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RESUMO

A exceléncia em atendimento ¢ um diferencial para empresas que necessitam de uma central de
atendimento para que seus clientes possam entrar em contato sempre que necessario. Deste
modo, a implantagdo de um chatbot permite obter melhores resultados € com atendimentos
ageis. Neste estudo sdo apresentados alguns referenciais tedricos que permitem o entendimento
sobre chatbots, bem como aspectos importantes para sua evolugdo e humanizagio,
aproximando-se cada vez mais do raciocinio e da linguagem humana. O objetivo deste artigo €
mostrar que o uso dessa tecnologia ¢ vantajoso para empresas que buscam a exceléncia em
atendimento a clientes, diminuindo a sobrecarga de problemas levados aos operadores, sendo
que muitas davidas e contratempos podem ser resolvidos pelo proprio chatbot, sem a
necessidade de uma interacdo humana. Para demonstrar a eficiéncia inerente dessa inovagao, ¢
apresentado um estudo de caso com a empresa Grupo Oportunidade e seus resultados, que esta
utilizando a tecnologia de chatbot em sua central de atendimento, com foco na redugdo do
tempo de espera para seus usuarios serem atendidos, e apresentando solugdes aos problemas de
forma mais agil. As conclusdes deste estudo indicam que o chatbot é uma vantagem para as
empresas, porém para atingir todos os novos objetivos ou metas propostas, observa-se a
necessidade de um continuo processo de novas melhorias.

Palavras-chave: Chatbot. Exceléncia em atendimento. Humanizagao. Inteligéncia Artificial.
ABSTRACT

Service excellence is a differential for companies that need a call center so that their customers
can contact whenever necessary. In this way, the implantation of a chatbot allows to obtain
better results and with agile services. In this study are presented some theoretical references
that allow the understanding of chatbots, with also relevant aspects for the evolution and
humanization of chatbots, bringing the reasoning capacity and the current human language.
This article shows that the use of chatbots is advantageous for companies seeking excellence in
service to its customers. The chatbot possible to reduce the overhead of problems treated by
operators, allows many doubts and setbacks can be solved by itself chatbot, without the need
for human interaction. To demonstrate the inherent efficiency of this innovation, a case study
of Grupo Oportunidade with its results is presented. The company is using the chatbot
technology in its call center, the focus of the paradigm shift was to reduce the waiting time for
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service of its members, and then present solutions to problems in a more agile way. The
conclusions of this study indicate that the chatbot was advantageous for the company, but to
achieve all the new objectives or goals proposed, there is a need for a continuous process of
new improvements.

Keywords: Chatbot. Excellence in service. Humanization. Artificial intelligence.
1 INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (IA) ¢ uma area em continua ebulicdo que tem sido muito
discutida e vem apoiando o avango tecnologico, além de permitir emular tanto a capacidade
quanto alguns aspectos da inteligéncia humana.

Diante dessa ebulicdo em um processo de constante evolugdo, foi possivel a criagdo de
diversas tecnologias que, atualmente, estdo cada vez mais presentes no cotidiano das pessoas e
um exemplo disso € o uso de chatbot para atendimentos em geral.

Para uma empresa no cenario de relacionamentos da atualidade, ¢ inviavel oferecer
atendimento 24 horas com atendente humano, porém, com o uso de tecnologia de assistentes
virtuais € possivel a criacdo de uma plataforma utilizando aprendizado de maquina que utiliza
a processamento de linguagem natural para conversar com os clientes de uma empresa.

O objetivo deste trabalho ¢ demonstrar que o uso da tecnologia de chatbot voltado para
atendimento ao cliente, com exceléncia, ¢ vantajoso para a empresa. E para comprovar foi
realizada a aplicacao de um caso real, com essa inovagao para o atendimento ao cliente.

Neste trabalho ¢ apresentado a fundamentagdo tedrica, muito importante para o
entendimento do chatbot, assim como a contextualizagdo sobre Inteligéncia Artificial e a
humanizagdo das mdaquinas. Em seguida, ¢ apresentado um estudo de caso do Grupo
Oportunidade que estd implantando a tecnologia chatbot para o atendimento ao cliente e as
consequéncias que trouxe para a empresa. Logo apds ¢ mostrado o resultado de todo o estudo

feito na empresa, seguindo as consideragdes finais e referéncias.

2 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Virios autores afirmam ser complexo definir Inteligéncia Artificial. Neste contexto,
Rosa (2011, p.3) explica que a palavra artificial significa algo que ¢ produzido pela agdo do

homem, e também, diz que definir a inteligéncia ¢ algo complexo. Ja Luger (1998, p.1) diz que
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a IA pode ser definida como um ramo da ciéncia da computacdo que se preocupa com a
automacao do comportamento inteligente.

Russell e Norving (2013) relacionam esses processos da IA por meio do ato de pensar e
agir, sejam eles de forma humana ou racionalmente. Como apresentado na Ilustragao 1, de um
ponto de vista histérico existem quatro estratégias para tal defini¢do, seja ela centrada em seres
humanos, envolvendo uma ciéncia empirica e experimental, até a abordagem racional que se

utiliza das teorias matematicas e das engenharias.

Ilustracio 1 - Definicdes de Inteligéncia Artificial

Pensando como um Humano Pensando Racionalmente

“O novo e interessante esforco para fazer os computadores “0 estudo das faculdades mentais pelo uso de modelos
pensarem (...) mdquinas com mentes, no sentido totale computacionais.” (Charniak e McDermott, 1985)

literal.” (Haugeland, 1985) “O estudo das computacdes que tornam possivel perceber,
“[Automatiza¢io de] atividades que associamos ao raciocinar e agir.” (Winston, 1992)

pensamento humano, atividades como a tomada de decisdes,
a resolugéo de problemas, o aprendizado...” (Bellman, 1978)

Agindo como seres Humanos Agindo Racionalmente

“A arte de criar maquinas que executam funcdes que exigem | “Inteligéncia Computacional é o estudo do projeto de
inteligéncia quando executadas por pessoas.” (Kurzweil, agentes inteligentes.” (Poole ef al., 1998)

1990) “Al... esta relacionada a um desempenho inteligente de
“O estudo de como os computadores podem fazer tarefas artefatos.” (Nilsson, 1998)

que hoje séio melhor desempenhadas pelas pessoas.” (Rich
and Knight, 1991)

Fonte: Adaptado de Russell e Norving (2013)

O agir de forma humana consiste na teoria proposta por Alan Turing por volta de 1950,
que projetou algumas capacidades que o computador precisa ter para ser de inteligéncia
satisfatoria, fazendo com que a maquina converse com um humano e este nao descubra de quem
vém as respostas. Para isso, o sistema necessita de uma comunicacao natural além de ser capaz
de armazenar e usar informagdes obtidas, de poder pensar para responder as questdes e tomar
decisoes (RUSSELL e NORVING, 2013).

J4 o pensar humanamente utiliza uma ciéncia cognitiva reunindo modelos da IA e da
psicologia, a fim de construir modelos computacionais precisos sobre o funcionamento da
mente humana (RUSSELL e NORVING, 2013).

Quando se pensa racionalmente, a fim de buscar resultados e conclusdes, de forma
precisa e logica, sdo utilizadas as leis do pensamento. Tal caracteristica apresenta alguns
problemas, tais como agir corretamente, da mesma forma que a méaquina tem pensado, € o
esgotamento dos recursos fisicos da maquina (RUSSELL e NORVING, 2013).

Por fim, o agir racionalmente depende de um agente racional, ou seja, alguém capaz de
fazer algo que pode ser uma maquina autdbnoma que conhece seu ambiente e aja sobre ele,

buscando sempre as melhores solu¢des e caminhos (RUSSELL e NORVING, 2013).
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O objetivo da IA ¢, portanto, o desenvolvimento de algoritmos, solucdes e paradigmas
que faz as maquinas realizarem tarefas com a absor¢ao de conhecimento, de forma equivalente
ou até melhor que os seres humanos fazem atualmente (HAYKIN, 1999 apud SAGE, 1990).

Um bom sistema de IA deve procurar uma maneira de entender e aplicar solugdes
inteligentes para problemas através de um conhecimento adquirido e armazenado, além de
planejar e apresentar habilidade de se comunicar, com a finalidade de buscar novas informagdes
através da experiéncia (LUGER, 2009).

Algumas disciplinas como filosofia, matematica, economia, neurociéncia, psicologia,
engenharia de computadores, teoria de controle, cibernética e linguistica foram importantes
para o desenvolvimento da IA, segundo Russell e Norving (2013), pois contribuiram com ideias
e teorias para pontos de vistas e técnicas da IA, desde a descoberta de como o conhecimento ¢
adquirido, a maneira que isso ¢ computado e processado por um cérebro humano, bem como a

forma que a linguagem se relaciona com o aprendizado obtido.

2.1 Chatbot

Antes de definir o significado de chatbot, € necessario entender que esses assistentes
virtuais inteligentes sao um resultado de um avango em varias areas da ciéncia no decorrer dos
anos, como a inteligéncia artificial, processamento de linguagem natural, banco de dados e rede
de comunicagdo de dados (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2018).

A Inteligéncia Artificial dedicou-se a fazer sistemas similares a humanos, o
processamento de linguagem natural, a facilitar a interagdo do homem com a maquina, banco
de dados desenvolveram técnicas de armazenamento e¢ a rede de comunicagdo com a
transferéncia entre dados e, gracas aos avangos dessas areas, surgiram os assistentes virtuais
inteligentes (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2018).

Portanto, para desenvolver um chatbot faz-se necessario a capacidade de entender
questdes dos seres humanos, estabelecer a heuristica, encontrar respostas e consultar banco de
dados para compor a resposta de cada pergunta. O estudo da lingua e da comunicagdo também
tem se destacado para a evolugdo dos chatbots, pois a lingua ¢ dindmica e evolui a cada
momento, € ¢ importante que as tecnologias estejam atualizadas com o vocabulario atual
(CRUZ; ALENCAR; SCHIMTZ, 2018).

Calado (2016) salienta que existem dois tipos de chatbots: com inteligéncia artificial e

baseado em regras. Segundo o mesmo autor, o primeiro caso possui a capacidade de entender
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o que disse, conseguindo aprender e entender a linguagem natural. Ja o segundo caso funciona
por meio de regras, roteiros prontos ou palavras-chave, ou seja, caso um individuo escreva algo
diferente do planejado, o chatbot nao conseguira entender e interpretar a interagao.

E importante pontuar que chatbots e assistentes virtuais ndo sdo iguais, apesar de
possuirem caracteristicas parecidas, existem diferencas entre ambas as tecnologias. Os chatbots
interagem por chats, aplicativos de mensagens e sdo capazes de enviar links e arquivos, de
forma automaticamente de acordo com a necessidade do usuario. Ja assistentes virtuais utilizam
tanto voz quanto textos e suas respostas vao de acordo com o obtido na internet, podendo ser

texto, video, imagem entre outras formas. Um exemplo deste caso seria o Google Assistant

(MUTANT, 2020).
Quadro 1 - Ferramentas para a construciio do chatbot

Ferramenta Vantagens Valores

ManyChat Permite criar chatbots para suporte ao | Para chatbots pequenos, a versdao
cliente, vendas e marketing, podendo | gratuita do software ¢ suficiente, mas
atuar no Facebook Messenger. para os mais complexos é necessario

adquirir um plano. Inicialmente de 15
dolares, mas pode subir de acordo com
as interacoes.

Botsify Nao exige conhecimento de programagdo | Os valores variam. Para negocios
e € possivel utilizar o Messenger. Um de | pequenos, pode-se usar uma versio
seus clientes em potencial € a Apple.com. | gratuita, porém, para ter chatbots
Possui a opgdo de um transbordo para um | ilimitados € preciso uma mensalidade
operador humano caso o chatbot nao | de 50 dolares.
resolva o problema e gerar relatorios.

Morph Pode ser usado no Facebook e nos sites | Comparado com as outras ferramentas
particulares da empresa. Néo é necessario | seu valor ¢ mais alto: 900 dolares
conhecimento em programacdo para | mensais. Por outro lado, oferece mais
construir o chatbot, mas para quem | recursos além do chatbot, como:
possui, podera incluir seu coédigo no | ferramentas de gerenciamento, suporte,
chatbot. Emite relatorios e possui | entre outras.
configuracdes especificas.

Chatfuel Oferece  servicos exclusivos para | E uma ferramenta gratuita, e a empresa
empresas, e possui grandes clientes como | apenas pagara se desejar algo especifico
os times da NBA e a MTV. Funciona no | da empresa.

Facebook.

ChattyPeople | Oferece servicos para Facebook e Skype, | Possui a versdo gratuita limitada e
sem a necessidade de conhecimento em | também planos.
informatica, e outras vantagens como o
machine learning, usando a linguagem
natural.

Sequel Pode ser usado em Facebook, Telegram, | E possivel fazer a criagio e o uso
Kik e Viber, e possui templates | gratuitamente.
diferentes.

Bluelab E uma ferramenta brasileira, e possui | Sem informagdes sobre os valores.
clientes como o Itat e a Caixa. E capaz de

Interface Tecnoldgica - v. 17 n. 1 (2020)



210

INTERFACE LR R

entender tanto a linguagem escrita quanto
falada, e oferecem relatorios.

Blip Também ¢ nacional, oferece relatorios, ¢ | Para fazer o cadastro na plataforma ¢
¢ capaz de interpretar a pergunta do | gratis, mas também possui diferentes
usudrio para responder corretamente. | planos para as empresas.

Pode utilizar os dados ja existentes na
empresa e aplicado em Messenger, Skype
ou no site proprio.

Fonte: Biz2Digital (2020)
Em ambas as ferramentas ¢ necessario desenvolver a linguagem natural e aperfeigoar a
experiéncia com o usudrio, dessa forma, trard vantagens como a diminui¢do de custos e

automatizacao de processos (MUTANT, 2020).

2.2 Humanizac¢ao

Alan Turing, no ano de 1950, criou um teste a fim de verificar se uma maquina possui
uma inteligéncia satisfatoria, que ficou conhecido como Teste de Turing. Ele consiste em fazer
perguntas de um humano para o computador, e depois da interacao feita por meio de perguntas
escritas, o interrogador ndo conseguira descobrir se quem respondeu ¢ de fato uma maquina ou
outro ser humano (RUSSELL e NORVING, 2013).

Para que o computador seja suficientemente inteligente é necessario que tenha
capacidades de se comunicar no idioma natural do ser humano, denominado processamento de
linguagem natural, seja capaz de armazenar o que aprendeu e o que aprendera, ter um raciocinio
para buscar as respostas as perguntas feitas e “tirar” suas proprias conclusdes, e, por fim, ter
aprendizado de maquina, ou seja, ser capaz de se adaptar a circunstincias e detectar padrdes
(RUSSELL e NORVING, 2013).

Alan Turing, com seu teste, ndo apenas criou mais uma teoria sobre maquinas, criou
uma ferramenta intelectual, capaz de raciocinar e com o passar do tempo, o proprio computador
foi se tornando humanizado, ganhando novas formas e cada vez mais a capacidade de “pensar”

(DOMINGUES, 2003).

2.3 Analise de dados

A analise de dados contribui para a evolugao do chatbot, para que sempre esteja ativo €
em produgdo, conversando sempre com as pessoas que buscarem por eles, € de modo geral, o
sucesso dessa tecnologia e uma de suas bases de funcionamento ¢ a analise de dados (WITTEL,

2020).
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Portanto, deve-se entender que o funcionamento do chatbot é simples: ele respondera
uma pergunta sem que tenha interven¢ao humana e tais respostas sdo formuladas por meio de
informacodes ja armazenadas ou um algoritmo que deve ser seguido e, através deles, a propria
tecnologia podera evoluir (WITTEL, 2020).

Segundo Panicali (2019) por isso, fazer uma analise de dados constantemente colabora
para o crescimento do chatbot sendo indispensavel para medir o desempenho e sua
performance. E importante que tudo seja feito de forma automatizada para que nio haja laténcia
de tempo lendo cada conversa realizada entre o chatbot ¢ um humano.

Dessa forma, obtendo todos os feedbacks e anélises possiveis, observando inclusive, se
ha abandonos no meio de uma conversa, sendo possivel verificar em quais pontos ainda ¢

necessaria uma evolugdo no processo de didlogo (PANICALI, 2019).

3 ESTUDO DE CASO

A tecnologia do chatbot voltada para o atendimento ao cliente esta sendo implantada na

empresa Grupo Oportunidade, a fim de melhorar os procedimentos da central de atendimento.

3.1 A empresa

Em 1992 foi fundado a Prodata, que atuava no ramo de cursos e vendas de equipamentos
de informéatica. Um tempo depois, em agosto de 2001 ¢ desenvolvido um método interativo
(audiovisual) de ensino, usado inicialmente na empresa Prodata, e com isso, comegou o
desenvolvimento de cursos. A On byte foi fundada logo depois, em 2002, e a partir de 2010, a
empresa iniciou a expansao por franquias.

Logo apos, foi criado o Grupo Oportunidade, que engloba todas as marcas e servigos
criados pela equipe: Melhor Sistema de Ensino, On byte e Dr. Educa.

Atualmente a Melhor Sistema de Ensino oferece varios cursos profissionalizantes, em
um total de aproximadamente 80 cursos de diversas areas, desde o basico, como digitagado, até
os mais avan¢ados, como os softwares da Adobe®, alcangando cerca de 800 escolas, entre
licengas e franquias, espalhadas por todo o pais, contando com mais de 150 mil alunos, e
também possui uma plataforma totalmente onl/ine denominada Dr. Educa.

Além de oferecer a plataforma de cursos interativos, a empresa conta com servigo de
consultoria e a central de atendimento, onde os clientes entram em contato para sanar duvidas

ou relatar problemas que possam acontecer.
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3.2 A decisao

A empresa ja conta com uma central de atendimento preparada para realizar a
comunica¢do com clientes quando estes buscam o suporte necessario, a fim de esclarecer
duvidas, realizar pedidos, registrar sugestdes ou, até mesmo, reclamagdes.

A primeira preocupacdo e objetivo a ser alcancado ¢ garantir um atendimento agil,
reduzindo o cenario de laténcia em espera por parte dos clientes, que precisam aguardar para
receber a solugdo de seu problema. E a segunda esta relacionada com a afinidade dos usuarios
finais com o chatbot ¢ com a possibilidade de um desconforto em serem atendidos por uma
maquina, e ndo por um operador humano, fazendo-se, portanto, necessario que o atendimento
ndo seja totalmente robotizado.

Dessa forma, apds pesquisas realizadas internamente, analisando diferentes ferramentas
e formas de aumentar a exceléncia no atendimento ao cliente, decidiram utilizar o recurso
tecnologico do chatbot, a fim de resolver questdes instantaneamente ou caso seja necessario
realizar a transferéncia do atendimento, inicialmente realizado pelo chatbot, para um operador
humano, este tera acesso a todas as informagdes previamente relatadas pelo cliente ao chatbot

para agilizar a resolucdo do problema.

3.3 Resultados esperados

O principal resultado esperado era atender os clientes de forma mais rapida, segura e
assertiva quando buscassem pela central de atendimento, também de um modo claro e objetivo,
resolvendo seus problemas e respondendo suas duvidas de forma mais eficaz.

Consequentemente, espera-se alcangar um niimero maior de atendimentos com alto
nivel de satisfagdo e resolugdo de problemas, erradicar a fila de espera de atendimentos ou
diminuir em torno de 70%, de forma que os atendentes humanos ndo fiquem sobrecarregados
com problemas que a prépria tecnologia do chatbot pode resolver.

Criando uma base de dados maior com todas as duvidas e os problemas mais frequentes,
a fim de evoluir e produzir uma espécie de Frequently Asked Questions — FAQ, para que o

proprio chatbot seja capaz de evoluir e ter a capacidade de responder aos clientes.

3.4 Implantacio e funcionamento

Nos primeiros meses de 2019 foi estudado qual seria a melhor forma de implantar essa

tecnologia de chatbots na empresa, fazendo anélises e estudos sobre quais seriam os principais
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aspectos e quais os pontos relevantes, sendo colocadas algumas regras iniciais que deveriam
ser seguidas. Nesse momento, junto com os operadores da central de atendimento, foi
construida a arvore de decisoes, demonstrando o “caminho de respostas” que o chatbot deve
fazer conforme o cliente vai perguntando, e envia respostas corretas de acordo com as
necessidades do usuario.

J& na segunda metade do ano de 2019, nos meses de outubro a dezembro, iniciou-se o
processo de desenvolvimento e implantagao dessa tecnologia dentro da empresa, toda operagao
foi realizada por uma empresa terceirizada contratada pelo Grupo Oportunidade, utilizando
Javaweb e UX Design (User Experience Design).

Nesse segundo momento, com o auxilio dos atendentes, foram realizados testes e
aumentou-se a arvore de decisdes, estabelecendo o maior numero de respostas possiveis para
os clientes, aumentando o numero de resolucdes de problemas para que o objetivo de diminuir
a intervencdo de atendentes humanos seja atingido.

Foi observado que vale a Lei de Pareto (economista italiano do século XIX), isto é: 80%
das perguntas e duavidas dos consumidores tendem a ser respondida por apenas 20% das
respostas providas pelo servigo de atendimento ao cliente (PLUSOFT, 2020).

Esse aspecto possibilita a redu¢do do contato com os operadores da central de
atendimento, permite uma otimiza¢do dos recursos ja existentes € ndo levariam a um
crescimento continuo no fluxo de atendimento realizado por pessoas, visto que as questdes
apresentadas possuem um perfil estatistico muito caracteristico.

Tendo sua implantagdo prevista para ocorrer na primeira metade de 2020 e, uma vez
implantado e bem alimentado, o proprio chatbot seré capaz de formular respostas e oferecer o
melhor atendimento humanizado para todos os consumidores da empresa.

Todos os operadores da central de atendimento foram treinados na utilizagdo da
plataforma de atendimento automatizada, incluindo a retirada de relatorios e demais fungdes
basicas dentro do proprio chatbot.

Os clientes tém acesso ao chatbot por varios canais de comunicagdo, incluindo site
proprio da empresa e o atendimento por troca de mensagens através do Whatsapp, mas
independentemente do modo escolhido para suporte, o atendimento serd o mesmo. Além desses
meios ja em funcionamento, pretende-se incluir o Facebook, Facebook Messenger e até mesmo

o Instagram para realizar esses atendimentos.
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A linguagem utilizada dentro do chatbot foi toda embasada nos melhores conceitos de
experiéncia do usuario, seguindo a tradi¢do ja incorporada nos processos da empresa desde o
inicio no uso hotline e helpdesk, para que eles tivessem prazer ao fazer acesso a plataforma e
ser atendido pela equipe, que inclui o chatbot.

De forma simplificada, o usudrio que j& possui um cadastro realiza o login no site ou faz
a solicitacdo do atendimento por um numero de telefone cadastrado em bancos de dados
internos, ¢ atendido de inicio pelo chatbot, que recupera as informagdes basicas desse cliente
com base em atendimentos antigos € em seu cadastro, como problemas anteriores, sua cidade,
se possui boletos em atraso ou ndo, entre outras informagoes.

Assim que a interacdo com o chatbot for iniciado, o usuario podera fazer perguntas que
serdo respondidas automaticamente, baseadas em informagdes ja obtidas ou inseridas na propria
base de dados da ferramenta.

Caso o problema ou requisicdo necessite de uma interven¢do humana, o atendimento
sera transferido para um operador da central de atendimento que ja terd em maos todo o
historico da conversa, portanto, sabera quem ¢ o cliente, qual o problema ou a diivida pendente,

consequentemente, agilizando a resolucao.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A principio ndo foi uma tarefa simples fazer com que os clientes optassem pelo
atendimento por um “rob6” e ndo por um atendente humano real. Mas, com o passar do tempo
perceberam que a plataforma também ¢ eficiente e pode resolver problemas, da mesma forma
que um atendente humano faria.

Pode-se dizer que a implantacdo do chatbot na empresa Grupo Oportunidade foi
apropriada e, inicialmente diminuiu cerca de 30% de atendimentos realizados por operadores
ou com qualquer tipo de interven¢do humana, segundo averiguado pelo sistema de atendimento,
em comparagdo da quantidade de atendimentos feitos antes e apos a implantacao do chatbot,
ou seja, alguns clientes ja passaram apenas a utilizar o chatbot para esclarecer suas duvidas ou
realizar algum pedido.

O tempo exato de atendimento ndo ¢€ possivel ser calculado pelo fato de os atendimentos
serem de assuntos variados, alguns mais rdpidos que os outros. Mas pode-se dizer que,
mensalmente, antes da implantacdo do chatbot, eram realizados aproximadamente 5000

atendimentos por operadores humanos. Com o chatbot, esse nimero caiu 30%, ou seja, 1500
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inser¢oes foram atendidas apenas pelo chatbot, sem a necessidade da intervengdo de um
atendente, de acordo com dados apurados pelo sistema de atendimento.

Ainda existem melhorias que podem ser feitas para alcancar o resultado almejado, que
¢ diminuir os atendimentos para operadores humanos em torno de 70%. Para isso, ainda ¢
necessario incentivar os clientes a utilizarem a plataforma, provando que o chatbot ndo € apenas
uma maquina, mas também trabalha de forma humanizada, sendo capaz de compreender e
responder de forma correta.

E oportuno observar que também sera realizada uma analise dos dados para identificar
quais pontos ainda precisam de melhorias, atualizagdes e evolugdes, e qual etapa do
atendimento esta funcionando corretamente.

A inteligéncia artificial colaborara durante todo o processo, visto que esta presente em
todo momento do desenvolvimento do chatbot, e gragas a ela, a tecnologia dos atendimentos

automatizados esté evoluindo, fazendo com que o objetivo da empresa seja alcancado.

Quadro 2 - A implantaciio do chathot — antes e apds

Antes da implantacio do chatbot

Apos a implantacio do chatbot

Os atendimentos eram feitos apenas pelo chat da
empresa.

Os atendimentos passaram a ser feitos por varios
canais de comunicagdo, incluindo o chat,
Whatsapp e Facebook Messenger.

A central de atendimento funcionava das 8h as
20h de segunda a sexta, e aos sabados das 8h as
16h

Os operadores humanos continuam atuando no
mesmo periodo, porém o chatbot atua durante 24
horas para sanar dividas.

Havia um tempo maior de espera na fila de
atendimentos, ja que um atendente conversava
com até 4 pessoas.

A espera reduziu no primeiro momento, visto que
alguns problemas passaram a resolvidos com o
atendimento no chatbot.

Atendimentos simples, como a solicitagdo de
instaladores ou respostas poderia demorar, em
meédia, de 20 minutos a 1 hora.

Atendimentos passaram a ter, em média de 10 a
20 minutos de duragdo. O cliente faz a solicitagao
e, imediatamente, recebe um /ink com o que
necessita.

Problemas mais complicados, com relacdo a
banco de dados corrompidos, por exemplo,
demoravam em torno de 3 horas, desde a
verificacdo inicial até a resolugdo do problema.

Os problemas mais complicados passaram a ser
resolvidos em 90 minutos. O operador humano
apenas intervirda na conversa apos todas as
verificagcdes terem sido feitas e descoberto o
problema maior. O operador apenas precisa
solucionar essa questao.

Um cliente que retornava com um problema nao
solucionado, gerava uma laténcia em recuperar
histérico atendimento, a fim de verificar quais
solugdes ja foram aplicadas, demorando ainda
mais a resolugdo do problema.

Como o cliente possui um cadastro no sistema,
com seu e-mail e telefone cadastrado, ao entrar
em contato com o chatbot, automaticamente todo
o histérico de atendimento ¢ apresentando,
facilitando para o operador a visualizagdo do
problema e as tentativas de correcdo feitas.

Fonte: Autoria propria (2020)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do estudo representou mais uma oportunidade e cenario em um
mundo estd cada vez mais inserido na era de tecnologias inteligentes e as empresas também
estdo se atualizando e inovando em suas de formas de trabalhar, procurando oferecer os
melhores produtos e as melhores solugdes para seus clientes.

Dessa forma, implantar um chatbot voltado ao atendimento ao cliente ndo s6 resolve
problemas ou responde duvidas que pessoas levam até ele, mas também traz uma exceléncia ao
atendimento, garante um equilibrio na sobrecarga de chamadas e as torna mais agil e eficiente,
de forma que gera e manipula um historico e demais dados para possiveis buscas.

E importante ter em mente que um atendimento excelente ao cliente ¢ ao usuario é um
diferencial competitivo para as empresas que buscam uma posi¢cdo relevante no mercado
altamente globalizado e que opera em uma rotina de 24 por 7 ao longo da semana de trabalho.

Por fim, o trabalho apresentado mostrou que a inovagao no atendimento a clientes com
a intermedia¢do de uma ferramenta inteligente e, atuando de forma humanizada, o chatbot nao
permitiu apenas melhorar procedimentos simples, como responder as perguntas, mas também
trouxe racionalidade ao mecanismo de retorno aos clientes e usuarios dos produtos e servicos

oferecidos, alcangando uma exceléncia no atendimento.
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