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Resumo: Em meio as diversas alternativas tecnoldgicas que a Inteligéncia Artificial
(IA) pode proporcionar, o desenvolvimento e automacgao de atendimento ao cliente
tem se mostrado uma alternativa valida e essencial. Esta pesquisa propds o
desenvolvimento de uma ferramenta de IA para otimizar o atendimento ao cliente em
uma empresa de software localizada na regido sul de Santa Catarina. Apos realizar
um estudo de campo com abordagem qualitativa e exploratoria, os resultados
indicaram que o uso de chatbots otimizou a eficiéncia do atendimento, reduzindo o
tempo de espera dos clientes e aumentando a satisfagdo geral. Esses resultados
reforcam a importancia de investir em solugcdes tecnolégicas que aprimorem a
experiéncia do cliente.

Palavras-chave: inteligéncia artificial; tecnologia; otimizagdo no atendimento.

Introducgao:

A tecnologia é fundamental para auxiliar na resolugcéo de problemas diarios e
promover o avango social. A introdugao da Inteligéncia Atrtificial (IA) tem impulsionado
mudancgas significativas, tanto na vida pessoal quanto no setor empresarial,

oferecendo novos métodos de interagdo e automacgao de processos.
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A |IA é considerada um campo da Ciéncia da Computagcao que atua com
algoritmos que captam informagdes e permitem a realizagéo de tarefas autbnomas,
de forma a imitar as atividades humanas, permitindo uma conversa entre maquina e
ser humano. Em um salto na modernidade essa evolugao modificou o atendimento
empresarial, permitindo que assistentes virtuais fizessem o trabalho humano de um
atendimento fisico, agora automatizado (Lima; Nunes; Vieira, 2017).

A medida que essas transformacées se tornaram parte da rotina na sociedade,
o setor empresarial logo percebeu a relevancia de associar tais servicos no
empreendimento, essencial, inclusive para o atendimento ao cliente, visto os
beneficios da celeridade ao atendimento (Araujo, 2020).

Ante o exposto e dados os aspectos positivos que a |IA trouxe para os ramos
de atividade, buscou-se com esta pesquisa, responder ao seguinte problema: De que
forma a IA pode contribuir para melhorar o atendimento aos clientes de uma empresa
de software localizada na regido sul de Santa Catarina?

Para responder ao questionamento, teve-se como objetivo geral propor o
desenvolvimento de uma ferramenta de |A para otimizar o atendimento ao cliente na
empresa em estudo. Como objetivos especificos apresentam-se: retratar a IA,
demonstrando sua evolugao; discorrer sobre o modo como a IA pode ser treinada €;
desenvolver uma ferramenta de atendimento ao cliente para empresa em estudo.

A justificativa da pesquisa se faz em torno da evolugdo tecnoldgica,
indispensavel para as atividades diarias, seja no ambito pessoal ou profissional,
proporcionando inumeros beneficios para seus usuarios. Deste modo, € importante
que as empresas associem a utilizacdo desta ferramenta como uma oportunidade de
melhorar os negdécios, uma vez que o cliente busca cada vez mais satisfagdo em seu

atendimento.

Procedimentos Metodologicos

Segundo Gil (2008), a metodologia de um estudo € a parte da pesquisa que
proporciona ao leitor o conhecimento dos métodos adotados, para que se chegue a
seu fim, atingindo os objetivos propostos.

Quanto a abordagem a pesquisa classifica-se como qualitativa, pois considerou
que ha uma relagéo entre o objeto de estudo e o mundo exterior, arguindo resultados
que nao podem ser expressos em numeros, de forma que deve ser descrita e

interpretada dedutivamente (Almeida, 2012).
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O estudo se classifica também, como bibliografico, assim como menciona Gil
(2008), trata-se da pesquisa elaborada a partir de materiais ja publicados, sendo
utilizados artigos, livros, publicagdes e todo material fisico ou digital.

Os objetivos da pesquisa foram classificados como exploratérios. Para Andrade
(2002, p. 34), “as pesquisas exploratérias tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir
hipéteses”.

O desenvolvimento do estudo se fez com um estudo de campo, o qual € uma
das etapas da metodologia cientifica de pesquisa que corresponde a observacgao,
coleta, analise e interpretagcao de fatos e fendmenos que ocorrem dentro de seus
nichos, cenarios e ambientes naturais de vivéncia (Beuren, 2006).

Preservando-se os aspectos éticos da empresa, néo se fez divulgagao de seu
nome e nem de informagdes mais especificas que pudessem quebrar o sigilo de sua

posigao no mercado.

Resultados e Discussao

Inicialmente, discute-se nesta pesquisa a possibilidade de os chatbots
melhorarem o atendimento em empresas. Com isso, observa-se que algumas
pesquisas desenvolvidas nessa area ja trazem resultados satisfatorios, como no caso
do estudo realizado por Morais (2020), demonstrando que durante a implementagao
do chatbot, foram observados impactos diretos no atendimento ao cliente.

O sistema proporcionou um aumento na agilidade das respostas e melhor
organizagao das demandas, permitindo que a equipe humana focasse em casos mais
complexos. Estatisticas de atendimento mostraram uma reducao de 30% no tempo
médio de resposta. Esses resultados indicam que a implementagdo de IA no
atendimento pode elevar a qualidade do suporte ao cliente, além de reduzir a
sobrecarga da equipe (Morais, 2020).

Estudos como o de Morais (2020) corroboram com a importancia da
aplicabilidade da IA no atendimento ao cliente, destacando que a IA, ao automatizar
o atendimento, melhora a experiéncia do cliente e reduz os custos operacionais.

Para melhor compreensao do chatbot que atendesse a demanda necessaria a
empresa, explica-se que atualmente ela atua com contatos telefénicos distintos,

possuindo setores como suporte, vendas, servigos e administrativo, com vistas a
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atender cientes e fornecedores. Hoje, esse processo é realizado exclusivamente por
atendentes humanos, n&o havendo uso de nenhuma |IA na empresa.

Com o crescimento do negdcio nos ultimos meses, entendeu-se a necessidade
de centralizar o atendimento em um unico contato telefénico e entdo, repassar as
informacgdes recebidas aos setores responsaveis, considerando entdo, que a
utilizagao da IA para este momento seria uma ferramenta viavel.

Para implementacéo do chatbot foram identificados os seguintes objetivos para
essa otimizacao:

- Identificar uma forma agil e facil para responder a necessidade do cliente;

- Eliminar o atendimento de um responsavel para essa recepgao de

informacoes;

- Otimizar o tempo de resposta;

- Escalabilidade de processos;

- Dividir a equipe de vendas de forma mais organizada.

O desenvolvimento do chatbot levou em consideragao o recebimento de uma
mensagem de saudagao ao cliente, via WhatsApp, utilizando-se palavras, como: oi,
ola, bom dia, boa tarde, boa noite, por exemplo. A IA, ao identificar essas palavras,
retorna com uma mensagem automatica de boas-vindas, e propde alternativas para
que a necessidade do cliente seja identificada. As opg¢des iniciais propostas foram:
Orcamento/Venda; Acionar Garantia; Solicitar Servico Suporte; Parcerias e
Fornecedores; outras duvidas.

Ainda, o chatbot, capaz de compreender outras palavras-chave, pré-definidas,
podera tornar o atendimento mais humanizado, formalizando um dialogo que nao
esteja exatamente formulado no script. O mapa mental formulado para o

desenvolvimento do chatbot pode ser visualizado na figura 1.
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Figura 1 — Mapa mental sugerido para o chatbot da empresa em estudo.

Parceria/Fornecedor
Ddvidas Gerais

: Acionar garantia |
Acionar
‘ Qual endereco?
Setor de compras,
parceiros, fornecedor
Garantia =
Comandoflnteragao
Verificar PC
Vendas
Orcamento
Falar com suporte ‘
Qutros
. Preciso consertar meu PC ltens
Suporte Boas-Vindas/Menu Acompanhar servico
Servicos
Acionar Acompanhar

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

A sugestao proposta pelo mapa mental traz o comando/interagdo, como o
principal eixo, uma vez que ele ira ditar as regras para a IA interagir com o primeiro
comando dado pelo usuario. Assim, ao incitar a chamada pelo comando “ola”, entao
a |A ira apresentar as boas-vindas. Ou, outro exemplo, quando o usuario digitar
“‘orcamento”, diretamente na caixa de conversa, o direcionamento da resposta sera
para vendas ou outros itens.

Como é comum que as pessoas iniciem um dialogo com “ola, oi, bom dia”, por
exemplo, simulou-se na Figura 2 um exemplo dessa aplicagao ao chatbot proposto,

como se ele ja estivesse em funcionamento.
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Figura 2 — Chatbot proposto para a empresa em estudo, simulagado de funcionamento.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Deste modo, ao verificar o que se retratou pela Figura 2, a conversa iniciada
pelo usuario fez com que a IA respondesse com a mensagem de boas-vindas,
conforme esperado e entdo, apresentando o menu para continuidade do dialogo, até
que o usuario chegasse a uma opg¢ao e atendimento desejados.

Entende-se que o chatbot pode ser uma importante ferramenta para otimizar o
processo de vendas e atendimento dentro da empresa em estudo, assim como para
outras empresas que ja o utilizam. Na mesma linha de pensamento explica Morais
(2020) que essa tecnologia pode ser utilizada para customizar as mensagens
automaticas de forma mais interessante, tornando o cartao de visitas da empresa.

Conforme Luger (2018) o chatbot proporciona a reducdo de custos no
atendimento, atende maior niumero de clientes em um curto tempo, otimiza a resposta
rapida e melhora a satisfagdo do cliente. Sua utilizagcdo garante a integracédo em
diferentes canais de comunicacao, levando a uma cobertura de atendimento ainda
maior.

Um estudo realizado por Rez (2020) analisou a robotizagdo de atendimento
empresarial com uso de chatbots e obteve resposta de clientes que responderam a

um questionario de satisfacdo., estes participantes da pesquisa revelaram que se
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sentiram satisfeitos com a expansividade e confiabilidade das respostas trazidas pelo
atendimento automatizado, tendo sido resolvido seus problemas sem utilizarem
atendimento presencial e humano.

Uma pesquisa realizada por Polatidis (2021) buscou identificar as perspectivas
dos profissionais que atuam com a tecnologia da informagéo e identificou que 71%
dos entrevistados acreditam que a IA melhorara, significativamente, o desempenho
de prestadores de servigos. Sobre a utilizagao de chatbot, estes mesmos participantes
revelaram que melhora a qualidade do atendimento ao cliente, traz maior eficiéncia
de prestacdo de servigos e reduz o custo para empresa com a mao-de-obra de

atendentes presenciais.

Consideragoes Finais

Esta pesquisa confirma que a |IA pode contribuir, significativamente, para o
atendimento ao cliente em uma empresa de software, especialmente em otimizagao
de tempo e satisfagao do cliente. No entanto, alguns desafios como o alto custo inicial
e a necessidade de constante atualizacdo foram observados. Estudos futuros
poderiam explorar o impacto de outras ferramentas de IA, como avaliar também os
aspectos éticos e de seguranca de dados, e ampliando o escopo para empresas de
diferentes portes.

Quanto ao objetivo geral, o mesmo pdde ser atingido, uma vez que houve a
criacado de uma proposta de ferramenta da |IA, entretanto, o assunto aqui tratado ainda
esta em discussdo, uma vez que a proposta sera apresentada aos responsaveis da
empresa, que irdo analisar e sugerir mudangas para implementagdo ou nédo da
ferramenta.

Ao longo deste desenvolvimento, foi possivel verificar que o uso da IA,
especialmente a ferramenta chatbot acaba proporcionando vantagens, como redugao
de mao-de-obra, reajustes de fungdes, rapidez no atendimento e demanda, além de
atender os clientes 24/7, atraindo os usuarios que possuem uma rotina exaustiva e
nao podem entrar em contato com a empresa em horario comercial.

Deixa-se como sugestao para futuras pesquisa a possibilidade de analisar
novas ferramentas que a IA pode gerar, inferindo qualidade no atendimento e
otimizacdo dos servigos prestados. O uso da tecnologia € indispensavel para o
mercado atual e ferramentas como esta ndo podem deixar de fazer parte deste

cotidiano.
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