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RESUMO

O presente trabalho tem como teméatica central identificar o uso e as limitagdes dos
chatbots no ambito empresarial, assim como explorar possiveis solu¢cdes ou boas préticas
gque ajudem as empresas que gostariam ter ou tém essa ferramenta no seu modelo de
negocio, a usa-la da melhor maneira possivel. Primeiramente, foi feita uma revisédo
bibliogréfica, com o objetivo de conceituar termos essenciais para que esta pesquisa pudesse
ser desenvolvida. Conceitos como Inteligéncia Atrtificial, Machine Learning, Deep Learning e
Linguagem Natural sdo apresentados ao leitor. Apos a apresentacdo dos conceitos, foi feita
uma pesquisa descritiva através de um questionario com perguntas fechadas. Como objeto
de estudo foram escolhidas pessoas acima de 18 anos que pudessem ja ter tido algum contato
com esse tipo de atendimento ao cliente, o chatbot. Os principais resultados desse estudo
indicam que a maioria das organiza¢des ndo faz bom uso da ferramenta e/ou ndo enxerga

seu real potencial.



ABSTRACT

The main objective of this work is to identify the use and limitations of chatbots in the
business sphere, as well as to explore possible solutions or good practices that help
companies that would like to have or have this tool in their business model, to use it best
possible. Firstly, a bibliographical revision was done, with the purpose of giving concept to
essential terms for this research. Concepts such as Atrtificial Intelligence, Machine Learning,
Deep Learning and Natural Language are presented to the reader. After the presentation of
the concepts, a descriptive research was done through a survey. People over 18 years who
may have already had some contact with this type of customer service, chatbot, were chosen
to do this survey. The main results of this study indicate that most organizations are not making

good use of the tool and / or do not see its real potential.
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1. INTRODUCAO

Uma nova era da revolucdo tecnoldgica estd em curso: a de tecnologias
exponenciais. As tecnologias tradicionais que, ao longo dos anos, apresentaram uma
tendéncia ao avanco linear gradativamente, ddo lugar aos fenbmenos baseados em
sistemas fisicos cibernéticos como loT (ou internet das coisas), impressao 3D, big data,
realidade aumentada, inteligéncia artificial (3MW, 2018).

A Quarta Revolucdo Industrial, indicada por alguns como o marco do ano de
2016, indica um futuro da revoluc¢do das maquinas. Doutor Klaus Schwab (2016) afirma
gque essa quarta revolucdo teve inicio no comeco nesse século e se originou com a
revolucdo digital. E caracterizada por uma Internet muito mais movel e global, por
sensores menores e mais poderosos e por inteligéncia artificial e machine learning.

Exclusivamente sobre inteligéncia artificial (Al) é importante destacar que esse
campo de estudo computacional é mais significativo do que suas implicacdes. Na
verdade, a inteligéncia artificial € descrita por muitos como a tecnologia com proposito
geral mais importante dessa nova era ja que, junto com o poder de aprendizagem de
maquinas (ou machine learning) e automacao, entregara cogni¢ao incomparavel e tera
o poder de transformar todas as industrias. (CONNECT, Ipsos 2017)

Segundo Felipe Volpato, CEO da Globalbot, a migracdo de produtos e servigos
para o ambiente digital teve um aumento exponencial e o nimero de pessoas e
empresas conectadas cresceu significativamente. Seguindo esse fluxo, o volume de
atendimentos através dos canais digitais teve um aumento sem precedentes, 0 que
torna necessario alocar recursos humanos dedicados e com baixissima automacao. A
tendéncia ao uso dos chatbots cresceu nos ultimos anos em consequéncia disso. Neste
cenario os assistentes virtuais vém se popularizando uma vez que podem realizar
tarefas repetitivas utilizando o poder da inteligéncia artificial.

Nesse estudo, delimitou-se como objeto de analise o chatbot - software de troca
de mensagens entre maquinas e humanos. Abordou-se também as utilizacdes
empresariais da ferramenta, suas vantagens e limitacbes, e apontou-se possiveis
solucdes ou boas praticas que maximizam o potencial da tecnologia.

Atualmente acessivel a empresas dos mais variados tamanhos, essa ferramenta
pode ser utilizada dentro dos aplicativos de mensagens como Facebook ou Telegram,
por exemplo. Com o crescimento na adesdo dos aplicativos de conversa, o uso de
chatbot permite que o relacionamento entre empresa e consumidor seja pratico para
ambas as partes (GLOBAL AD, 2017).



Alguns chatbots sé@o simples e se baseiam em um fluxo de conversa previamente
desenhado, utilizando somente algumas pequenas regras automatizadas e respostas
programadas (GLOBALBOT, 2016). Funcionam com regras simples tais como: se o
consumidor clicar no botdo “comprar”, responder com a mensagem “Conhega nossos

produtos” e exibir os produtos disponiveis.

CHATBOT |

Saudagao Agradecimento

Pergunta 01 Pergunta 02 Dados Cliente

=

Figura 1: Sistema de chatbot baseado em regras
Fonte: https://silversharksolutions.com.br

Esses chatbots tornaram-se comuns, mas apresentam limitacbes claras e
raramente possuem algum potencial de aprendizado de maquina (machine learning),
justamente por funcionarem a partir de regras pré-estabelecidas por um humano, sem
possibilidade de interpretacéo das respostas fora do padréo que o consumidor possa vir
a falar e, portanto, sem utilizar processamento de linguagem natural (ou NLP - Natural
Language Processing ou NLU - linguagem natural).

A nivel de conceituagdo, é importante introduzir que processamento de
Linguagem Natural estuda técnicas computacionais para analisar, entender e manipular
linguagem humana, seja esta falada ou escrita (CHOWDHURY, 2003). Essas técnicas
sdo importantes na construgcdo de sistemas inteligentes, principalmente nos sistemas
que interagem com pessoas. No capitulo trés as peculiaridades técnicas do conceito
serdo abordadas de forma mais profunda. Por ora, convém associar que sistemas de
chatbots podem ou néo utilizar PLN e, portanto, possuem potenciais variados entre si.

Existem, porém, chatbots extremamente sofisticados que conseguem responder
a uma série de duvidas e solicitacdes em grande volume e ao mesmo tempo de forma
natural (TAKE, 2017). Eles tém a capacidade de aprender, seja com exemplos de outros
atendimentos, com informagGes sobre servicos e produtos ou a partir da propria

interacdo com os consumidores e incorporar esses aprendizados em sua comunicacao.


https://silversharksolutions.com.br/

Utilizam aprendizado de maquina, processamento de linguagem natural e séo
apontados como os chatbots que de fato utilizam inteligéncia artificial.

Naturalmente inseridos na rotina dos seres humanos atualmente, Alexa,
assistente virtual da Amazon e Siri, homologa da Apple, sédo aplicacbes de IA
reconhecidas por seu sucesso e ajudam a cumprir tarefas triviais do dia a dia. O esforgo
dos chatbots e demais assistentes inteligentes consiste em tornar a vida de seus
usuarios mais eficientes. Diariamente esses sistemas com Inteligéncia Artificial podem
responder perguntas, fazer sugestdes, recomendagdes, monitorar comportamentos ou
prever preferéncias na hora de realizar uma atividade ou mesmo compra.

Focando no uso de chatbots por empresas, observa-se que a larga utilizagédo
esta associada ao reforco no atendimento ao consumidor. O questionamento sobre
maximizagao do potencial dessa ferramenta, nesse caso, gira em torno do propoésito e
de avaliagcdes que permitam analisar o retorno das empresas ao adotar esse tipo de
sistema. A mensuracao permite avaliar se o investimento e o esforco empreendidos na
implementacdo de um chatbot estédo gerando o valor aos consumidores. O cenario de
rapidas mudancas tecnoldgicas e a descoberta de inUmeras solu¢cdes que prometem
aumentar o poder das marcas gera maior necessidade de critica por parte dos
empresarios para que ndo haja espago para modismos passageiros de digitalizacao de
negocios sem proposito ou eficiéncia.

A Inteligéncia Artificial, por exemplo, é frequentemente indicada como o "futuro”
para diversos segmentos industriais. As empresas estdo se apropriando desse tipo de
tecnologia e incorporando-a em suas em suas estratégias muitas vezes sem identificar
um propoésito viavel. A avida busca pela digitalizacdo dos negdcios pode induzir
organizacdes a adotarem inovacfes tecnolégicas sem elas possam gerar de fato o
retorno esperado pela Quarta Revolucdo Industrial.

Essa pesquisa aponta o cenario de popularizacdo do uso de chatbots no Brasil
como exemplo da tentativa de pertencimento ao universo digital de varias organizacoes.
Observou-se que a utilizacdo dessa ferramenta como ponto de contato com o
consumidor nem sempre esta contida na estratégia holistica da empresa, limitando a
dedicacé@o necessaria para unir os objetivos do negoécio ao universo das tecnologias
exponenciais, tais quais Inteligéncia Artificial e Machine Learning.

No Brasil, entre os anos de 2013 e 2017, o volume de buscas no Google pelo
termo "chatbot" se intensificou a partir do ano de 2016 (Figura 2). Essa popularizacéo
de busca pelo termo Chatbot pode ter sido potencializada pelo langcamento da
plataforma de Chatbots do Facebook (Figura 3) dentro do seu aplicativo de conversas,

0 Messenger.
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Figura 2: Evolug&o do volume de busca pelo termo “chatbot” no Google de 2014 a 2017
Fonte: Google Trends
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Figura 3: Pesquisas Google pelo termo “chatbot Facebook”

Fonte: Google Trends

A comparagédo entre os termos "chatbot” e "Inteligéncia Artificial* evidencia ainda
mais a populariza¢édo da aplicacédo (Figura 4). Enquanto a curva de buscas pelo termo
"Inteligéncia Artificial" se mantém intensa e constante no intervalo 2013-2017, a curva
do termo "chatbot" cresce exponencialmente a partir de 2016 e atinge o mesmo patamar

de intensidade de buscas por IA.

Interesse ao longo do tempo ¥ < -<

® chathot ® Inteligéncia artificial

Termo de pesauisa Termo de pesquisa

Figura 4: Relagéo entre os termos de busca “chatbot” e “inteligéncia artificial” de 2014 a 2017

Fonte: Google Trends



O volume de ocorréncias no Brasil e o tipo de resultados retornados pelo Google
também evidencia a popularizagdo do termo. Até o ano de 2015 os resultados de
pesquisa indexavam prioritariamente publicagdes de sites com teor técnico ou noticias
sobre experimentos utilizando a tecnologia. A partir de 2016 as buscas retornam
publicacdes sobre a utilizagdo de chatbots como a nova tendéncia de comunicagéo e
sobre como as empresas estavam inserindo a tecnologia em seus negocios (Tabela 1).
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Em 2017: 43.800 ocorréncias no Brasil
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ferramentas que permitem a configuracao

de um chatbot de maneira facil.

Tabela 1: Evolugdo de resultados de buscas no Brasil sobre “chatbot”

ANO OCORRENCIAS CRESCIMENTO
2013 11.600

2014 11.600

2015 16.500 42%

2016 22.800 38%

2017 43.800 92%

Tabela 2: Percentual de crescimento dos resultados de buscas no Brasil sobre “chatbot”

Essa rapida diferenca na percepcdo da tecnologia que, em 2013 era tratada

como algo complexo, em 2015 como um teste de grandes empresas como o Google e

ja em 2017 passa a ser tratada como vantajoso para 0s negdécios, e acessivel até de

pequenas empresas, traduz a celeridade das transformacdes digitais e demonstra a

procura das empresas para se apropriarem de tecnhologias que as deixem inseridas

nesse contexto de mudancas.

Assim como toda inovacgéo, a utilizacdo de chatbot possui uma curva de

aprendizagem. Porém, ao passo que a adesdo a tecnologia aumenta (e isso a torna

mais democratica), € preciso estar atento para que seu uso ndo seja mal explorado.



Considerando os esclarecimentos supracitados, o presente trabalho tem como
objetivo identificar as utilizacbes empresariais dos chatbots, suas vantagens e
limitacBes, apontando possiveis solu¢cdes ou boas praticas que maximizem o potencial
da tecnologia. Deste modo, as organizacdes poderdo conhecer mais a funcionalidade
da ferramenta, avaliar seu uso junto aos seus negdécios e evitar o uso de forma

imprudente em suas organizacdes.

2. METODO DE PESQUISA

Para levantar as questdes necessarias para esse estudo, a metodologia utilizada
foi a investigacéo hibrida: coleta de dados bibliograficos combinado com levantamento
de dados via questionario. Vale ressaltar que o tema ainda é recente para ter literatura
estruturada. Por se tratar também da andlise de contextos hiperdinamicos, como € o
cenario de mudancas digitais e tecnoldgicas, eventualmente a literatura se mostrou
defasada em relacao as movimentacdes mercadolégicas. Isso tornou necessario que o
estudo a incluisse fontes de pesquisas ad hoc produzidas por consultorias, blogs de
marketing digital, apresentac6es em féruns de tecnologia e contetdos produzidos por
empresas que oferecem a construcdo de chatbots para terceiros.

A fim de contextualizar e comprovar a hipétese levantada neste estudo e
entender o lado do consumidor, foi feita uma pesquisa descritiva, através de um
questionario. Esse método de pesquisa visa estudar, analisar, registrar e interpretar os
dados obtidos nas respostas do questionario, sem a interferéncia do pesquisador
(BARROS E LEHFELD, 2007).

3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A fim de definir uma proposta de decisédo pratica para apoiar as empresas na
avaliacdo do uso de chatbots considerando o seu objetivo de negécio, a estratégia e o
esforco empreendido pelas empresas na implementagdo, foi utilizada a revisdo
bibliografica para conceituar o conhecimento em inteligéncia artificial, aprendizado de
maquina e processamento de linguagem natural.

Em seguida, foram levantados os aspectos técnicos dos sistemas de mensagem
gue possibilitam entender o potencial dos chatbots. Finalmente, buscou-se entender o
crescimento da utilizacdo de aplicativos de mensagens no Brasil considerando as
métricas de visitantes Gnicos e tempo gasto na aplicacdo para ilustrar a atratividade do

uso de chatbots por parte das empresas.



3.1. Inteligéncia Artificial

Segundo um artigo da Ampersand (2016), Inteligéncia Artificial € um campo
multidisciplinar que se concentra na construcéo de sistemas de computador capaz de
executar funcdes e tarefas cognitivas cada vez mais humanas no mundo digital e fisico.
Um sistema com IA ndo é capaz somente de armazenar e manipular de dados, mas
também de adquirir, representar e manipular conhecimento. Esta manipulacéo inclui a
capacidade de deduzir ou inferir novos conhecimentos a partir do conhecimento
existente e utilizar métodos de representacdo e manipulacdo para resolver problemas
complexos que sdo frequentemente ndo-quantitativos por natureza.

As pesquisas no campo computacional mostraram que existem dois tipos de
representagdes possiveis para IA. A primeira € classificada como conhecimento
declarativo e engloba os fatos e as regras inseridas em um sistema. A segunda é
classificada como conhecimento procedimental e engloba os algoritmos de deciséo do
préprio sistema. Vale ressaltar que contidos no campo da Inteligéncia Artificial constam
dois outros campos de pesquisa: Machine Learning e Deep Learning, que serdo
abordados posteriormente (AMPERSAND, 2016).

O desenvolvimento de um sistema IA se baseia na obtenc¢éo e codificacdo de
regras e fatos que sejam suficientes para um determinado dominio do problema. O ciclo
de feedback que um modelo de IA tem fazendo previsdes, medindo os resultados e
atualizando os parametros do modelo é a chave para o aprendizado de maquina. Esse
processo é o chamado machine learning.

Machine Learning pertence ao dominio Inteligéncia Artificial: € um dominio que
se preocupa com a construcdo de sistemas que analisam, aprendem e reconhecem
sinais para imitar os seres humanos. A ideia do machine learning é oferecer um conjunto
de dados suficientemente grande para que a maquina possa analisar e extrair algum
conhecimento dele sem ser necessario programa-la; ela aprende por si s6. Os sistemas
de reconhecimento de face, o filtro de spam em e-mails e os chatbots se utilizam de
Machine Learning (TAKE, 2017).

JA o Deep Learning tenta aprender varios niveis de recursos de grandes
conjuntos de dados com redes neurais de camadas mdultiplas e tomar decisbes
preditivas para os novos dados (CAMPO, 2017). Isto indica duas fases no Deep
Learning: primeiro, a rede neural é “treinada” com um grande numero de dados de
entrada; segundo, a rede neural treinada é usada para “inferéncia” projetada para fazer
previsdes com novos dados. Devido ao grande nimero de parametros e tamanho do
conjunto de treinamento, a fase de treinamento requer enormes quantidades de poder

de computacdo. Essa “hierarquia” pode ser melhor visualizada na Figura 5, abaixo:
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Figura 5: Representacao grafica dos campos de pesquisa contidos em Inteligéncia Artificial.

3.1.1. Como funciona a Inteligéncia Artificial?

Primeiro, um sistema de aprendizagem ("modelo IA") é construido para
perceber, processar e entender informacdes de um ambiente (por exemplo: imagens,
video ou texto). Esses dados podem ser estruturados (isto é, registrados e fornecidos
em formato tabular) ou ndo (sem formato predefinido ou modelo de dados). Com base
nesses dados imputados, a IA é encarregada de utilizar caracteristicas especificas e
mensuraveis dos dados as quais ela aplica pesos diferentes para fazer uma previsao.
Essas previsdes podem variar de "classificar esta imagem" a "qual é o proximo estado
do ambiente". Uma vez que a previsao é feita, o resultado é julgado pelo usuario para
verificar se atende aos critérios de e se a IA teve um bom desempenho. Se o
desempenho foi bom, o sistema pode ser recompensado; por outro lado, se a IA executa
mal, 0s pesos ou mesmo o0s préprios recursos do modelo IA precisam ser revisados pelo
usuario. O modelo também pode escrever e ler para um banco de dados de memdéria
de curto prazo a fim de aplicar aprendizagens para tarefas sequenciais, como o didlogo.

As etapas principais de um sistema de IA podem ser definidos por: aquisi¢éo,
representagcdo e manipulagdo de conhecimento e, geralmente, uma estratégia de
controle ou maquina de inferéncia que determina os itens de conhecimento a serem
acessados, as deducdes a serem feitas, e a ordem dos passos a serem usados. A Figura
6 retrata estas questbes, mostrando a inter-relacdo entre os componentes de um
sistema classico de IA (SCHUTZER, 1987).
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Figura 6: Uma visdo conceitual dos sistemas de Inteligéncia Avrtificial.

3.2. Aprendizado de Maquina (Machine Learning)

Machine learning pode ser definidko como um conjunto de métodos
computacionais que utilizam uma experiéncia prévia para fazer predicbes (MOHRI,
ROSTAMIZADEH; TALWALKAR, 2012). Experiéncia prévia refere-se aos dados
observados, fazendo com que as abordagens de machine learning sejam orientadas a
dados.

A expressdo machine learning apareceu pela primeira vez em uma pesquisa
sobre ciéncia da computacao nos anos 1950. Esse assunto voltou a tona depois de
todos esses anos porque tanto o armazenamento de dados quanto o processamento de
dados e a capacidade de treinamento cresceram muito, ao ponto de que se tornou
lucrativo para as empresas usarem essa tecnologia. Os principais conceitos em torno
desse campo de estudo sao:

e Aprendizagem Supervisionada (Supervised Learning): O programa ¢é “treinado”
sobre um conjunto de dados pré-definido para tomar decisdes precisas quando
recebe novos dados.

e Aprendizagem Nao Supervisionada (Unsupervised Learning): O programa pode
automaticamente encontrar padrdes e relagdes em um conjunto de dados.

o Classificagdo (Classification): E uma subcategoria de aprendizagem
supervisionada. E o processo de tomar algum tipo de entrada e atribuir um rétulo
a ela, como definir um simples “sim ou nao”.

o Regressao (Regression): Outra subcategoria de aprendizagem supervisionada
usada quando o valor que esta sendo previsto difere de um “sim ou ndo” e que

siga um sinal continuo.
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« Arvores de Deciséo (Decision Trees): E uma ferramenta de apoio a decis&o que
usa um gréfico de arvore ou modelo de decisbes e suas possiveis
consequéncias.

« Modelo Gerador (Generative Model): E um modelo usado para gerar valores de
dados quando alguns parametros sdo desconhecidos.

e Modelos Condicionais (Discriminative Model): S&o uma classe de modelos
usados para modelar a dependéncia de uma variavel y em uma variavel x. Como
esses modelos tentam calcular probabilidades condicionais, isto é, p (y | X) s&o
frequentemente utilizados em aprendizado supervisionado. Exemplos incluem
regressao logistica, SVMs e Redes Neurais.

e Aprendizagem Profunda (Deep Learning): A aprendizagem profunda refere-se a
uma categoria de algoritmos de Machine Learning, que muitas vezes usam redes

neurais artificiais para gerar modelos.

3.2.1. Linguagem Natural

Quando humanos conversam fornecem, através da linguagem, informacdes que
podem ser compreendidas uns pelos outros com um contexto. A forma como humanos
conversam no dia a dia € uma linguagem natural.

No universo da computacgdo, habilitar as maquinas para que elas sejam capazes
de interpretar e reagir as informacdes fornecidas por uma pessoa, de forma natural,
como em uma conversa, € um dos maiores desafios da ciéncia. Esse conhecimento €
uma das areas de inteligéncia artificial, conhecida como processamento de linguagem
natural (PLN) ou Natural Language Processing (NLP).

O processamento de Linguagem Natural estuda técnicas computacionais para
analisar, entender e manipular linguagem humana, seja esta falada ou escrita
(CHOWDHURY, 2003). Tais técnicas sao cruciais na construgdo de sistemas
inteligentes, principalmente nos sistemas que interagem com humanos.

Liddy (2001) destaca quatro aplicagbes que envolvem PLN:

e Machine Translation, cujo objetivo é traduzir de uma lingua natural para outra de
forma automatica;

e Question Answering Systems com capacidade de fornecer uma resposta em
linguagem natural para uma pergunta em linguagem natural;

e Summarization, que consiste em resumir contetdos em linguagem natural;

e Information Extraction que busca estruturar elementos presentes na linguagem.
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3.3. Os Chatbots

Chatbots séo sistemas de inteligéncia artificial simples e eficazes com os quais
vocé interage atraves de textos e voz (ACQUIRE, 2016). O termo ChatterBot é datado
de 1994 e segundo AbuShawar e Atwell (2015, tradug&o livre):

[...] € um agente de software de conversacgdo, que interage
com usuarios que usam linguagem natural. A ideia dos sistemas de
chatbot teve origem no Massachusetts Institute of Technology, onde
Weizenbaum implementou o ELIZA chatbot para imitar um
psicoterapeuta, e entdo o PARRY foi desenvolvido para simular um

paciente paranoico.

Inicialmente, os desenvolvedores criaram e usaram chatbots para se divertir e
usaram uma técnica de combinacao de palavras-chave simples técnicas para encontrar
uma correspondéncia de entrada de um usuario, como ELIZA (WEIZENBAUM,1967).
Os anos setenta e oitenta, antes da chegada das interfaces gréaficas de usuario, viram
0 crescimento rapido no texto e pesquisa de interface de linguagem natural, (e. CLIFF
E ATWELL, 1987), WILENSKY ET AL. (1988). Desde entdo, uma variedade de novas
arquiteturas de chatbot foram desenvolvidos. Com a melhoria das técnicas de extracédo
de dados, de aprendizagem e melhor capacidade de tomada de deciséo, os chatbots
tornaram-se mais praticos e se mostraram Uteis em aplicacbes comerciais (BRAUN,
2003).

O proposito de um sistema de chatbot é simular uma conversa humana; a
tecnologia por tras do chatbot integra um modelo de linguagem e um algoritmo
computacional para simular a comunicagédo de bate-papo entre um usuario humano e
um computador usando linguagem natural.

Organizacgdes de diversos setores estdo recorrendo a esse tipo de aplicagéo
para se relacionar com seus clientes. Os chatbots permitem que o atendimento ao
cliente seja feito em tempo real independente do volume de pessoas que querem se
comunicar com a empresa simultaneamente. A assisténcia acontece vinte e quatro
horas por dia em todos os dias da semana, algo extremamente oneroso ou até mesmo
inviavel para ser feito com uma equipe de atendentes humanos.

E possivel definir que existem dois tipos de chatbots (MEDIUM, 2018): os
baseados em regras (scripts) e os construidos com inteligéncia artificial (linguagem
natural). A diferengca de um chatbot baseado em script para um chatbot baseado em
processamento de linguagem natural, € que o primeiro tem um menu de opc¢des de fala
configurado e, a partir da selecao, da uma resposta pré-configurada podendo seguir um

fluxo padrdo. Ja o segundo busca a resposta mais coerente a partir da interpretacao da
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mensagem do usuario, como em uma conversa entre dois humanos. Esse entendimento
€ importante para a delimitacdo dessa pesquisa pois durante a execucdo das
metodologias bibliograficas houve indicios de projetos de chatbots empresariais
falhando por falta de clareza quanto a esse processo, tornando a interacdo entre o

cliente e o rob6 uma experiéncia desagradavel.

3.4. O advento dos aplicativos de mensagens (chats)

Desde que os dados moveis e as redes sem fio se tornaram comuns, o
desenvolvimento de aplicativos de chat cresceu. A corrida insana para criar os melhores
aplicativos de mensagens trouxe inovagbes como BlackBerry Messenger (BBM),
WhatsApp, WeChat, Facebook Messenger, Telegram e uma série de outros aplicativos
de mensagens instantédneas que levaram as mensagens de texto do tipo SMS ao
declinio de utilizag&o.

O BBM trabalha no conceito de numeros. Cada usuario possui um numero
exclusivo. A desvantagem da usabilidade do BBM ja comeca por precisar criar uma lista
de contatos com cada PIN de usuario com quem se deseja falar, uma vez que o
aplicativo ndo sincroniza automaticamente com a agenda telefonica.

O WhatsApp é configurado usando o niumero de telefone do usuario e sincroniza
seus contatos da agenda telefbnica, tornando sua usabilidade mais eficiente jA nesse
ponto se comparado ao BBM. O processo de configuracdo comecga por verificar um
codigo de segurancga que é enviado como uma mensagem de texto para o nimero a ser
registrado. Ao verificar o codigo de seguranga, o aplicativo é aberto e sincroniza todos
0s contatos do usuario que usam o WhatsApp. N&o possui henhum sistema de senha
para login ou configuracdo, o que economiza tempo. O usuéario pode alterar o nimero
de telefone quando quiser.

O Facebook Messenger é igualmente famoso como o Whatsapp quando se trata
de mensagens. Seu uso é feito a partir de um perfil no Facebook. Tem uma interface
limpa e leve, facil de usar e rica em funcionalidades. O aplicativo também suporta
chamadas de voz e video, GIFs, adesivos, compartilhamento de localizag&o ao vivo.

Whatsapp e Facebook Messenger sdo muito populares no Brasil. O Gréfico 1
abaixo mostra o volume de usudrios Unicos no més de agosto dos anos de 2015, 2016,
2017 e 2018 que acessaram as aplicacdes ao menos uma vez. A analise histérica dos
anos indica uma tendéncia linear de crescimento para ambas e os indicadores de agosto
de 2018 registram mais de 100 milhGes de brasileiros utilizando o whatsapp e mais de
60 milhdes de brasileiros utilizando o Facebook Messenger. Com tamanha adeséo dos

brasileiros a essas plataformas de comunicac¢éo, as organiza¢des passaram a entender
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como uma oportunidade a utilizacdo das mesmas como ponto de contato com seus

consumidores.
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Graéfico 1: Volume de usuarios Unicos de 2015 a 2018
Fonte: Comscore MMX Key Measures

O Facebook, proprietario de ambas as plataformas, entendendo o valor desse
crescimento realizou dois movimentos mercadolégicos que aumentou a atratividade
para as empresas. A primeira foi em 2016 quando langou os chatbots dentro do
Messenger e a segunda em 2018 com o langamento do WhatsApp Business.

3.5. O lado das empresas

O objetivo dos chatbots é apoiar e otimizar a relagéo entre a organizacao e seus
clientes. O que muitas empresas estdo fazendo é escolher alguns processos (como
venda, consulta de pagamentos ou duvidas frequentes) para colocar em um fluxograma,
estruturar na forma de didlogo e cadastrar dentro de uma ferramenta apropriada. A
ferramenta pode ser integrada com outras tais como o Facebook Messenger, Slack,
Telegram, SMS e até mesmo com site da prépria empresa - 0 que torna a tecnologia
acessivel para o maior nimero de clientes.

Chatbots podem operar sem ajuda humana 24 horas por dia, 365 dias por ano.
Um estudo recente da empresa Tagove, especializada em video chat, mostra que 80%
das consultas dos clientes foram resolvidas por chatbots sem supervisdo humana. Eles
podem lidar com uma quantidade ilimitada de bate-papos ao mesmo tempo, o que 0s
torna uma 6tima ferramenta de suporte ao cliente para empresas com grande fluxo de
trafego de clientes.

Quando se trata de custos de suporte, os chatbots sdo mais baratos do que o
atendimento humano, pois é preciso menos funcionarios para lidar com todas as
consultas de suporte ao cliente. Além disso, um chatbot responde instantaneamente

varios clientes ao mesmo tempo, enquanto o chat com humanos pode demorar ja que
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depende da quantidade de pessoas que estdo na fila para serem atendidas e a
quantidade de atendentes disponiveis naquele momento.

Segundo a IBM (2017), 265 bilhdes de solicitacdes de suporte séo feitas a cada
ano pelos clientes e esse atendimento custa as empresas cerca de US$ 1,3 trilhdo. Os
chatbots podem reduzir esses custos significativamente quando as empresas
abandonam tecnologia IVR antiquada e ineficiente (call center) e adotam a inteligéncia
artificial dos chatbots, mensagens online e outras novas tecnologias - que ja estédo
transformando os call centers de todo o mundo.

Segundo a Quality Assurance Training Connection (QATC), as taxas de
desgaste do call center sdo o dobro da média de todas as outras industrias combinadas
(30% - 45% em comparacdo com a média dos EUA de 15%). O Human Resource
Institute afirma que as empresas gastam de US$ 10 a US$ 15 mil para substituir um
funcionério da linha de frente. A contratacéo de um call center 24 horas, principalmente
com agentes humanos, pode ser dispendiosa, assim como a contratacdo de um
provedor de call center de BPO. Além disso, 0s recursos necessarios para dar suporte
a varias linhas de negdécios e idiomas, aumenta o numero de funcionarios e as
habilidades necessérias para atender os clientes 24 horas por dia.

Um estudo feito pela Mind Bowser (2017) com organizac¢des de diversos setores
(Tecnologia, E-commerce, Logistica) mostra que 95% dos respondentes acreditam que
0 maior beneficiario com o advento do chatbot é o servi¢co de atendimento ao cliente. O
mesmo estudo aponta que 75% das empresas acreditam que os chatbots é uma
ferramenta que ainda nao “convence”. Ao mesmo tempo, 58% dos entrevistados
acreditam que o mundo dos negdcios ndo conhece a tecnologia suficientemente.
Daqueles que ja implementaram chatbot em sua empresa, 90% gostariam de melhorar
a inteligéncia da ferramenta e 75% acham que seus chats pecam no tipo de
conversacao que estabelecem com os usuarios/clientes.

O volume de oferta disponivel para implementacdo de chatbots empresariais
também é um facilitador na adogdo da ferramenta. Atualmente, é possivel encontrar
facilmente empresas especializadas em desenvolvimento de chatbots através de uma
simples pesquisa no Google. Conforme exposto na figura 8, ha um volume significativo

de companhias oferecendo esse tipo de solugdo com ofertas patrocinadas no Google:
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Faca o teste do Chatbot | HiBot - atenda 24 horas/dia | HiPlatform.com
www.hiplatform.com/Bet »
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Chatbot E life p/ Empresas | Programado p/ o Seu Sucesso | elife.com br
www.elife.com.br! +

Recebem Pedidos, Fazem Reservas, Confirmam Status, Sugerem Produtos e Mais! P/ Sites e Redes
Sociais. Programado p/ Seu Sucesso. Solugdes para Empresas.

Atendimenio via WhaisApp - Metodologia E life - Aplicagbes de um Bot - O gue & um bot? - Pregos

Chatbot | Atendimento Automatico

www zenvia com/ChatbotZenvia +

A Zenvia & a Unica Empresa Brasilsira sem Cobranga de Projeto Chatbot. Simplifique o seu...
Cases de Sucesso - Micro e peguenas empresas - Bot para Pesquisa NPS - Fale Conosco
Trial Free - R$ 0,00 - Experimento por 30 Dias - Mais ~

Chatbot Platform for Website | Free Tnal - Chatbot Templates
www.virtualspirits com/ v

12,000 businesses use our chatbot platform for leads, support, and sales. Web Dashboard. Help
visitors 24/7. leads generation. CRM integration. Increase online sales. Desktop and moebile.

Figura 7: Exemplo de empresas oferecendo o desenvolvimento de chatbots
Fonte: Google - busca pelo termo “chatbot” em outubro de 2018

Algumas empresas oferecem pacotes de desenvolvimento com valores atrativos
como R$499,00. Mas é valido lembrar que a auséncia de recursos ligados ao uso de
inteligéncia artificial reduz o grau de sofisticagdo da ferramenta. Os pacotes prontos e
gue demandam um volume de investimento relativamente baixo apresentam recursos
limitados.

Portanto, j& no primeiro momento a organizacao deve avaliar se suas condi¢des
financeiras permitem investir além desses pacotes com recursos basicos e chegar ao
nivel de IA que realmente atenderia seus clientes com a qualidade necessaria e traria a

economia tao desejada:
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Figura 8: Planos de desenvolvimento de Chatbots oferecidos pela empresa Zenvia
Fonte: https://www.zenvia.com/produtos/chatbots
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3.6. Os chatbots e os dados

Segundo o portal Hariken (2017), um gerenciamento de dados eficiente torna o
uso dos chatbots mais versatil. Por exemplo, as plataformas de CRM s&o essenciais
para a geracdo de novos insights de vendas. As informacdes armazenadas pelo sistema
dos bots tém alto valor agregado uma vez que permitem novas oportunidades de
negdécio com esforgo reduzido.

Através dos bots fica mais facil entender o que o cliente quer e fazer uma
indicagdo certeira de produto/servico para ele. Além disso, as plataformas de
gerenciamento de dados sdo amplamente utilizadas para o marketing digital, o que traz
mais qualidade as campanhas de re-marketing da empresa.

A analise de dados, quando bem executada, é um diferencial importante para as
organizacdes e os chatbots podem ajudar a tracar estratégias ainda mais direcionadas
as necessidades e objetivos do consumidor (HARIKEN, 2017).

Esta abundancia de dados altera a natureza da concorréncia. Os gigantes da
tecnologia sempre se beneficiaram dos efeitos da rede: quanto mais usuéarios o se
inscrevem no Facebook, mais atraente a inscrigdo se torna para os outros. Com dados
acontece o mesmo efeito em rede: ao coletar dados, a empresa tem a oportunidade de
melhorar seus produtos. Isso, por sua vez, atrai mais clientes, o que gera ainda mais
dados e assim sucessivamente (THE ECONOMIST, 2017).

E crucial, por tanto, que as organiza¢des enxerguem essa vantagem competitiva
que a ferramenta desse tipo de bot traz, facam a implementacdo da mesma de forma

consciente para, assim, se destacarem no mercado.

4. DIAGNOSTICO

A medida que as plataformas se tornam o novo "normal” de como os negdcios
sao feitos, as empresas precisam aproveitar esta oportunidade para construir uma nova
cadeia de valor digital.

Segundo um estudo da Accenture sobre Tendéncias Tecnoldgicas (2017), mais
de um quarto (27%) dos executivos pesquisados relatam que os ecossistemas digitais
estdo transformando a maneira como suas organizacdes entregam valor para seus
clientes. E imperativo para os lideres capitalizar novos relacionamentos, construir uma
rede de parceiros digitais - que ndo s6 melhore o seu negdcio, mas que também permita
que eles se estabelecam em ecossistemas digitais emergentes. O surgimento de

empresas voltadas para o consumidor exemplifica essa demanda.
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Ecossistemas de clientes estdo agregando novas plataformas digitais, e as
empresas estdo mais motivadas do que nunca para aproveitar essas oportunidades de
entrada no mercado. Plataformas de comunicagdo como WeChat e o WhatsApp, e I1A
intermediarios como o Assistente do Google, Alexa e Siri representam ecossistemas
distintos que fornecem acesso inédito e ilimitado aos clientes - e as empresas estdo se
dedicando a eles.

O Hyatt Hotels usa o Facebook Messenger para permitir que os hospedes fagcam
de tudo, desde a reserva e verificacdo de reservas existentes até o pedido de servico
de quarto durante uma estadia, enquanto o banco Capital One desenvolveu uma
"habilidade" para a Amazon Echo que permite, por intermédio da Alexa, que as pessoas
verifiqguem suas contas e paguem contas de cartdo de crédito.

Essas plataformas proporcionam as empresas acesso rapido a grupos de
consumidores e, nesse processo, podem gerar mais vendas, melhorar o atendimento
ao cliente ou criar uma melhor experiéncia para o consumidor. Mas ao fazé-lo, eles
também transformam as cadeias de valor das empresas de uma forma que desafia o
pensamento tradicional. Ao alavancar esses pontos de entrada, as empresas hao estao
mais direcionando clientes para muitos dos pontos de contato tradicionais usados para
construir relacionamentos fortes, como seus préprios aplicativos, sites e até mesmo
locais de varejo.

Em vez de lutar contra essa mudanga, as empresas com visao de futuro estédo
tomando medidas para fortalecer suas futuras fun¢des dentro desse contexto - como
fazer das APIst uma parte fundamental do crescimento de sua marca. Como disse Tim
O'Reilly (2017), temos que parar de pensar em pessoas que trabalham para empresas

e comecar a fazer empresas que trabalham para pessoas.

4.1. O lado do consumidor

Para comprovar a hipotese do estudo, que as organizacdes subaproveitam a
ferramenta chatbot, foi feita uma pesquisa com usuarios que ja tinham sido atendidos
por esse tipo de tecnologia e/ou a conheciam.

O questionario aplicado a amostra era composto de 9 perguntas diretas em
formato de multipla escolha, o que delimita as respostas ao objetivo do pesquisador. O
questionario foi enviado para pessoas acima de 18 anos da rede de familiares, de
amigos das autoras e também foi divulgado nas redes sociais do CRIE UFRJ. Setenta
e uma pessoas responderam.

Abaixo o resultado:

19



A maioria dos respondentes ja teve a oportunidade de interagir com um chatbot,

como mostra o Gréfico 2:

Vocé ja teve alguma experiéncia com chatbot?

71 respostas

@ Sim
@ Nio

Gréafico 2: Experiéncia com chatbots

Dessa amostra, quase 55% ja teve tanto experiéncias boas quanto ruins. Vale
ressaltar que a porcentagem de pessoas satisfeitas com o atendimento do “robd”

(12,7%) é menor que a porcentagem de pessoas insatisfeitas (22,5%):

Considerou sua experiéncia satisfatoria ou insatisfatoria?

71 respostas

@ Satisfatoria

® Insatisfatoria

@ Ja tive experiéncias boas e ruins
@ Nunca usei um chathot

Gréafico 3: Tipo de experiéncia com chatbots

Demonstrando essa insatisfacdo dos usuarios com o rob6, 62% das pessoas
gue ja utilizaram a ferramenta precisaram acionar um humano para solucionar o
problema.
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Voceé precisou acionar um atendente humano para resolver seu problema
ou resolveu apenas interagindo com o robo do chat?

71 respostas

@ Sim, acionei um humano
@ Mo, resolvi pelo chat
@ Nunca usei um chatbot

Gréafico 4: Resolugéo de problemas via chatbot

Como a necessidade dos usuarios de acionar um humano para solucionar suas
questdes é recorrente, ha preferéncia por parte dos respondentes em se relacionar com

atendimentos humanos e ndo com atendimentos maquinas.

Voce se sentiria/sente confortavel interagindo com um chatbot?

71 respostas

@ Sim

@ Mo, prefiro falar com um humano

Graéfico 5: Familiaridade com chatbot

Contudo, elas acreditam que, com a linguagem correta e inteligéncia adequada,

a ferramenta tem potencial para ajudar as empresas a atenderem melhor seus clientes.
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Vocé acredita que essa ferramenta pode ajudar as empresas a atenderem
melhor seus clientes?

71 respostas

@ Sim
@ NEo

Gréfico 6: Potencial da ferramenta chatbot nos negécios empresariais

Isso demonstra que podemos teorizar de que as empresas estao utilizando os
chatbots de maneira equivocada e rasa em seus negoécios. Os usuarios da ferramenta
alegam falta de clareza na linguagem usada pelo chat, o que dificulta a comunicacéo e,

consequentemente, a resolucéo do problema do usuario.

0 que vocé considera indispensavel que um chatbot tenha para te atender
da maneira ideal? (pode selecionar mais de uma op¢ao)

71 respostas

42 (59,2%)
45 (63,4%)

34 (47,9%)

Gréafico 7: Atributos indispenséaveis para o chatbot - 12 barra: objetividade | 22 barra: inteligéncia | 32 barra: atendimento
24 horas

E importante destacar que a maior parte da amostra submetida ao questionario
€ de jovens entre 26 e 35 anos que, teoricamente, seriam receptivos as novas

tecnologias.
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Qual a sua idade?

@ abaixo de 18 anos
@ entre 18 e 25 anos

entre 26 e 35 anos
@ entre 36 e 50 anos
@ entre 51 e 65 anos
@ acima de 65 anos

Grafico 8: Faixa etaria dos respondentes

Todavia, como o numero de chatbots que utilizam uma tecnologia precéria é
muito alto, as pessoas acabam “boicotando” a ferramenta e preferem se comunicar com
um ser humano na hora do atendimento.

Isso se comprova também no estudo feito pela Tagove onde 83% dos
consumidores ainda preferem lidar com seres humanos para atendimento ao cliente, de
acordo com um recente estudo da Accenture. Mesmo que 0s consumidores conectados
de hoje em dia busquem suporte rapido, eles também valorizam uma abordagem
humana, algo que os chatbots simplesmente ndo podem oferecer. Mesmo 0s mais
avancados e sofisticados rob6s de inteligéncia artificial n&o podem ler nas entrelinhas,
eles ainda estdo longe de serem capazes de mostrar empatia e apelar para as emocoes.

Outro ponto negativo dos bots menos sofisticados é que eles sdo tdo séo
limitados quanto a colegdo de conhecimentos existentes, o que Ihes permite responder
apenas a perguntas simples e muito especificas. Dessa forma, ao compara-los com o
atendimento feito por humanos esses chatbots ndo tém a capacidade de entender o
contexto ou, por exemplo, ignorar erros de ortografia. O atendimento com o humano

nesse caso sai em vantagem.

4.2 Governanca de Dados

De acordo com John Ladley (2012), Governanca de dados é a organizacao e
implementacéo de politicas, procedimentos, estrutura, papéis e responsabilidades que
delineiam e reforgam regras de comprometimento, direitos decisorios e prestagédo de
contas para garantir o gerenciamento apropriado dos ativos de dados (Revista TCU.
Disponivel em <https://revista.tcu.gov.br/ojs/index.php/RTCU/article/view/1383/1529>.

Acesso em 22 de dezembro de 2018.
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Tendo em vista que o atendimento ao consumidor dentro de uma organizacao
vai muito além do setor de SAC, a implementagédo de um chatbot requer uma politica de
governanga de dados para garantir um ganho na cadeia de valor a partir dos dados
gerados pela ferramenta

Se pensarmos, por exemplo, na estrutura de uma empresa de telefonia mével
rapidamente enxergamos alguns setores para as quais uma reclamacdo pode ser
encaminhada. Se um consumidor possui um problema com sua fatura de pagamento
essa reclamacao sera recebida pelo time de SAC e encaminhada ao setor financeiro.
Se o problema, no entanto, é sobre dificuldades com sinal telefénico a reclamacéo sera
encaminhada para o setor técnico.

Ja vimos no capitulo anterior que um dos beneficios de um chatbot é o
atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana. Portanto, um chatbot deve conter em
sua estrutura a integracdo entre areas que permitam mapear problemas, respostas e
encaminhar soluc¢des aos clientes de maneira rapida e eficaz.

A governanca de dados, nesse caso, vai além da integracdo e do mapeamento
e visa também organizar, estruturar, padronizar e distribuir os dados coletados dos
consumidores para as areas que podem reaplicar os resultados em suas dinamicas

organizacionais.

5. SOLUCOES

A avaliacdo do uso de chatbots por empresas que desejam implementar essa
ferramenta em seu sistema de atendimento ao consumidor deve ser, portanto, um
processo constante baseado em dois pilares: usabilidade da ferramenta e satisfagéo por
parte do usuéario final.

O pilar de usabilidade refere-se ao grau com o qual o usuério final consegue
realizar a tarefa proposta pelo chatbot. De acordo com Roberto Romani (UNICAMP,
2016) para atender graus satisfatorios de usabilidade na web, a ferramenta deve atender
aos seguintes critérios: Funcionalidade correta; Eficiéncia de uso; Facilidade de
aprendizagem por parte do usuario; Facilidade de relembrar o uso por parte do usuario;
ser tolerante a erros do Usuario;

Conforme visto na pesquisa de diagnéstico, 0s usuarios entrevistados apontam
que “com a linguagem correta e inteligéncia adequada, a ferramenta tem potencial para
ajudar as empresas a atenderem melhor seus clientes”. Esse apontamento indica que
empresas que pretendam utilizar a tecnologia devem estar aptas a praticar

periodicamente os chamados testes de usabilidade. Esse tipo de teste mostra 0s pontos
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em que o usuario utilizador ndo consegue prosseguir em um fluxo. E possivel identificar
quais sao as maiores barreiras da interface, onde néo esta tao fluido e onde o usuario
demora mais para realizar a tarefa. E possivel ver, inclusive, onde o texto ou mesmo o
rotulo do botéo ndo estdo tao 6bvios. Alguns fluxos e palavras podem fazer sentido para
quem planejou, mas ndo para o publico-alvo. Com uma entrevista pos teste, € possivel
identificar, por exemplo, se a barreira foi pelo texto estar inadequado ou se foi algum
outro motivo. Quando o assunto é inovagdo ou quebra de paradigma, o teste de
usabilidade é indispensavel.

J& no pilar satisfacéo por parte do usuério final deve ser avaliada eficiéncia na
resolucdo do problema via chatbot, ou seja, se o feedback do consumidor € positivo ou
negativo. Em fluxos que permitam acionar um humano para prosseguir o atendimento
via chat, além das avaliagGes estimuladas com perguntas, as empresas devem avaliar
também o indice de cliques dos usuarios que interromperam a navegacgao automatizada
- a chamada taxa de abandono - e seguem para o atendimento com humanos.

As avaliagbes sugeridas, no entanto, geram custos as empresas. Além dos
valores relacionados a softwares e grupos de usabilidade que permitam mensurar a
plataforma também é necessario considerar o perfil de profissional que possua
habilidade para interpretar os dados gerados por atendimento transformando-os em
informagdes. O calculo do investimento empresarial feito para implementar esse tipo de
ferramenta, portanto, deve levar em conta os custos de avaliagdo periodica.

Dado o fato que toda nova aplicagdo possui uma curva de aprendizagem, as
organizacfes devem estabelecer recortes temporais para balizar as avaliacbes. As
andlises de performance de fluxo devem ser acompanhadas com o menor recorte
temporal possivel para mitigar erros de navegacao e suportar os rapidos periodos de
manutencéo e de injecdo de novos conhecimentos nha base de respostas do chatbot.

Ja as analises de consumidor como avaliacdo dos usuarios em relacdo a
eficiéncia na resolucdo de problemas podem assumir um recorte temporal mediano
como mensal ou trimestral. Por fim, a avaliacdo de comparabilidade entre meios, como
0 custo por atendimento no modo tradicional e o custo via chatbot e o evolutivo de
requisi¢cdes ao atendimento humano devem atender a um periodo maior como semestral
pois, tal qual as organizagfes, 0os consumidores também precisam de um tempo para
se acostumarem com a nova ferramenta oferecida.

A solucéo apresentada neste trabalho pretende, por fim, criar um diagrama visual
das relagBes entre objetivos e estratégias, um framework de andlise para que as
organizagdes possam manusea-lo de acordo com o seu préprio contexto e realidade.

Para isso, o Strategy Map Template, retirado do conceito BSC Balance Scorecard foi
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utilizado como como base e adaptado a proposta de avaliagdo sugerida as empresas
pelas autoras do projeto.

Conceitualmente, o BSC Balanced Scorecard parte do principio de que uma
empresa deve considerar outras perspectivas, tdo importantes quanto as contabeis,
para avaliar seu desempenho de forma eficaz. Portanto, o BSC é um modelo de
avaliacao e de performance organizacional. Ele é uma ferramenta facilitadora, como um
painel de controle, que ajuda a equipe a se desenvolver para alcangar objetivos comuns
(Andrade, Luiza). Disponivel em https://www.siteware.com.br/metodologias/ acesso em:
12 de novembro de 2018.

Aplicado a esse trabalho, 0 mapa estratégico foi utilizado como adaptacao aonde

sao sugeridas iniciativas e mensuracfes que permitam avaliar a adocdo da ferramenta.

SAC VIA CHATBOTS SAC COM HUMANOS

Sob a perspectiva financeira, quais sdo os impactos das duas estratégias nas metas

FINANCIAL

estabelecidas pelas empresas?

Redugédo de até 30% nos custos
empresariais com atendimento ao

consumidor

A adogdo da ferramenta como ponto de contato com meu consumidor tém gerado
CUSTOMER maior valor a minha marca se comparado ao modo tradicional de SAC?

Grupo de Usabilidade

Pe=squiza Qualitativa

Quais processos devoadotar para mantercomparabilidade nas analises e avaliar a

INTERNAL = B
OPERATIONS eficiéncia da nova fermamenta?
Performance Data Mining
Navegapio
Taxa de Sucesso
Taxa de Abandono Supervisdo da 1A
Volume de Atendimento

Duracdo Média do Atendimento
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LEARNING & Quais aprendizados devo levaremconta para avaliar a eficiencia na adogao de

GROWTH Chabots comofermamenta de SAC?
Ingest de Novas Eveolutive da Taxa Evolutive de
Respostas de Sucesso Requisicies

Custo por atendimento

Comparabilidade entre os deis pentos de contato

Figura 9: Mapa de estratégia

5.1. Perspectiva Financeira

De acordo com a Chatbots Magazine (2017), as empresas podem reduzir 0os
custos de atendimento ao cliente em até 30%, implementando solugbes de
conversagdo, como agentes virtuais e chatbots. Liberar os atendentes de call centers
de consultas complexas permite que esses agentes otimizem seu tempo e dediquem
maior atengdo para fornecer um servico melhor. Isso também reduz o ndmero de
agentes necessarios no call center, bem como o atrito de funcionarios devido a natureza
repetitiva das chamadas diérias.

Todo esse conjunto de fatores deve ser levado em conta na avaliag&o financeira
para garantir que a adocao da ferramenta contribua para que a empresa alcance a meta
de reducéo de custos.

5.2. Perspectiva do Consumidor

Para que a avaliacdo do ponto de vista do consumidor seja relevante, é
importante que as organizagdes conhegam o perfil de consumidores que utilizam a
aplicacdo e consigam montar grupos de teste de usabilidade com amostras que reflitam
esse perfil. Ou seja, é preciso conhecer a distribuicdo de género e faixa etaria da
populacéo que esté utilizando o chatbot para s6 entéo extrair o perfil do grupo de teste
de usabilidade. Importante conceituar que populacdo é a totalidade de observacdes
individuais dentro de uma area de amostragem delimitada no espago e no tempo sobre
as quais serao feitas inferéncias e que amostra estatistica consiste em um subconjunto
representativo, ou seja, em um conjunto de individuos retirados de uma populacéo, a
fim de que seu estudo estatistico possa fornecer informagfes importantes sobre aquela
populacao.
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Population

Figura 10: Representacéo de populagdo e amostra estatistica
Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Amostra (estat%C3%ADstica)

Definido o grupo de amostra, as organizacdes podem identificar e eficiéncia da
aplicacédo de acordo com a peculiaridade dos perfis. Por exemplo, se o levantamento do
perfil de uso da aplicagcéo revelar um perfil mais sénior, € necessario que o grupo de
teste de avaliacao do uso da ferramenta seja composto por uma amostra também com
perfil sénior. Isso garante maior nivel de confianga no levantamento das barreiras
identificadas no grupo e, portanto, ha maior chance de que as resolu¢cbes aplicadas
sejam satisfatorias aqueles utilizadores da ferramenta. Por ser uma aplicagédo
ligeiramente nova, as organizagfes que possuirem mercado alvo mais sénior devem
estar particularmente atentas a esse ponto visto que a adaptacdo tecnoldgica pode ser
mais morosa a grupos mais velho que a grupos mais jovens.

J4 as pesquisas qualitativas devem ser implementadas em ambos 0s meios:
chatbots e SAC com humanos. O questionario aplicado deve conter poucas perguntas,
com objetivos bem especificos e devem ter ao menos uma pergunta em comum aos
meios para aplicar comparabilidade de resultados. Como exemplo, esse trabalho sugere
perguntas tais quais:

e O atendimento foi inteiramente resolvido através da ferramenta
automatizada ou foi preciso acionar um atendente humano?

e Emuma escala de 0 a5 estrelas, sendo 0 a menor avaliagdo e 5 a maior
avaliacdo, como vocé avalia esse atendimento?

Essa comparabilidade vai permitir as organiza¢ges unidade de andlise entre os
indices de satisfacdo, sendo complementar as analises de performance de navegacao
e custo. Por exemplo, se eventualmente as analises indicarem seguidos feedbacks
negativos dos consumidores e a recorrente necessidade de acionarem o atendimento

humano, a empresa deve avaliar o custo financeiro de manter as duas aplicacbes em
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pleno funcionamento e o desgaste emocional de seu consumidor para se relacionar com

Sua marca.

5.3. Operacgoes Internas

Como todo e qualquer software, um chatbot requer um processo interno das
organizagdes para se manter atualizado. Mesmo os chatbots mais sofisticados, aqueles
que contém Inteligéncia Artificial, podem necessitar de supervisdo para treinar novos
didlogos. Independentemente do nivel de sofisticagdo, a clareza na arquitetura das
informagbes é um atributo importante do chatbot. Na pesquisa de diagndstico, os
respondentes apontaram que o0s atributos mais importantes séo inteligéncia e
objetividade.

Particularmente sobre a analise de fluxo, trés processos internos devem ser
monitorados através de ferramentas de Data Analytics como, por exemplo, Google
Analytics:

1. Otimizacdo da navegacdo - Qual é o fluxo mais simples para que o
usuario atinja o objetivo final?

2. Taxa de Sucesso - Percentual de usuérios que realizam a atividade fim
dentro do chatbot em relagdo ao volume de usuarios que iniciaram a
navegacgao

3. Taxa de Abandono - Percentual de usuarios que deixam a aplicacdo sem
cumprir o objetivo final em relagéo ao volume de usuéarios que iniciaram

a navegacao

Outra vantagem referente ao uso de chatbots € a capacidade de gerar de forma
mais facil os dados estruturados dos dialogos com os consumidores. As frases enviadas
podem ser mineradas e gerar informacdes sobre melhores préaticas de linguagem e

reabastecer o sistema de respostas.

5.4 Aprendizados

Ainda seguindo o critério de comparabilidade de meios, € importante que as
organizacdes tenham acesso aos dados de atendimentos feitos através de cada meio.
Considerando as respostas da pesquisa de diagnéstico, 0s usuarios consideram como

grande vantagem dos chatbots o atendimento 24h/por dia. Com 0s numeros de
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atendimento mapeados, o0 profissional responsavel por gerar analises pode reportar

avaliagdes levando em conta, inclusive, o valor investido em cada um dos dois meios:

1.

o M 0N

Volume de atendimento por dia

Volume de atendimento por consumidor
Duracao média do atendimento

Custo por atendimento

Custo por usuério atendido

5.5 Proposta de Avaliagcéo

Apresentado o diagndstico e detalhados os quatro itens anteriores, as solucdes

propostas consistem em, minimamente, avaliar os questionamentos abaixo antes de

adotar um sistema de chatbot:

1.

A empresa possui disponibilidade financeira para investir em tecnologias
gque permitam ao chatbot prestar atendimentos inteligentes?

A empresa possui profissionais qualificados para avaliar os resultados
gquantitativos dos atendimentos via chatbot?

A empresa possui profissionais qualificados para avaliar a usabilidade e
minerar os dados qualitativos gerados pelo chatbot?

A empresa possui conhecimento para avaliar a satisfagdo dos clientes
via pesquisa qualitativa, considerando o universo total e o universo
amostral estatistico de seus consumidores?

A empresa possui profissionais dedicados a manutencdo do chatbot,
considerando os aspectos da inteligéncia artificial supervisionada?

A empresa possui um setor de Tl qualificado para realizar a governanca
de dados que permita aos diversos setores da empresa acessar e aplicar
os dados gerados pela ferramenta?

O custo de desenvolvimento e manutencdo impacta na diminui¢cdo dos
custos com atendimento ao consumidor ou ao menos representa um
ganho de escala que justifiqgue?

Um chatbot € de fato necessario ou um outro meio com menor
peculiaridade como, por exemplo, um site com FAQ abrangente ja

resolve?

ApoOs responder essas perguntas, a empresa terd um panorama completo do seu

modelo de negdcio e, assim, podera seguir dois caminhos: se em qualquer uma das

guestdes obteve-se a resposta ndo, certamente o chatbot ndo é a ferramenta certa para
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se adotar. A razdo para construir um chatbot ndo é ter um chatbot simplesmente. S6
porque € algo novo e moderno, ndo quer dizer que necessariamente € uma boa ideia.
Um chatbot deve ter um propdsito ou preencher uma necessidade para os usuarios. Se
a empresa ndo consegue identificar uma tarefa, servico ou processo que o chatbot pode
realizar para tornar algo mais facil, rapido ou melhor do que j& é, entdo ele ndo é a
solucéo correta (BROWN, 2017).

Caso todas as perguntas tenham recebido respostas positivas, a empresa
podera seguir 0 passo a passo abaixo:

1. Definir o propésito e estratégia

Seja um projeto de P&D para duas pessoas ou um esfor¢co do departamento de
atendimento ao cliente, é necessario definir a estratégia do negécio: Quem € o publico?
O que eles querem? Qual servigo o chatbot fornecera? Que problema resolvera ou que
tarefa ele pode tornar mais facil ou mais rapida? Como o bot fornecera valor para o
publico/usuarios? O gque tornard isso Gtil? Como o bot se alinha aos objetivos comerciais

ou de marketing?

2. Delinear o escopo

Depois de identificar a necessidade que o chatbot ira preencher, descreva os
detalhes de suas capacidades especificas. Nem todas as tarefas ou experiéncias sao
bem transferidas para uma interacdo do chatbot. Defina o que o bot fara e nédo fara.
Faca uma lista dos casos de uso. Isso mantera o trabalho de desenvolvimento focado e
ajudara a gerenciar as expectativas em relacdo ao produto final. Isso € especialmente
importante se for a primeira vez que as partes interessadas ou sua equipe trabalharam
em um projeto de chatbot. Ter a discussdo no inicio para obter consenso e evitar mal-
entendidos ou decepcdes mais tarde. Por exemplo, o bot utilizard um caminho direto
codificado ou sera um mecanismo de decisado inteligente e dindmico? Vocé realmente
precisa implementar um chatbot sofisticado que possa investigar as questdes dos
clientes ou, em vez disso, um modelo linear simples funcionaria? Um conselho: comece
simples. Faga um chatbot simples mas bem feito e depois adicione recursos
complementares. Veja o0 que esta e ndo estd funcionando antes de adicionar

complexidade.

3. Definir sucesso

Depois de implementar o chatbot, como a empresa saberd se € um sucesso?
Estabeleca métricas mensuraveis para mostrar os resultados. As métricas devem estar

relacionadas a estratégia (etapa 1) e dependerdo do servico que o bot fornece - por
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exemplo, reduzindo as chamadas de atendimento ao cliente por X. Aumentando o
trafego para a pagina em Y. Melhorando o tempo de eficiéncia do usuario por Z para
encontrar um determinado produto. Ferramentas como o Chatbase, o Dashbot e o
Botanalytics do Google podem ilustrar como 0s usuarios interagem com o bot,
fornecendo insights para melhorar o fluxo de conversas e a eficacia do robd. Coloque o
chatbot para trabalhar coletando métricas também com perguntas de feedback direto.
Pergunte aos usudrios sobre precisdo e utilidade: “E isso que vocé esta procurando?
Consegui resolver o seu problema?" E se a resposta néo for positiva, verifique se o seu

chatbot tem uma boa resposta.

4, ldentifigue gatilhos e cenarios

Como o chatbot se integrara - e nao interrompera - a experiéncia do usuario?
Descreva as acfes e 0s pontos de entrada quando o0s usuarios encontrarem o chatbot.
O que o usuéario fez ou viu e o que ele quer fazer que o chatbot agora pode ajudar?
Escreva os cenarios para suas personas de usuario (ou faga pesquisas de usuarios se
vocé nao tiver nenhum) para planejar as diversas interacdes que o chatbot precisara dar
suporte. Se um usuario é um visitante pela primeira vez, retornar a uma transagao ou
chegar depois de clicar em um anuncio ou link de outro site pode alterar o engajamento

inicial do chatbot e o fluxo de conversas.

5. Crie uma personalidade do chatbot que reflita a marca da empresa

Embora uma persona nao seja necessdria, a criacao de uma pode facilitar as
interacdes. O bot deve ter uma personalidade apropriada para a empresa, a marca e 0s
UsSuarios com os quais interagira. Seja criativo, mas use 0s guias de estilo da empresa
para voz e tom na escrita de conversacdo. Uma persona pode ajudar os escritores a
determinar as palavras e a sintaxe corretas e trazer consisténcia aos didlogos, para que

o chatbot néo tenha vérias personalidades.

6. CONSIDERACOES FINAIS

As organizacdes, portanto, devem levar em conta que chatbots que se
disponham a atender consumidores devem essencialmente serem capazes de resolver
os problemas reais com clareza e objetividade. Para isso, € necessario considerar que
solucdes com integracdes e recursos basicos amplamente ofertados por empresas

especializadas podem ser financeiramente atrativos, mas nao necessariamente

32



eficientes se forem capazes de entregar apenas chatbots pouco sofisticados e sem
capacidade de aprendizagem, supervisionada ou néo.

As funcionalidades da aplicacdo devem ser mapeadas e o seu fluxo de
navegacao gera uma demanda analitica constante que objetiva mitigar erros e otimizar
a utilizacdo da ferramenta por parte do usuario. Quanto maior a clareza na informacéo,
maior é a chance de o consumidor avaliar como satisfatorio os atributos da aplicacao.
Essa demanda analitica inclui ferramentas proprias de andlise de Data Analytics
(Google Analytics, por exemplo), profissionais capacitados para interpretacdo desses
dados e uma estrutura de tecnologia da informacdo que seja capaz de agrupar e
estruturar todo o volume dados de consumidores geradas por cada interacéo.

Junto com as andlises de fluxo, as organizacdes devem se valer das avaliacdes
de teste de usabilidade e pesquisa qualitativa. A primeira visa complementar a analise
de performance de fluxos e indicar a melhor atuacdo do chatbot, seu caminho de
navegacao mais otimizado do ponto de vista do usuario e qual melhor momento para
apresentar a opcao do acionamento do atendimento humano. Ja a segunda permite
avaliar como a ferramenta esta contribuindo para o relacionamento do consumidor com
as empresas.

A utilizacdo de um atendimento automatico ndo pode visar apenas a
performance financeira, mas também a performance de relacionamento do consumidor
com a marca. E didlogos sdo meta-dados valiosos para as organizacbes. Ter a
capacidade de minerar os dados da aplicacao e aproveita-los na otimizacdo da mesma
€ uma boa pratica que deve ser buscada.

A avaliacao de perspectiva financeira deve comprovar a redugéo de até 30% em
gastos com atendimento ao consumidor feito por call centers para a adocdo da
ferramenta ser considerada eficiente.

Apesar do contexto hiperdinamico, do cenario de transformacgéo digital e das
tecnologias exponenciais que vivemos, a utilizacdo de todo software deve atender aos
objetivos estratégicos da empresa. Chatbots, apesar de cada vez mais populares,
devem seguir um critério estratégico organizacional e serem submetidos a avaliacdes

periddicas de indicadores chave para que seu potencial seja maximizado.
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