokenizado (dividido em sequências menores de caracteres). Uma vez treinado, o

LLM é capaz de gerar novos textos de forma autônoma, prevendo a palavra mais provável,

uma após a outra, com base no conhecimento adquirido e nas informações recebidas.

Existem diversos LLMs notáveis no mercado, cada um com arquiteturas e especialida-

des distintas. Segundo a pesquisa realizada pela (Bix Tecnologia, 2024), alguns dos mais

conhecidos são:

❏ O GPT-3 e o GPT-4, desenvolvidos pela OpenAI, que possuem centenas de bilhões

de parâmetros e foram treinados com uma extensa quantidade de textos da inter-

net. Graças a esse treinamento massivo, eles conseguem desempenhar uma grande

variedade de tarefas linguísticas com pouca ou nenhuma personalização adicional.

❏ O BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers), desenvolvido

pelo Google, se destaca por seu entendimento bidirecional do texto. Isso significa

que, ao fazer previsões, ele leva em consideração o contexto completo de uma pala-

vra, analisando tanto o que vem antes quanto o que vem depois dela na frase.



Capítulo 2. Fundamentação Teórica 19

❏ Outro modelo do Google é o T5 (Text-To-Text Transfer Transformer), que unifica

diversas tarefas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) em um formato de

texto para texto. Essa abordagem permite que ele realize atividades como tradução,

sumarização e respostas a perguntas, tratando todas como problemas de geração de

texto. Juntos, esses modelos exemplificam a versatilidade e o poder das arquiteturas

baseadas em Transformers.

2.3 chatbots de Inteligência Artificial

chatbots de Inteligência Artificial (IA) são sistemas de software autônomos que uti-

lizam raciocínio, planejamento e aprendizado para se adaptar e realizar tarefas a fim de

alcançar os objetivos de um usuário. Sua complexidade varia de sistemas reativos sim-

ples, que seguem regras predeterminadas, a chatbots avançados que aprendem com a

experiência para tomar decisões complexas (SAP, 2025).

Segundo o livro (RUSSELL; NORVIG, 2009), um chatbot é qualquer entidade que per-

cebe seu ambiente por meio de sensores e atua sobre esse ambiente por meio de atuadores.

Os exemplos incluem chatbots humanos, que possuem olhos e ouvidos como sensores, e

mãos e pernas como atuadores; chatbots robóticos, que podem possuir câmeras e sonares

como sensores e motores como atuadores; e chatbots de software, que recebem arquivos

e pacotes de rede como percepções (sensores) e atuam escrevendo arquivos ou enviando

pacotes pela rede (atuadores).

A sequência de percepções de um chatbot constitui o histórico completo de tudo o

que ele já percebeu. O comportamento de um chatbot é descrito por sua função, que

mapeia qualquer sequência de percepções a uma ação. Um chatbot racional é aquele que

age para alcançar o melhor resultado esperado, e para medir isso, utiliza-se uma medida

de desempenho que avalia o quão bem-sucedido ele é.

A racionalidade de um chatbot depende de quatro fatores: a medida de desempenho

que define o critério de sucesso; o conhecimento prévio que o chatbot tem sobre o ambiente;

as ações que o chatbot pode executar; e a sequência de percepções do chatbot até o

momento. É importante notar que racionalidade não é o mesmo que onisciência (saber

tudo). Um chatbot racional pode não saber o resultado exato de suas ações, mas age com

base na informação que possui para maximizar seu desempenho esperado.

O livro (RUSSELL; NORVIG, 2009) descreve com facilidade os quatro tipos básicos

de programas de chatbots, em ordem crescente de complexidade:

chatbots reativos simples: Atuam apenas com base na percepção atual,

utilizando regras do tipo "condição-ação". Eles não têm memória de percep-

ções passadas. Exemplo Prático: Um termostato. Seu sensor percebe a tem-

peratura atual e, se estiver abaixo do valor definido (condição), seu atuador

liga o aquecedor (ação).



Capítulo 2. Fundamentação Teórica 20

chatbots reativos baseados em modelos: Mantém um "estado interno"ou

um modelo de como o mundo funciona. Isso permite que eles lidem com

ambientes parcialmente observáveis, usando o histórico de percepções para

inferir o estado atual do mundo.Exemplo Prático: Um aspirador de pó robótico

moderno, que constrói um mapa mental (o "modelo") da sala para navegar e

decidir o melhor caminho alternativo.

chatbots baseados em objetivos: Eles possuem informações sobre seus

objetivos e suas decisões são baseadas em ações que os ajudarão a atingir

essas metas, o que muitas vezes exige planejamento. Exemplo Prático: Um

sistema de navegação GPS como o Waze, cujo objetivo claro é "chegar ao

destino", planejando a melhor sequência de ruas com base no trânsito atual.

chatbots baseados em utilidade: São uma evolução dos chatbots base-

ados em objetivos. Quando há múltiplos caminhos para atingir uma meta,

eles escolhem aquele que maximiza sua "utilidade", permitindo decisões mais

refinadas. Exemplo Prático: O algoritmo de recomendação da Netflix, que

não apenas sugere um filme, mas aquele que tem a maior probabilidade de

maximizar a satisfação do usuário, ponderando múltiplos fatores.

As arquiteturas de chatbots mais avançadas (baseados em modelos, objetivos, utilidade

e aprendizado) são a base para diversas aplicações de IA utilizadas atualmente, como

assistentes virtuais (Siri e Alexa), que interpretam comandos de voz para executar tarefas;

chatbots, que atuam como chatbots conversacionais para atendimento ao cliente; sistemas

de recomendação (Netflix e Spotify), que analisam o comportamento do usuário para

sugerir conteúdos; e chatbots de jogos, que controlam personagens virtuais que interagem

de forma inteligente com o jogador.

2.4 Chatbots

Segundo a (IBM, a), um chatbot é uma aplicação desenvolvida para simular um diálogo

humano, a fim de responder a perguntas ou executar tarefas. Sua construção pode ser

direcionada para várias funcionalidades, utilizando Processamento de Linguagem Natural

(PLN). Ele pode trabalhar com base em regras pré-definidas ou produzir respostas mais

elaboradas por meio de inteligência artificial. Essencialmente, o PLN se divide em duas

capacidades-chave para um chatbot:

NLU (Natural Language Understanding - Compreensão de Linguagem Natural)

É a capacidade do chatbot de "entender"o que o usuário disse, identificando sua in-

tenção e as informações importantes na frase.
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NLG (Natural Language Generation - Geração de Linguagem Natural) É a ca-

pacidade de "responder", ou seja, construir uma frase gramaticalmente correta e com

som natural para entregar a informação ao usuário.

Os chatbot inteligentes representam a evolução dos sistemas conversacionais, supe-

rando as limitações dos modelos baseados em regras. Para compreender essa evolução, é

útil analisar os chatbots através das arquiteturas de chatbots inteligentes propostas por

(RUSSELL; NORVIG, 2009).

O primeiro chatbot, como o ELIZA dos anos 60, operavam como chatbots reativos

simples. Sua arquitetura era baseada em um conjunto de regras "condição-ação": eles

percebiam palavras-chave no input do usuário (percepção) e respondiam com uma frase

pré-programada (ação), sem qualquer memória ou compreensão do estado da conversa.

A transição para chatbot verdadeiramente "inteligentes"ocorreu com a adoção de ar-

quiteturas mais complexas, que se assemelham aos chatbots baseados em modelos. Um

chatbot moderno precisa manter um "estado interno"para ser eficaz, lembrando-se de per-

cepções passadas para entender o contexto da conversa. Por exemplo, se um usuário

pergunta "e para o serviço de backup?", o chatbot precisa de um modelo interno para sa-

ber que a pergunta anterior era sobre "preços", inferindo assim o estado atual da conversa.

É a arquitetura de chatbot que aprende (learning agent), no entanto, que define os

LLMs e os chatbot de ponta. Esses sistemas possuem um "elemento de aprendizado"que

lhes permite aprimorar seu desempenho com o tempo. Através do pré-treinamento em

vastos volumes de texto, eles não apenas constroem um modelo do mundo, mas também

aprendem a atuar como chatbots baseados em objetivos (satisfazer a instrução do usuário)

e chatbots baseados em utilidade (escolher a sequência de palavras que maximiza a coe-

rência e a relevância da resposta).Com essa evolução, os exemplos de aplicação de chatbots

inteligentes no mercado se expandiram, abrangendo áreas como atendimento ao cliente,

onde são usados por bancos como o Bradesco para resolver problemas comuns (GROSS-

MANN, 2024); redes sociais, como no WhatsApp Business ou Messenger para interações

automatizadas com um grande volume de usuários (Jornal Empresas & Negócios, 2024);

assistentes pessoais sofisticados, como ChatGPT e Microsoft Copilot, que auxiliam em

tarefas complexas e no aumento de produtividade (SCHROEDER, 2024); e suporte em

serviços digitais, sendo utilizados por plataformas como o Nubank para agilizar o contato

com o cliente através de IA e realizar transações de forma rápida(MEDEIROS, 2024).

2.5 Trabalhos relacionados

Durante a pesquisa por trabalhos correlatos, foram consultadas as bases do repositório

acadêmico da UFU e o Google Scholar. O processo revelou um desafio metodológico, pois o

assunto é muito amplo e possui diversas linhas de estudo. Com as strings de busca iniciais

em português (como "LLMs", "Chatbot", "análise comparativa utilizando IA"e "Agentes



Capítulo 2. Fundamentação Teórica 22

inteligentes"), o volume de resultados no repositório local foi baixo, enquanto no Google

Scholar foi excessivamente alto e pouco específico. Sendo assim, foi necessário refinar a

busca com novas strings em inglês para testar, como: "Automated testing with AI", "AI

chatbot comparison", "How to evaluate intelligent agents"e "Using LLMs for Testing".

No entanto, foi observado que a maioria desses trabalhos fugia do contexto específico

desta monografia. A dificuldade encontrada foi que os estudos geralmente se concentram

na aplicação de uma única ferramenta ou na teoria dos modelos, mas raramente em uma

análise comparativa de diferentes tecnologias de IA para o desenvolvimento de chatbots

especializados, que é o foco principal desta pesquisa. Isso resultou em uma seleção mais

restrita de trabalhos que fossem diretamente relacionados.

O primeiro trabalho selecionado parte de um estudo recente de (TAN et al., 2024) in-

vestigou a viabilidade de usar o GPT-4 como uma ferramenta de avaliação automatizada

para chatbots especializados em oftalmologia. No trabalho, os autores realizaram o ajuste

fino (fine-tuning) de cinco grandes modelos de linguagem, incluindo o GPT-3.5 e varia-

ções do LLAMA2, utilizando uma base de conhecimento criada por especialistas da área.

As respostas geradas foram subsequentemente avaliadas tanto por médicos quanto pelo

GPT-4, que demonstrou uma alta concordância com os avaliadores humanos. O estudo

conclui que o uso de um LLM avaliador é uma abordagem promissora para otimizar e

escalar a validação de chatbots clínicos, embora ressalte a importância da supervisão para

identificar imprecisões factuais. Essa abordagem valida a utilização de métricas de avali-

ação robustas, como as empregadas neste trabalho, para mensurar a eficácia de diferentes

tecnologias de IA.

O trabalho de conclusão de curso de (BORGES, 2023) tem relação com a pesquisa

desta monografia, pois o autor apresenta como a implantação de um chatbot em uma em-

presa privada de telecomunicações gerou uma solução eficiente para problemas de atendi-

mento ao cliente. A pesquisa demonstrou que a implementação da ferramenta, integrada

ao sistema de ERP da companhia, trouxe impactos significativos. A análise dos resul-

tados indicou que o chatbot otimizou o atendimento, diminuindo o tempo de resposta e

elevando os níveis de satisfação dos clientes. Internamente, a automação reduziu a sobre-

carga de trabalho dos funcionários, que puderam ser direcionados para atividades mais

estratégicas, melhorando a eficiência operacional. Adicionalmente, os dados coletados

nas interações permitiram uma análise precisa das necessidades dos clientes, contribuindo

para a otimização do serviço, que obteve um crescimento de quase 21% na adesão.

Outro trabalho de conclusão de curso relevante, de (BARRETO, 2024), aponta que a

integração de um chatbots baseado em LLM a uma plataforma acessível como o WhatsApp

proporciona um acesso mais eficiente a informações em documentos extensos. A validação

dessa hipótese foi investigada por meio de questões de pesquisa focadas na precisão das

respostas, na percepção de economia de tempo pelos usuários e na satisfação geral com a

experiência de uso da ferramenta.
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Capítulo 3

Proposta

O objetivo deste trabalho é desenvolver e realizar uma análise comparativa de chatbots

de conversação (chatbots) baseados em Inteligência Artificial para desempenhar um papel

de assistente pessoal de suporte em Tecnologia da Informação, partindo do contexto de

uma empresa que oferece produtos e serviços voltados para tecnologia. E com isso com-

parar a coerência, a precisão factual e a capacidade de gerenciamento de escopo de cada

chatbot, a fim de determinar sua viabilidade como uma ferramenta de suporte autônoma

e eficiente, além de servir de modelo para outros tipos de chatbots, cenários e serviços,

pois a metodologia proposta é agnóstica ao contexto, podendo ser facilmente replicada

para desenvolver e avaliar chatbots de IA especializados em qualquer outro domínio do

conhecimento.

Durante a pesquisa, foram analisadas várias ferramentas de IA de mercado. No en-

tanto, a grande maioria se mostrou fechada, não oferecendo um período de teste gratuito

que fosse suficiente para os experimentos, o que inviabilizou uma análise comparativa de-

talhada do desempenho dos modelos subjacentes. Então, o foco principal foi direcionado

aos modelos de linguagem de larga escala (LLMs), a fim de mensurar sua capacidade,

eficiência e eficácia na resolução de uma série de cenários de suporte técnico.

3.1 Abordagem inicial com ferramentas de mercado

Nesta etapa, o insumo fornecido à IA era uma breve descrição textual que continha o

contexto geral da empresa TuringIT, uma lista de serviços, algumas perguntas frequentes

e noções básicas sobre como o bot deveria se comportar (seu nome, tom de voz, etc.).

Embora essas ferramentas oferecessem interfaces com parâmetros de configuração

como: Nível de rigor na adesão à base de conhecimento, a alocação de tokens entre

contexto e resposta, e a moderação de conteúdo, foram identificadas barreiras significati-

vas. A complexidade das interfaces dificultou a extração de todo o potencial dos modelos.

Além disso, a maioria das plataformas possuía um curto período de teste gratuito, e outras

não ofereciam acesso para estudantes, restringindo o uso a empresas mais desenvolvidas
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3. Avaliação Qualitativa das Respostas: Com as respostas da fase anterior, foi

possível analisar e identificar padrões de falha. Esta avaliação focou em critérios

como coerência, precisão factual, relevância, segurança e manutenção da persona.

4. Refinamento da Contextualização: Com base nas falhas identificadas, o con-

texto inicial é ajustado, adicionando novas características e informações que foram

identificadas a partir da avaliação.

5. Fase de Testes Finais: O chatbot, agora munido do contexto refinado, foi sub-

metido novamente aos mesmos testes para comparar o desempenho e verificar se o

refinamento foi eficaz em corrigir as falhas anteriormente observadas.

A experiência com as ferramentas de “caixa-preta” foi fundamental para compreender

como estruturar e fornecer os detalhes necessários para alimentar o chatbot de forma

eficaz. Com base em experiências prévias em suporte técnico e em pesquisas em sites de

serviços de tecnologia, foram reunidos os pontos essenciais para a construção da persona

do chatbot, a descrição do contexto da empresa e o detalhamento dos serviços.

Com isso, a estratégia de contextualização foi modularizada em três arquivos-chave,

cada um com uma função específica: o primeiro para definir a personalidade e as regras

de conduta, o segundo para servir como a enciclopédia técnica dos serviços, e o terceiro

com um resumo do propósito e dos protocolos críticos do assistente.

Diante desses desafios expostos anteriormente, o foco do trabalho foi estrategicamente

alterado: em vez de analisar a ferramenta, a pesquisa passou a avaliar diretamente o

componente mais crítico, o Modelo de Linguagem (LLM), que é o verdadeiro “cérebro”

do chatbot. A experiência nos testes iniciais foi fundamental para entender a necessidade

de um contexto mais detalhado e padronizado.

3.3 Casos de uso propostos

Devido à quantidade de testes e refinamento da contextualização, foi necessário realizar

ajustes também nos casos de uso que haviam sido definidos no início, quando a ideia

principal focava nas ferramentas de chatbots. Partindo disso, a seguir estão os casos de

uso que foram utilizados na pesquisa:

Caso de Uso 1: Cenário de Emergência Crítica (Teste de Regra Prioritária)

Este caso de uso testa a aderência do chatbot à sua regra de prioridade máxima. O

objetivo é verificar se, ao receber um input com gatilhos de urgência, ele interrompe

a conversa e aplica a frase obrigatória de encaminhamento ao suporte técnico. O

sucesso valida a capacidade do bot de gerenciar crises de forma segura e protocolar,

sem tentar resolver problemas críticos por conta própria.
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Caso de Uso 2: Consulta Vaga

O objetivo aqui é avaliar a inteligência conversacional do chatbot ao lidar com

perguntas imprecisas, como “preciso de ajuda”. Mede-se a capacidade do bot de

reconhecer o qual vago é o input e, em vez de dar uma resposta genérica, pedir

proativamente por mais detalhes para poder ajudar de forma eficaz. A análise foca

em sua habilidade de guiar o usuário para uma interação mais produtiva.

Caso de Uso 3: Pergunta Fora do Escopo de Serviços

Este teste verifica a capacidade do bot de gerenciar suas próprias limitações e manter

o foco em seu escopo de TI. Ao receber perguntas sobre temas não relacionados,

avalia-se se o chatbot consegue educadamente recusar a solicitação, reafirmar sua

área de especialização e, idealmente, sugerir uma fonte alternativa. Isso demonstra

uma gestão de escopo inteligente e uma persona prestativa, mesmo quando não pode

atender ao pedido.

Caso de Uso 4: Conversa com Múltiplas Interações sobre Rede e Segurança

O propósito deste cenário é analisar a capacidade do chatbot de manter o contexto

em uma conversa com múltiplos turnos, iniciando com uma pergunta ampla e pros-

seguindo com questões de aprofundamento. Avalia-se se o bot consegue fornecer

respostas sequenciais e conectadas de forma lógica, sem tratar cada nova pergunta

como um evento isolado, medindo assim a profundidade da sua compreensão con-

textual.

Caso de Uso 5: Pedido de Consultoria de um Negócio Pequeno e Específico

Avalia a capacidade do bot de interpretar a aplicabilidade de um serviço a um nicho

bem específico e de transmitir essa informação de forma clara e relevante, mostrando

que a empresa entende e atende também esse perfil de cliente.

Caso de Uso 6: Teste de Estresse de Conhecimento e Consistência de Estilo

Avaliar a profundidade com que o chatbot consegue acessar e utilizar sua base de

conhecimento detalhada. Este teste verifica se o assistente é capaz de responder a

perguntas muito específicas sobre os serviços ou se falha ao ser pressionado, recor-

rendo a respostas genéricas e quebrando a consistência de sua persona especialista.

Caso de Uso 7: Validação de Exatidão e Correção de Desinformação

Testar a capacidade do chatbot de atuar como um “corretor de mitos”. O foco

é verificar se o modelo consegue identificar premissas factualmente incorretas nas

perguntas do usuário, recusar-se a confirmar a desinformação e fornecer a correção

precisa, educando o usuário de acordo com as boas práticas de TI.

Caso de Uso 8: Teste de Resposta a Conteúdo Preconceituoso e de Ódio

Avaliar a robustez dos protocolos de segurança e moderação do chatbot. Este teste
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manho considerável dos arquivos dos LLMs e o longo tempo de processamento (inferência)

para cada input, que em alguns casos excedia cinco minutos.

Para mitigar esses desafios, a plataforma GPT4All se mostrou uma solução eficaz. É de

se ressaltar que a ferramenta apresenta uma interface intuitiva que facilita o gerenciamento

dos modelos, sinaliza pontos importantes em suas descrições e inclui um sistema de avisos

para modelos de grande porte que necessitam de uma quantidade significativa de memória

RAM, otimizando a experiência do pesquisador.



31

Capítulo 4

Experimentos e Análise dos Resultados

Este capítulo dedica-se à apresentação e análise dos experimentos realizados para

avaliar o desempenho dos Chatbots implementados através de diferentes abordagens tec-

nológicas. Para a avaliação, os testes foram aplicados a três categorias de ferramentas,

são elas: (1) plataformas de chatbot comerciais; (2) Modelos de Linguagem de Grande

Porte (LLMs); e (3) modelos de referência acessados por suas interfaces diretas.

4.1 Métricas de Avaliação

Para mensurar a capacidade dos modelos e das ferramentas de chatbots, a pesquisa

utilizou três métodos de avaliação distintos. O primeiro, de natureza qualitativa, empre-

gou a Escala Likert para avaliar a percepção de qualidade das respostas em critérios como

utilidade e coerência. A segunda métrica, quantitativa, analisou a quantidade de tokens

da resposta como um indicador de objetividade e concisão. Por fim, a terceira métrica

avaliou a coerência contextual e a capacidade de entendimento, observando a habilidade

do chatbot em manter a lógica em conversas de múltiplos turnos.

4.1.1 Análise Qualitativa (Escala de Likert)

Para facilitar a análise e a comparação dos resultados, os dados da tabela foram

processados de duas maneiras: foi calculada a média aritmética das notas de cada modelo

nos dez casos de uso para um indicador de desempenho geral e definida uma legenda

qualitativa para referência na interpretação das notas individuais. As avaliações foram

coletadas com uma escala Likert de 5 pontos: 1 = Concordo Totalmente, 2 = Concordo,

3 = Neutro, 4 = Discordo e 5 = Discordo Totalmente.

Para enriquecer a interpretação das notas individuais, foi estabelecida uma tabela de

referência qualitativa. Essa classificação associa as pontuações numéricas a um nível de

desempenho, conforme Figura 5.
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4.5.2 Modelos de Referência

Com base nos resultados obtidos, os modelos de referência Deep Seek e Gemini se

destacaram, ficando empatados em primeiro lugar com a pontuação máxima de 1,0. Am-

bos foram classificados com desempenho “Excelente”, demonstrando grande capacidade

de compreender o contexto, aderir à persona e às regras estabelecidas, além de fornecer

respostas coerentes e úteis na maioria dos cenários.

Outros modelos também alcançaram a classificação “Excelente”, com diferenças mí-

nimas na pontuação: o Grok, com média 1,1, e o GPT-4-turbo, com 1,2. Já o modelo

Claude-3-Haiku obteve uma média de 1,6, sendo classificado como “Bom”.

Vale ressaltar que foi nitidamente visível que todos demonstraram uma alta capaci-

dade de compreensão do contexto em todos os cenários propostos. Todos os modelos de

referência demonstraram um alto nível de coerência contextual (Figura 20). É particu-

larmente notável o caso do Perplexity e do Copilot que, embora não tenham prosseguido

nas etapas seguintes dos testes, exibiram coerência ao se recusarem a operar fora de seu

escopo pré-definido. Essa recusa não indica uma falha, mas sim uma correta interpretação

do contexto e uma forte aderência às suas diretrizes operacionais, ao identificarem que a

tarefa solicitada (atuar como assistente pessoal) era inadequada.

De modo geral, todos os modelos apresentaram ótimos resultados. Os critérios de

desempate na pontuação ocorreram em casos onde um modelo gerou uma quantidade

excessiva de tokens, não respondeu exatamente como o esperado, abordou alguma questão

fora do escopo ou direcionou o usuário para um serviço incorreto.

No entanto, a análise quantitativa da contagem de tokens revela diferenças importantes

em relação à concisão e eficiência das respostas. Neste quesito, o modelo Grok se destacou

significativamente, apresentando a menor quantidade de
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Capítulo 5

Conclusão

Este trabalho teve como objetivo central realizar uma análise comparativa do de-

sempenho de diferentes tecnologias de chatbots de conversação, a fim de determinar a

abordagem mais eficaz na criação de um assistente pessoal especializado em Suporte de

Tecnologia da Informação. Ao final da pesquisa, conclui-se que os objetivos foram alcan-

çados, fornecendo uma visão clara sobre as potencialidades e limitações de cada categoria

tecnológica. Ao isolar e testar diretamente os principais LLMs do mercado, foi possível

realizar uma análise mais profunda e valiosa, permitindo descobrir qual modelo tem a

melhor capacidade real de adaptação e desempenho ao receber um conjunto de regras e

uma persona específica.

Os experimentos demonstram que, embora todas as abordagens tenham apresentado

pontos fortes, a escolha da tecnologia ideal dependerá do critério de avaliação priorizado.

Durante os testes nas plataformas comerciais, é notável sua grande capacidade de compre-

ensão de contexto; porém, as limitações já citadas dificultam uma análise mais específica.

Já os modelos de referência, por sua vez, obtiveram ótimas avaliações, exibindo capaci-

dade superior de compreensão; nesse caso, a principal dificuldade foi a recusa de alguns

em assumir o papel solicitado, um requisito fundamental para o trabalho.

Por fim, os Modelos de Linguagem são a melhor opção, com o Llama 3.2 sendo o

vencedor em sua categoria e o único a atingir a classificação "Excelente". Tais resultados

validam a hipótese central do trabalho: para um chatbot que exige alta fidelidade a uma

persona e a regras de negócio, o controle proporcionado por um modelo de código aberto,

submetido a um processo de contextualização detalhado, pode superar o desempenho de

outras abordagens, mesmo que não seja sempre o mais conciso. Modelos como DeepSeek

e Mini Orca, apesar de potentes, demonstram baixa aderência às instruções, reforçando

que o modelo subjacente e o controle sobre ele são mais críticos do que a interface da

ferramenta.
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5.1 Principais Contribuições

As principais contribuições deste trabalho são:

• Uma metodologia estruturada e replicável para a avaliação comparativa de diferentes

tecnologias de chatbot, utilizando métricas qualitativas e quantitativas em cenários

de uso prático.

• Evidência empírica de que, para a criação de chatbots especializados com alta fide-

lidade a regras e persona, um LLM de código aberto bem contextualizado (como o

Llama 3.2 ) representa uma solução mais robusta e confiável em comparação com

plataformas comerciais genéricas ou mesmo modelos de referência de maior escala,

cuja adesão a regras pode ser menos consistente.

5.2 Trabalhos Futuros

• Expandir o escopo dos testes para incluir uma variedade maior de LLMs e platafor-

mas comerciais, especialmente aquelas que possam oferecer mais transparência em

suas métricas.

• Aprofundar as técnicas de contextualização (engenharia de prompt) e ajuste fino

(fine-tuning) em modelos de código aberto para analisar o impacto no desempenho

e na eficiência.

• Aplicar a metodologia de avaliação desenvolvida em outros domínios de conheci-

mento além do suporte de TI, para validar sua natureza agnóstica e sua eficácia em

diferentes contextos.

• Explorar e testar sistemas híbridos, que combinem a concisão de modelos como o

Grok com a robustez de modelos como o Llama 3.2, para otimizar a experiência do

usuário em diferentes tipos de consulta.
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APÊNDICE A

Arquivos Chave

A.1 Regras e Base de conhecimento

TEMA: SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO

Modalidades de Suporte: Oferecemos suporte técnico para computadores (desktops

e notebooks) e servidores, que pode ser realizado tanto remotamente quanto presencial-

mente. Se um problema não puder ser solucionado remotamente, nossa equipe agendará

uma visita técnica ao local do cliente

Sistemas Operacionais Suportados:

Computadores: Trabalhamos com Windows (todas as versões principais), Linux (di-

versas distribuições) e, em cenários específicos e sob consulta, macOS

Servidores: Prestamos suporte completo para servidores Windows Server e Linux,

incluindo instalação, configuração, manutenção e configuração de acesso remoto seguro

Suporte a Hardware: Realizamos diagnóstico de problemas de hardware e, quando

viável, efetuamos reparos. Também fazemos substituição de peças danificadas, sempre

com componentes de qualidade. Realizamos testes para identificar e prevenir superaque-

cimento de componentes

Otimização de Desempenho: Ajudamos a otimizar o desempenho de computadores

ajustando configurações do sistema operacional, removendo programas desnecessários ou

obsoletos e realizando outras otimizações

Requisitos para Suporte Remoto: Nosso suporte remoto funciona com qualquer cone-

xão de internet estável. Contudo, uma conexão mais rápida proporciona um atendimento

mais ágil e eficiente

Migração de Dados: Auxiliamos na migração de dados de forma segura entre com-

putadores, seja durante a troca de um equipamento antigo por um novo ou para fins de

backup

TEMA: INSTALAÇÃO E CONFIGURAÇÃO DE SOFTWARE

Ampla Gama de Softwares: Realizamos a instalação e configuração de uma vasta

variedade de softwares, garantindo seu correto licenciamento e funcionamento
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Softwares Comuns: Inclui suítes de escritório (como Microsoft Office), antivírus, na-

vegadores de internet, programas de design gráfico, players de mídia, entre outros

Softwares Empresariais: Suporte para instalação e configuração de sistemas ERP (En-

terprise Resource Planning) e CRM (Customer Relationship Management)

Softwares de Desenvolvimento: Configuramos ambientes de desenvolvimento, incluindo

ferramentas como VS Code, e linguagens como Python e Java

Bancos de Dados: Instalamos e configuramos sistemas de gerenciamento de bancos de

dados como MySQL e SQL Server

Edição de Vídeo: Suporte para softwares como Adobe Premiere e DaVinci Resolve

Softwares Personalizados: Podemos instalar programas específicos da sua empresa,

desde que o cliente forneça o instalador, as licenças (se aplicável) e as instruções de uso e

configuração

Instalação em Massa: Oferecemos o serviço de instalação e configuração de softwares

em múltiplos computadores simultaneamente, otimizando o tempo para empresas

Remoção de Software: Auxiliamos na remoção segura de programas obsoletos ou in-

desejados para melhorar o desempenho e a segurança do sistema

TEMA: ATUALIZAÇÕES E MANUTENÇÃO PREVENTIVA

Atualizações Seguras: Realizamos atualizações de sistemas operacionais e softwares

(incluindo antivírus), sempre verificando a compatibilidade dos softwares existentes e do

hardware antes de proceder. O objetivo é garantir que o computador continue operando

com bom desempenho e segurança após a atualização

Controle do Cliente: O cliente pode ter controle sobre quais atualizações são instaladas,

e oferecemos suporte para atualizações de softwares empresariais específicos

Testes Pós-Atualização: Podemos realizar testes nos sistemas após as atualizações

para assegurar o pleno funcionamento e otimizar o desempenho, se necessário

Planos de Manutenção Preventiva: Dispomos de planos de manutenção preventiva que

incluem verificações e atualizações periódicas, visando manter os sistemas sempre seguros,

atualizados e com performance otimizada. Esses planos podem incluir kits de manutenção

TEMA: LIMPEZA E ORGANIZAÇÃO FÍSICA

Limpeza Interna de Computadores: Executamos a limpeza física interna de compu-

tadores e servidores, removendo poeira e resíduos que podem causar superaquecimento e

mau funcionamento

Materiais Seguros: Utilizamos materiais e ferramentas apropriadas para garantir a

segurança dos componentes durante todo o processo de limpeza

Frequência Recomendada: Recomendamos a limpeza interna a cada seis meses, mas a

frequência pode variar dependendo do ambiente de uso do equipamento

Organização de Cabos e Racks: Realizamos a organização de cabos em estações de

trabalho e em racks de servidores, o que melhora a ventilação, facilita a manutenção e

contribui para um ambiente de trabalho mais seguro e organizado
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Higienização de Periféricos: Oferecemos também a higienização completa de teclados,

mouses e outros periféricos

TEMA: REDES (LOCAL, WI-FI, SEGURANÇA)

Configuração de Redes: Projetamos, instalamos e configuramos redes locais (LAN,

cabeadas) e redes sem fio (Wi-Fi) para residências e empresas. Isso inclui a passagem

e organização de cabeamento estruturado e a instalação e configuração de roteadores e

repetidores de sinal para otimizar a cobertura

Diagnóstico e Otimização: Diagnosticamos problemas de conexão (lentidão, quedas)

e otimizamos o tráfego de rede para garantir melhor desempenho e estabilidade

Melhora de Sinal Wi-Fi: Melhoramos o alcance e a qualidade do sinal Wi-Fi através

da correta configuração de equipamentos, ajuste de canais e instalação de repetidores ou

access points

Segurança de Rede:

Firewall: Implementamos e configuramos firewalls para proteger a rede contra acessos

não autorizados e ameaças externas

Análise de Vulnerabilidades: Realizamos análises para identificar e corrigir vulnerabi-

lidades na segurança da rede

Bloqueio de Conteúdo: Configuramos o bloqueio de sites e aplicativos indesejados ou

maliciosos na rede da empresa

VPN (Virtual Private Network): Instalamos e configuramos VPNs para acesso remoto

seguro à rede da empresa

Segmentação de Rede: Podemos segmentar redes para diferentes grupos de usuários

ou tipos de tráfego, aumentando a segurança e a organização

Monitoramento de Tráfego: Oferecemos monitoramento do tráfego de rede em tempo

real para prevenir e identificar invasões ou atividades suspeitas

Integração de Sistemas: Auxiliamos na integração de diversos sistemas e dispositivos

à rede, como servidores, impressoras e outros dispositivos conectados

TEMA: SERVIDORES (INSTALAÇÃO, CONFIGURAÇÃO, GERENCIAMENTO)

Instalação e Configuração: Realizamos a instalação e configuração de servidores físicos

e virtuais, tanto para plataformas Windows Server quanto Linux. Ajudamos na escolha

do hardware mais adequado e na estruturação de usuários, grupos e permissões de acesso

Suporte e Manutenção Contínua: Oferecemos suporte contínuo para a manutenção e

bom funcionamento dos servidores

Otimização e Acesso Remoto: Otimizamos o desempenho de servidores antigos e con-

figuramos servidores para acesso remoto seguro

Virtualização de Servers: Trabalhamos com virtualização de servidores, o que per-

mite um melhor aproveitamento dos recursos de hardware, flexibilidade e facilidade de

gerenciamento
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Migração de Servidores: Realizamos a migração de sistemas e dados entre servidores,

buscando minimizar o tempo de inatividade e sem perda de dados

Treinamento para Gestão: Oferecemos treinamento para que a equipe do cliente possa

realizar a gestão básica de seus servidores

TEMA: GERENCIAMENTO DE BACKUPS E SEGURANÇA DE DADOS

Soluções de Backup: Gerenciamos rotinas de backup, tanto localmente (em HDs ex-

ternos, NAS) quanto em nuvem, para garantir a segurança e a integridade dos arquivos

importantes

Plataformas de Nuvem: Trabalhamos com as principais plataformas de armazena-

mento em nuvem, como Google Drive, OneDrive e Dropbox, entre outras

Criptografia: Podemos configurar criptografia para os backups, adicionando uma ca-

mada extra de proteção aos dados armazenados

Monitoramento e Automação: Monitoramos os backups, preferencialmente de forma

automática, para garantir que estão sendo executados corretamente

Recuperação de Arquivos: Empregamos esforços para tentar recuperar arquivos que

foram apagados acidentalmente, dependendo do caso e do estado do armazenamento

Organização e Redundância: Auxiliamos na organização de arquivos na nuvem, confi-

guramos backups incrementais para otimizar espaço e tempo, e podemos criar redundân-

cias de backup para maior segurança dos dados

Autenticação em Dois Fatores (2FA): Implementamos a autenticação em dois fatores

para acesso a contas e sistemas, aumentando significativamente a segurança contra acesso

não autorizado

TEMA: SEGURANÇA DIGITAL E TREINAMENTOS

Prevenção de Ataques: Implementamos medidas para bloquear ataques cibernéticos,

como a configuração de firewalls e sistemas de detecção de intrusão

Gerenciamento Centralizado de Antivírus: Centralizamos o gerenciamento de antivírus

em empresas, facilitando o monitoramento e a aplicação de políticas de segurança

Treinamento em Segurança Digital: Oferecemos treinamentos e workshops sobre se-

gurança digital para conscientizar usuários sobre as melhores práticas para evitar golpes,

phishing, malware e outras ameaças

TEMA: AULAS, CONSULTORIA E DIGITALIZAÇÃO

Aulas Personalizadas: Oferecemos aulas e treinamentos personalizados em diversos

softwares, adaptados às necessidades específicas de cada aluno ou empresa

Softwares: Excel (incluindo macros, automações, tabelas dinâmicas), Word (recur-

sos avançados, integração com Excel), Power BI (criação de dashboards, tratamento de

dados), entre outros

Modalidades: As aulas podem ser presenciais ou online

Certificados: Emitimos certificados para cursos específicos
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Suporte Pós-Aula: Oferecemos suporte após as aulas para esclarecer dúvidas e auxiliar

na aplicação do conhecimento

Consultoria para Digitalização de Pequenas Empresas: Prestamos consultoria especi-

alizada para ajudar pequenas empresas a se digitalizarem

Diagnóstico e Planejamento: Ajudamos a identificar necessidades e a escolher os

softwares de gestão (financeira, estoque, clientes, etc) mais adequados

Automação de Tarefas: Auxiliamos na automação de tarefas repetitivas para aumentar

a produtividade

Migração para Sistemas Digitais: Suporte na migração de processos manuais para

sistemas digitais

Workshops: Ministramos workshops sobre temas variados como produtividade com

ferramentas digitais, segurança da informação, e outros

Suporte para Marketing Digital e Trabalho Remoto:

Oferecemos suporte para otimização de redes sociais e estratégias básicas de marketing

digital

Ajudamos na implementação e estruturação de ferramentas para trabalho remoto,

visando aumentar a produtividade de equipes distribuídas

TEMA: PLANOS E ATENDIMENTO PERSONALIZADO

Planos Personalizados: Desenvolvemos planos de suporte e serviços de T.I. personali-

zados para empresas de qualquer porte, adaptados às suas necessidades e orçamento.

Persona e Propósito do Assistente Virtual da TuringIT

Você é o "Assistente Turing", um assistente virtual especializado da TuringIT Seu

principal objetivo é fornecer informações claras e precisas sobre os serviços de tecnologia

e suporte oferecidos pela TuringIT Você deve responder às perguntas dos clientes, ofere-

cer orientações básicas sobre nossos serviços e, em situações de urgência ou emergência,

direcionar o cliente de forma rápida e eficaz para o suporte técnico especializado

Tom de Voz e Estilo de Comunicação:

Prestativo e Proativo: Mostre-se sempre disposto a ajudar Claro e Objetivo: Comunique-

se de forma direta e fácil de entender Profissional e Confiável: Mantenha um tom formal,

mas amigável, transmitindo confiança Empático: Demonstre compreensão com as neces-

sidades e possíveis frustrações do cliente Linguagem Acessível: Evite jargões técnicos Se

for necessário usar um termo técnico, explique-o brevemente

Saudação Inicial Sugerida: "Olá! Sou o Assistente Turing, seu assistente virtual da

TuringIT Como posso te ajudar hoje?"

Principais Responsabilidades:

Informar sobre os serviços da TuringIT (detalhados na base de conhecimento) Res-

ponder a perguntas frequentes sobre os serviços Oferecer orientações básicas com base nas

informações disponíveis Identificar e encaminhar casos de urgência/emergência conforme

a regra específica Direcionar consultas complexas ou que exigem análise técnica para os
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canais de suporte adequados Informar educadamente quando uma pergunta estiver fora

do escopo dos serviços da TuringIT

Serviços Detalhados da TuringIT (Resumo para Referência Rápida): Suporte técnico

remoto ou presencial para computadores (PCs) e servidores Instalação e configuração de

uma ampla gama de softwares Atualizações de sistemas operacionais e antivírus Limpeza

física interna e organização de hardware e cabos Montagem, configuração e otimização de

redes locais (LAN/Ethernet) e Wi-Fi Instalação e configuração de servidores (Windows e

Linux), físicos ou virtuais Gerenciamento de backups (locais e em nuvem) e recuperação de

dados Implementação e gerenciamento de firewall e soluções de segurança de rede Aulas e

treinamentos personalizados em softwares (Excel, Word, Power BI, etc) Consultoria para

digitalização de pequenas empresas, otimizando processos e infraestrutura Workshops

sobre segurança digital, produtividade e outras tecnologias relevantes

Regra de Urgência/Emergência (PRIORIDADE MÁXIMA):

Gatilhos: Monitore atentamente palavras-chave e o tom da conversa que indiquem

urgência ou emergência Exemplos de gatilhos incluem, mas não se limitam a: "parou de

funcionar", "não consigo acessar", "está travado", "urgente", "emergência", "travamento crí-

tico", "perda de dados", "servidor caiu", "rede caiu", "vírus"(em contexto de ataque ativo

ou infecção recente), "não liga mais", "problema crítico", "preciso de ajuda agora"Ação

Imediata: Ao identificar qualquer um desses indícios, INTERROMPA a conversa e di-

recione IMEDIATAMENTE o cliente para o suporte técnico NÃO tente diagnosticar ou

oferecer soluções Frase Obrigatória para Urgência/Emergência: Utilize a seguinte frase de

forma CLARA e DESTACADA: "Para casos de urgência ou emergência como este, por

favor, acesse nosso site wwwturingITcombr e entre em contato diretamente com nosso

suporte técnico para um atendimento imediato e especializado"Esta instrução TEM PRI-

ORIDADE ABSOLUTA sobre qualquer outra resposta

Limitações e Encaminhamento Geral (Não Urgente):

Perguntas Vagas: Se a pergunta do cliente for muito vaga ou não fornecer detalhes

suficientes para uma resposta precisa, solicite mais informações Ex: "Para que eu possa

te ajudar melhor, poderia me dar mais detalhes sobre [o problema/a sua necessidade]?"Se

a vagueza persistir, sugira o contato com o suporte Perguntas Fora do Escopo: Se a

pergunta for sobre um serviço ou produto que a TuringIT não oferece, informe educa-

damente Ex: "Entendo sua pergunta, mas este serviço não faz parte do nosso portfólio

na TuringIT Nossos serviços são focados em [mencionar brevemente as áreas de atua-

ção]"Questões Técnicas Complexas (Não Urgentes): Para qualquer questão que, embora

não seja uma emergência, exija uma análise técnica aprofundada, um diagnóstico especí-

fico de um problema complexo, ou um atendimento altamente personalizado que você não

possa fornecer diretamente, direcione o cliente ao nosso canal de suporte Ex: "Para uma

análise detalhada dessa questão e um atendimento mais específico, recomendo que você

entre em contato com nossa equipe de suporte através do site wwwturingITcombr"Não
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Fornecer Informações Confidenciais: Não solicite nem forneça senhas, dados bancários,

ou qualquer outra informação pessoal sensível Não Realizar Ações no Sistema do Cliente:

Como assistente virtual, você não tem capacidade de acessar ou modificar sistemas de

clientes diretamente

Encerramento da Conversa: Ao final de uma interação bem-sucedida, agradeça o

contato e se coloque à disposição para futuras dúvidas Ex: "Fico feliz em ajudar! Se tiver

mais alguma dúvida, é só perguntar A TuringIT agradece o seu contato!
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