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RESUMO

A empresa estudada enfrenta desafios na interagdo com clientes e no gerenciamento de informacdes
devido a auséncia de um sistema online dedicado, o que gera inconsisténcias e dificulta o
acompanhamento em tempo real do feedback dos clientes e da performance dos produtos. A
implementacéo de um chatbot é uma solucgao crucial para melhorar a experiéncia do cliente, aumentar
a eficiéncia operacional e fortalecer a imagem da empresa. O chatbot funcionara como um assistente
virtual, oferecendo informac¢des detalhadas sobre os produtos, orientagdes personalizadas, facilitando
0 acesso a servicos online e servindo como um canal direto de comunicacédo para feedback e suporte.
Essa iniciativa eleva a satisfacéo e fidelidade dos clientes e otimiza os processos internos da empresa,
promovendo uma cultura de inovagao e comprometimento com a exceléncia. Em resumo, o chatbot é
uma resposta essencial aos desafios enfrentados pela empresa estudada, impulsionando uma
transformacéo positiva e duradoura em sua operacao e interagdo com o publico.
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EXTERNAL CHATBOT: A CUSTOMER SERVICE TOOL

ABSTRACT

The research company faces challenges in interacting with customers and managing information due
to the absence of a dedicated online system, which creates inconsistencies and makes it difficult to
monitor customer feedback and product performance in real time. Implementing a chatbot is a crucial
solution to improve the customer experience, increase operational efficiency and strengthen the
company's image. The chatbot works as a virtual assistant, offering detailed information about products,
personalized guidance, facilitating access to online services and optionally as a direct communication
channel for feedback and support. This initiative increases customer satisfaction and loyalty and
optimizes the company's internal processes, promoting a culture of innovation and commitment to
excellence. In short, the chatbot is an essential response to the challenges faced by the scientific
enterprise, driving positive transformation and resilience in its operation and interaction with the public.

Keywords: Chatbot, innovation, computerization, customer.
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1 MAOS NA MASSA

Este tépico aborda os principais aspectos do tema estudado referente a
gualidade e testes de software, exemplificando o desafio do semestre, 0 objetivo geral
e objetivos especificos, bem como descrevendo a fundamentacao tedrica da tematica

abordada.

1.1 CONTEXTO ATUAL DA SITUACAO NA EMPRESA

No dia 11 de margo de 2024, uma entrevista foi conduzida com o representante
da empresa estudada, onde foram extraidos dados que delineiam o atual contexto da
empresa.

O desafio enfrentado consiste na criacdo de um chatbot destinado ao publico
externo, a ser integrado ao site da empresa. Este chatbot seré projetado para fornecer
informacgdes abrangentes sobre os produtos oferecidos, o funcionamento do sistema
SIMP, o compromisso da empresa com a ESG e outros aspectos relevantes de sua
atuacdo no mercado.

O objetivo principal € oferecer aos usuarios uma experiéncia interativa e
personalizada, permitindo que eles obtenham as informag6es necessarias de forma
rapida e eficiente. O chatbot sera uma ferramenta essencial para melhorar a
comunicacdo com os clientes e facilitar o acesso a dados importantes sobre o0s
produtos e servicos da empresa.

Com uma interface intuitiva e de facil utilizacédo, o chatbot garantird uma interacéo
fluida e satisfatoria para os usuarios. Ele sera capaz de responder a perguntas
comuns, fornece detalhes sobre os produtos, orientar os clientes sobre o uso do
sistema SIMP e destacar as iniciativas da empresa em relacdo ao ESG.

A empresa enfrenta desafios significativos no processo de comunicagdo e
interacdo com o publico externo. Atualmente, ndo ha uma ferramenta eficaz para
fornecer informacdes sobre os produtos e outras informagdes relevantes sobre a
atuacdo da empresa no mercado. Isso resulta em lacunas de informacédo, falta de
padronizacdo na comunicacéao e dificuldade para os clientes acessarem informacgdes

essenciais de forma rapida e eficiente.
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Diante da necessidade de melhorar a comunicacédo com o publico externo, torna-
se crucial desenvolver uma solugcéo que possa preencher essas lacunas e fornecer
informacgdes relevantes de maneira eficaz. A implementacédo de um chatbot voltado
para o site da empresa representa uma resposta eficiente a essa demanda. Esse
chatbot sera capaz de fornecer informacgdes detalhadas sobre os produtos e oferecer
outras informacdes relevantes sobre sua atuacdo no mercado. Essa solugcao visa
aprimorar a comunicagdo com os clientes, fornecendo-lhes acesso rapido e facil as
informacdes necessarias, ao mesmo tempo em que fortalece a imagem da empresa
como uma organizacdo comprometida com a transparéncia e a exceléncia no
atendimento ao cliente.

Além disso, o chatbot permitirA uma colaboracdo mais eficaz e uma supervisédo
em tempo real, fornecendo as partes interessadas a capacidade de acompanhar o
progresso dos projetos de forma transparente e tomar decisées informadas com base
em dados atualizados.

Em resumo, o desenvolvimento deste chatbot representa um passo importante
para aprimorar a experiéncia do cliente, fortalecer a imagem da empresa e promover

uma comunicacdo mais eficaz com o publico externo.
1.2 OBJETIVOS

Nesta sessao sdo apresentados o objetivo geral e 0os objetivos especificos deste
projeto.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste projeto visa desenvolver um chatbot para otimizar a
comunicacdo com o publico externo na empresa estudada.

1.2.2 Objetivo Especificos

Os objetivos especificos séo:
a) Levantar as causas da situacao atual do problema,;

b) Buscar alternativas de solucéo para o problema,;
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c) Apresentar um plano de acdo para o problema;
d) Desenvolver a aplicacao proposta;
e) Realizar testes na aplicagéo desenvolvida.

1.3 METODOLOGIA

Neste item sdo apresentadas as metodologias utilizadas desde a coleta de dados
e requisitos da empresa até as técnicas aplicadas para estruturar e ordenar o projeto.

1.3.1 Métodos e Técnicas de Pesquisa para Levantamento de Dados

Nesta secdo serdo apresentados os métodos e técnicas de pesquisa utilizados

para realizar o levantamento de dados do problema estudado.

1.3.1.1 Estudo de Caso

Segundo Yin (2018), o estudo de caso € uma investigacao empirica que examina
um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente
guando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.
Conforme o autor, destaca que o estudo de caso € adequado para responder a
guestdes do tipo "como" e "por que" em situacdes em que o controle sobre os eventos
€ minimo e quando os eventos a serem estudados ocorrem naturalmente. O autor
salienta a importancia de selecionar adequadamente o0s casos, buscando
representatividade e relevancia para o fendmeno em estudo. Em resumo, o estudo
de caso € uma estratégia de pesquisa que busca investigar fenbmenos complexos
em seu contexto real, permitindo uma compreenséao aprofundada e contextualizada.

Neste projeto, utilizou-se o estudo de caso para analisar 0os processos atuais da
empresa em questao, de forma a coletar e sistematizar os dados resgatados de outros
processos utilizados, e unifica-los em uma proposta solida e com seus principais

objetivos definidos.
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1.3.1.2 Brainstorming

O Brainstorming, também conhecido como tempestade de ideias, foi desenvolvido
por Alex Osborn em 1953 com o objetivo de aumentar a quantidade e qualidade das
ideias para um determinado projeto, aproveitando a criatividade e opinides dos
integrantes da equipe sem criticas ou julgamentos, permitindo assim o trabalho em
cima de uma ideia mais sélida e compreendida por todos os membros da equipe
(BUCHELE; TEZA; SOUZA; DANDOLINI, 2017).

Durante o projeto, o método foi utilizado sempre que a equipe precisou tomar
decisbes sobre algum assunto, listando todas as ideias sobre o tema e
complementando as conforme a demanda necessaria, a fim de encontrar a melhor

opcéo viavel.

1.3.1.3 Pesquisa Documental

A pesquisa documental € uma técnica de coleta de dados que se concentra em
documentos, escritos ou ndo, tais como filmes, videos, fotos e slides. Esses
documentos sdo usados para obter informacdes e esclarecimentos sobre processos
ou informacfes necesséarias para a pesquisa. Segundo Oliveira (2013, p. 69), a
pesquisa documental caracteriza-se pela busca de informa¢des em documentos que
ainda ndo receberam nenhum tratamento cientifico, tais como relatérios, reportagens
de jornais, revistas, cartas, filmes, gravacdes, fotografias, entre outras formas de
divulgagéo.

Esse método foi utilizado durante todo o trabalho como forma de realizar

investigagbes em documentos fornecidos pela empresa estudada.

1.3.1.4 Pesquisa na Internet

Durante o planejamento e execucdo deste projeto, foram utilizadas diversas
ferramentas e recursos disponiveis na internet para pesquisa de referéncias, tais
como livros e artigos cientificos, bem como para a utilizacéo de ferramentas de gestéo

de projetos. Além disso, a internet também foi utilizada para a pesquisa de tecnologias
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e ferramentas que foram adotadas no desenvolvimento do projeto, assim como para
a realizacdo de reunides com a equipe e colaboradores da empresa, entre outras

formas de interagdo e comunicacao.

1.3.1.5 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica € uma atividade essencial no meio académico, pois
permite a constru¢cdo de uma base estruturada de conceitos e métodos que séo
fundamentais para o desenvolvimento de trabalhos, artigos e obras cientificas.

Neste projeto, utilizou-se a pesquisa bibliografica para aprimorar o conhecimento
e embasar as atividades desenvolvidas.

Conforme Andrade (2010), a pesquisa bibliografica é uma habilidade fundamental
para a formacao académica, pois € uma base para todas as atividades. Seja para a
realizacdo de pesquisas de laboratorio ou de campo, ou para o desenvolvimento de
trabalhos exploratorios, € fundamental realizar uma pesquisa bibliografica preliminar

para a fundamentacao dos conceitos e métodos utilizados.

1.3.1.6 Entrevista Informal

A entrevista informal é uma técnica frequentemente empregada em diversas
esferas. Ela envolve um dialogo informal entre o entrevistador e o entrevistado, com
a abordagem de topicos especificos. Pode ser realizada pessoalmente ou de modo
virtual, com a duracao variando em funcéo da complexidade do tépico e dos objetivos
do didlogo. Segundo Severino (2017), a entrevista informal € um recurso de pesquisa
qualitativa com o intuito de adquirir informac¢des sobre um assunto especifico, do
ponto de vista do entrevistado. E de suma importancia ressaltar a necessidade de se
realizar a entrevista de forma adequada e respeitando 0s preceitos éticos.

No dia 11 de margo de 2024, foi realizado uma entrevista informal via Teams
com o representante da empresa estudada, onde foi possivel extrair varias

informacdes necessarias para o desenvolvimento deste trabalho.
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No dia 25 de marco de 2024, foi realizado uma entrevista de campo na
empresa estuda, a fim de recolher todos os dados necessarios para o
desenvolvimento deste trabalho.

1.3.2 Métodos e Técnicas de Pesquisa para Elaborar um Plano de Acao

Nesta secao sera apresentado os meétodos e técnicas de pesquisa utilizados
para elaborar um plano de acdo para desenvolver uma solucdo para o problema

proposto.

1.3.2.1 Método dos 5 por qués

O método dos 5 por qués é uma abordagem cientifica, utilizada no sistema
Toyota de Producdo, para descobrir a verdadeira origem do problema, que
normalmente esta oculta por sintomas ébvios (OHNO, 1997). A técnica consiste em
indagar repetidamente sobre o motivo de um problema, a fim de identificar sua causa
raiz. Terner (2008) argumenta que as 5 interrogacdes sao fundamentais para a ACR,
pois permitem separar a causa do efeito por meio de varias perguntas, contribuindo
para formular hipéteses plausiveis sobre a causa raiz do problema.

O método 5 por qués pressupde que a primeira pergunta, ou seja, 0 primeiro
"por qué", deve relacionar-se diretamente com o problema em questdo, buscando
explicar por que o problema esta ocorrendo. A segunda interrogacao deve basear-se
na resposta da primeira. Esse processo continua até identificar a causa raiz do
problema.

Weiss (2011) descreve de maneira simplificada os 5 passos necessarios para
aplicar o método:
e Inicie a analise com a afirmacdo da situagcdo que se deseja
entender — ou seja, deve-se iniciar com o problema;
e Pergunte por que a afirmacao anterior é verdadeira.
e Para a razao descrita que explica por que a afirmacao anterior é

verdadeira, pergunte por que novamente;
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e Continue perguntando por que até que ndo se possa mais
perguntar mais por qués;

e Ao cessar as respostas dos por qués significa que a causa raiz foi
identificada.

e Inicie a analise com a afirmacdo da situacdo que se deseja
entender — ou seja, deve-se iniciar com o problema,;

e Pergunte por que a afirmacéo anterior é verdadeira.

e Para a razao descrita que explica por que a afirmacéo anterior é
verdadeira, pergunte por que novamente;

e Continue perguntando por que até que ndo se possa mais
perguntar mais por qués;

e Ao cessar as respostas dos por qués significa que a causa raiz foi
identificada.

De acordo com Weiss (2011), na analise dos 5 por qués, mesmo que o
meétodo seja assim denominado, pode-se usar menos (por exemplo, 3 por
gués) ou mais, conforme necessario para encontrar a causa raiz. Este método,
embora pareca simples, pode ser desafiador de aplicar, exigindo disciplina
I6gica do moderador e da equipe para manter as relacfes de causa e efeito
claras durante a analise. Se essas relacdes se perderem, a andlise pode
perder o sentido.

Este método foi utilizado para identificar a causa raiz do problema

relatado pela empresa estudada.

1.4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico, sdo apresentadas revisdes de pesquisas e discussdes de autores

sobre os temas abordados no projeto.

1.4.1 Empreendedorismo
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O empreendedorismo desponta como um fenbmeno propulsor do
desenvolvimento econdmico, intimamente ligado a criacdo de novos negdécios e a
geragao de empregos (MONTEIRO, 2014). Nesse contexto, 0 empreendedor assume
0 papel de agente transformador e inovador, utilizando suas caracteristicas e
habilidades  peculiares para impulsionar  atividades  empreendedoras
(SCHUMPETER, 1985).

Minello (2014, p. 79) corrobora essa visdo, definindo o empreendedor como
aquele que "desenvolve algo inovador, demonstra iniciativa, possui capacidade de
organizar e reorganizar mecanismos sociais e econdmicos para transformar recursos
e situagcGes em proveito pratico, além de aceitar o risco e a possibilidade de fracasso
em suas acoes".

Este conceito foi fundamental para elucidar como o empreendedorismo pode
ser aplicado na criacdo de pequenas solu¢cdes ou na melhoria de problemas dentro

de empresas.

1.4.2 Qualidade de Software

A qualidade de software € uma avaliacdo do quanto o software atende aos
requisitos funcionais e nao funcionais que sao impostos quando ele é projetado e
desenvolvido. A qualidade de software pode ser medida em termos de eficiéncia,
confiabilidade, usabilidade, portabilidade, manutenibilidade e funcionalidade.

Segundo Presman e Maxim (2011), a qualidade de software pode ser definida
como uma gestdo de qualidade efetiva aplicada de modo a criar um produto atil que
forneca valor mensuravel para aqueles que o produzem e para aqueles que o utilizam.
Ou seja, para o autor a qualidade de software se caracteriza ndo sO por beneficiar
apenas o usuério final, mas toda cadeia de producéo do produto, desde o profissional
do banco de dados as equipes de testes finais.

Neste trabalho, utilizamos este conceito para aprofundar nossa compreensao
sobre a importancia da qualidade do software no desenvolvimento de aplicacbes de

forma geral.

Cadernos de Graduacao Inova +, UniSenai/PR, V. 5, N. 2, p. 162-187, agosto 2024

170

Sistema
Fiep

i



UniSENAIPR

-

INOVA + (Repositério Digital)

1.4.3 Controle de Qualidade em Projetos

Segundo Oliveira (2013), o controle de qualidade é vital na fabricacdo de
projetos, garantindo que os produtos estejam em conformidade com os padrdes e
requisitos estabelecidos. Este processo abrange varias etapas, desde a concepc¢ao
até a producdao e entrega do produto.

De acordo com Maximiano (1995), é crucial que as organiza¢des adotem uma
abordagem sistemética para o controle de qualidade na fabricacao de projetos. Isso
nao s6 garante a conformidade dos produtos com os padrdes de qualidade, mas
também contribui para a melhoria da eficiéncia e produtividade do processo de
fabricagao.

Neste trabalho, utilizamos este conceito para aprofundar nossa compreensao
sobre a importancia do controle de qualidade em projetos de desenvolvimento de

software de forma geral.

1.4.4 Testes de Software

O teste de software é um processo empregado para garantir a qualidade do
software. Ele envolve a execucdo de um programa de software ou sistema com a
intencdo de encontrar erros. Ele pode ser realizado em diferentes niveis, incluindo
testes unitarios, testes de integracao, testes de sistema e testes de aceitacao.

Segundo Sommerville (2011), a garantia de qualidade significa simplesmente
a definicdo de procedimentos, processos e padrbes que visam reforcar que a
gualidade de software seja atingida. Em outros casos, a garantia de qualidade
também inclui todo o gerenciamento de configuracdo, atividades de verificacdo e
validacdo aplicadas apds o produto ter sido entregue por uma equipe de
desenvolvimento. O autor configura sua definicho como fruto da elaboragao e
desenvolvimento com base nos padrdes, também afirma que os testes funcionais séo
meétodos importantes na garantia de qualidade.

Além disso, é importante notar que a qualidade e os testes de software nao

sao processos isolados, mas estao interligados em todas as fases do ciclo de vida do
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desenvolvimento de software. Desde o inicio, quando o0s requisitos sdo coletados e
analisados, até a fase final de manutencéo, a qualidade e os testes desempenham
um papel crucial para garantir que o software atenda as expectativas dos usuarios e
dos stakeholders.

A implementacédo eficaz da qualidade e dos testes de software pode levar a
véarios beneficios. Isso pode resultar em maior satisfacdo do cliente, menor tempo de
comercializagdo, reducdo dos custos de manutencdo e maior confiabilidade do
produto. Portanto, € essencial que as organizacbes adotem uma abordagem
sistematica e estruturada para a qualidade e os testes de software.

Neste trabalho, utilizamos este conceito para aprofundar nossa compreensao
sobre a importancia dos testes de software no desenvolvimento de aplicacdes de

forma geral.

1.5 JAVASCRIPT

O JavaScript é uma linguagem de programacao interpretada e estruturada. O
nicleo da linguagem JavaScript consiste em alguns beneficios comuns da
programacao que permite a vocé fazer coisas como: Armazenar contetdo Gtil em
variaveis, criar APIs, entre outros. As APIs (Application Programming Interfaces -
Interface de Programacdo de Aplicativos) sdo conjuntos prontos de blocos de
construcéo de codigo que permitem que um desenvolvedor implemente programas
gue seriam dificeis de se implementar. Um uso muito comum do JavaScript €
modificar dinamicamente HTML e CSS para atualizar uma interface do usuério, por
meio da APl do Document Object Model (DOM) (JAVASCRIPT, 2022).

Cada guia do navegador tem seu proprio espago para executar codigo (esses
espacos sdo chamados de "ambientes de execucdo”, em termos técnicos), isso
significa que na maioria dos casos o0 codigo em cada guia esta sendo executado
separadamente, e o codigo em uma guia ndo pode afetar diretamente o cédigo de
outra guia ou até mesmo de outro website. Isso é uma boa medida de seguranca para
sistemas web (MDN, 2021).
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1.6 HTML E CSS

O HTML (Linguagem para Marcacdo de Hipertexto), € uma linguagem de
marcacao, que é utilizada para definir a estruturas das paginas web, manipulando
texto, imagens e outros contetdos para exibi-los no formato que desejar. Hipertexto
é todo o conteudo que foi colocado em um documento web, que tem como
caracteristica conseguir se interligar com outros documentos da web, o que cria 0s
hipertextos que sado links, presentes em todas os sites que entramos enguanto
navegamos pela internet (SILVA, 2019).

O CSS (Folha de estilo em cascata), tem como principal objetivo de formatar o
layout das paginas web, ele € comumente utilizado junto ao HTML para complementar
com a criacao de paginas web como conhecemos atualmente. Tendo como principal
vantagem de organizar o conteudo e o formato de um documento, fazendo isso
visualmente alterando fontes, cores e as decoracbes das paginas webs
(JOBSTRAIBIZER, 2009).

2 VIVENCIANDO A INDUSTRIA

Nessa secdo serdo apresentados os dados coletados na pesquisa de campo
realizada 25 de marco de 2024 nas dependéncias da empresa estudada.

2.1 JUSTIFICATIVA

A empresa enfrenta um desafio significativo em sua comunicacao com clientes
e potenciais colaboradores. Atualmente, ndo ha uma plataforma eficiente para
fornecer informacdes sobre oportunidades de emprego, detalhes dos produtos
oferecidos, locais de compra e suporte ao cliente. Isso resulta em uma experiéncia
desarticulada para os usuarios, afetando negativamente a percepcao da marca e a

eficiéncia operacional.
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Com base no roteiro de perguntas e respostas fornecido pela empresa
estudada, foi viabilizada a identificacdo de diversos médulos essenciais que o Chatbot
externo deve integrar.

1. Trabalhe Conosco: Desenvolver uma se¢ao onde 0S usuarios possam acessar
informacdes sobre oportunidades de emprego na empresa. Isso inclui detalhes
sobre vagas disponiveis, requisitos de qualificacdo e um formulério de
candidatura.

2. Produtos da Empresa: Criar um catdlogo de produtos que liste os 6leos
lubrificantes oferecidos pela empresa, juntamente com especificacbes e
beneficios. Também incluir informacfes sobre certificacdes de produtos e
padrdes de qualidade.

3. Onde Comprar: Fornecer uma secao que ajude 0s usuarios a encontrarem
locais onde podem adquirir os produtos da empresa, incluindo representantes
autorizados e pontos de venda.

4. Contato e Suporte: Implementar um formulério de "Fale Conosco" para facilitar
0 contato com a equipe de suporte técnico (SAC), juntamente com uma secao
de "Perguntas Frequentes" para responder a duvidas comuns sobre
lubrificantes e manutencéao.

5. Mais Opcdes: Incluir documentos importantes, como politicas de privacidade
(LGPD) e relatérios de sustentabilidade (ESG), para promover a transparéncia
e 0 compromisso da empresa com questdes sociais e ambientais.

O desenvolvimento de um Chatbot externo de acordo com esse roteiro ndo
apenas resolvera os problemas de comunicacdo da empresa, mas também melhorara
significativamente a experiéncia do cliente e do candidato. Ao fornecer informagodes
claras, atualizadas e acessiveis, a empresa fortalecera sua posicdo no mercado e

demonstrara seu compromisso com a transparéncia e o atendimento ao cliente.

2.2 CAUSAS DO DESAFIO

Ao longo desta sec¢do, examinaremos mais de perto os desafios enfrentados pela

empresa estudada, aplicando o método dos 5 porqués para identificar as raizes do
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problema e entender a necessidade subjacente do desenvolvimento do Chatbot. Além
disso, discutiremos os beneficios esperados da implementacdo do Chatbot e como
essa solucao pode potencializar a comunicacao da empresa, melhorar a experiéncia
do cliente e fortalecer sua imagem no mercado.

Principal problema utilizado para a analise utilizando o método dos 5 porqués:
Porque a empresa estudada decidiu desenvolver um chatbot para o seu site.

1. Por que ha lacunas de informacéo e falta de padronizacdo na comunicacao
com o publico externo?

Porque atualmente ndo ha uma ferramenta eficaz para fornecer informacdes
sobre os produtos e outras informacdes relevantes sobre a atuagdo da empresa no
mercado.

2. Por que nao existe uma ferramenta eficaz para fornecer informacgdes sobre
0s produtos e outras informacdes relevantes?

Porque ndo ha um canal de comunicacdo interativo e personalizado que
permita aos clientes obterem as informacgfes necessarias de forma rapida e eficiente.
3. Por que ndo ha um canal de comunicacéo interativo e personalizado?

Porque a empresa nao dispfe de uma ferramenta automatizada que possa
responder as perguntas comuns, fornece detalhes sobre os produtos, orientar 0s
clientes sobre o uso do sistema SIMP e destacar as iniciativas da empresa em relacao
ao ESG.

4. Por que a empresa ndo tem uma ferramenta automatizada para essas
finalidades?

Porque ndo ha uma solucéo tecnolégica integrada ao site que possa fornecer
uma interacao fluida e satisfatéria para os usuarios.

5. Por que ndo ha uma solucéo tecnoldgica integrada ao site para fornecer uma
interacao fluida e satisfatoria para os usuarios?

Porque a empresa enfrenta desafios significativos no processo de comunicagao
e interacdo com o publico externo, o que dificulta a implementacéo de uma solucao

eficaz.
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A andlise dos 5 porqués revelou de forma clara as lacunas e desafios na
comunicagdo da empresa estudada com seu publico externo. Identificamos que a
auséncia de uma ferramenta automatizada e interativa é a raiz do problema. Com
essa compreensao aprofundada, fica evidente a importancia do desenvolvimento e

implementacédo do Chatbot.

3 TROCANDO IDEIAS

Nesta secdo serdo apresentados alguns estudos de caso, que ajudaram a pensar

em alternativas de solugcéo para o desafio proposto pela empresa estudada.

3.1 PRIMEIRO ESTUDO DE CASO - DESENVOLVIMENTO DE CHATBOT PARA
EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

Os dados apresentados neste primeiro estudo de caso foram extraidos de
Ferreira e Silva (2021), que se referem do desenvolvimento de Chatbot para
empresas de pequeno porte. O problema era a comunicacao limitada entre clientes e
pequenas empresas devido a falta de recursos financeiros para investir em sistemas
de atendimento ao cliente mais sofisticados

A quadro 1 mostra o primeiro estudo de caso realizado, o qual foi obtido por
meio de investigacdes na internet em artigos que abordavam um tema semelhante ao

deste trabalho.
Quadro 1 - Estudo de caso — Desenvolvimento De Chatbot Para Empresas De Pequeno Porte.
Fonte FERREIRA e SILVA (2021).

Qual era o problema? O problema era a comunicacgao limitada entre clientes e pequenas empresas

O que foi feito? Foi desenvolvido um Chatbot utilizando a ferramenta ManyChat para facilitar
q ' a comunicacéo entre clientes e pequenas empresas.

Como foi feito? O Chatbot foi desenvolvido com base na ferramenta ManyChat devido a sua

’ facil integracéo com plataformas digitais como o Facebook.

Quando foi feito? Dezembro de 2021.
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O Chatbot desenvolvido foi integrado ao Facebook e demonstrou a capacidade
Resultados obtidos de sanar duvidas dos usuérios de forma automatizada ou com intervengéo
humana.

Fonte: elaboracéo dos autores a partir de Ferreira e Silva (2021).

O trabalho "Desenvolvimento de Chatbot para Empresas de Pequeno Porte"
apresenta um projeto que visa melhorar a comunicacao entre clientes e pequenas
empresas por meio da implementagéo de um chatbot. Considerando a importancia da
comunicacdo para as organizagbes e a limitagdo de recursos financeiros das
empresas de pequeno porte, o desenvolvimento do chatbot se mostra como uma
solucéao viavel.

A escolha da ferramenta de desenvolvimento ManyChat, devido a sua facil
integracdo com plataformas digitais como o Facebook, permitiu a criagdo de um
assistente virtual capaz de sanar davidas dos clientes de forma eficiente. O chatbot
foi aplicado a uma empresa ficticia do ramo alimenticio, demonstrando sua
capacidade de compreender as necessidades dos clientes e fornecer respostas
adequadas.

Como sugestdes para trabalhos futuros, destaca-se a possibilidade de integrar
o chatbot a mais plataformas, como sites e outras redes sociais, e expandir a base de
conhecimento para oferecer um maior numero de respostas aos clientes. O projeto
evidencia a relevancia dos chatbots como ferramentas de comunicacdo e
atendimento ao cliente, especialmente para empresas de pequeno porte.

Para realizar um benchmarking do trabalho apresentado no PDF fornecido,
podemos comparar alguns aspectos comuns a outros projetos de desenvolvimento

de chatbots. Aqui estdo algumas analises comparativas:
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3.2 SEGUNDO ESTUDO DE CASO - PRATICAS E METODOS UTILIZADOS NO
DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO DE CHATBOT

Os dados apresentados neste segundo estudo de caso foram extraidos de
Duarte (2020), que se referem do desenvolvimento de produtos de Chatbot de forma
eficiente.

O Quadro 2 mostra o segundo estudo de caso realizado, o qual foi obtido por
meio de investigagdes na internet em artigos que abordavam um tema semelhante ao

deste trabalho.

Quadro 2 - Estudo de caso — Praticas E Métodos Utilizados No Desenvolvimento De Produto De
Chatbot.

Fonte Duarte (2020).

O problema abordado era a necessidade de desenvolver produtos de

Qual era o problema? Chatbot de forma eficiente.

O trabalho realizou uma analise das praticas e métodos utilizados no

PET
O que foi feito* desenvolvimento de produtos de Chatbot.

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com diferentes perfis

S
Come el Tl de entrevistados para coletar dados.

Quando foi feito? No dia 01 de maio de 2016.

Concluiu-se que a flexibilidade e adaptagdo s&@o essenciais no

Resultados obtidos desenvolvimento de produtos inovadores como os Chatbots.

Fonte: elaboragcéo dos autores a partir de Duarte (2020).

O trabalho de Indiara Duarte aborda as praticas e métodos utilizados no
desenvolvimento de produtos de Chatbot, com foco na influéncia das abordagens
Design Sprint e Lean Inception na maturidade da visao de produto nesse contexto. O
objetivo geral é analisar essa influéncia, enquanto os objetivos especificos incluem a
analise dos beneficios e desafios das metodologias, a identificacdo dos problemas
gue os usuarios buscam resolver com Chatbots e a identificacdo de elementos
importantes na tomada de decisdo de utilizacdo dessas ferramentas. A pesquisa

envolve a realizagdo de entrevistas semiestruturadas e analise qualitativa dos dados.
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Conclui-se a importancia da flexibilidade e adaptacdo no desenvolvimento de

produtos inovadores como os Chatbots.

3.3 TERCEIRO ESTUDO DE CASO - INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A
GESTAO DE PESSOAS: PROJETO

Os dados apresentados neste terceiro estudo de caso foram extraidos de Alves,
Souza, Ferrdo e Oliveira (2022), que se referem no estudo da implementacdo de
chatbots para solucionar um problema de atendimento aos colaboradores.

O quadro 3 mostra o segundo estudo de caso realizado, o qual foi obtido por
meio de investigacfes na internet em artigos que abordavam um tema semelhante ao

deste trabalho.

Quadro 3 - Estudo de caso — Inteligéncia Artificial Aplicada A Gestao De Pessoas: Projeto.
Fonte ALVES, SOUZA, FERRAO, OLIVEIRA (2022).

Qual era o problema? O problema era a necessidade de melhorar o atendimento aos
P ' colaboradores.
O que foi feito? Foi realizado um benchmarking sobre o uso de chatbots.

O benchmarking foi conduzido para analisar o uso de chatbots em
empresas.

Como foi feito?

Quando foi feito? Novembro de 2022.

Concluiu-se que a utilizacéo de chatbots na area de RH é viavel, com
Resultados obtidos beneficios como corte de gastos, maior produtividade e melhor
experiéncia para 0s usuarios.

Fonte: elaboracdo dos autores a partir de Alves, Souza, Ferréo e Oliveira (2022).

O trabalho examinou a evolug¢do dos chatbots, destacando seu crescimento
em inteligéncia e sofisticacdo, com suporte tanto em texto quanto em reconhecimento
de voz. Com avangos continuos em inteligéncia artificial, os chatbots estdo se
tornando mais eficientes, gracas a melhorias nas tomadas de decisédo e em modelos
de linguagem natural. Empresas participantes do benchmarking estédo no inicio dessa
transformacao, motivadas pela necessidade de melhor atender seus colaboradores

em todo o Brasil. Um caso de sucesso destacado foi o0 das Linhas Aéreas Inteligentes
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GOL, que demonstrou reducdo de custos e outros beneficios a curto prazo,
mostrando os chatbots como otimizadores de atendimento em RH.

O estudo também apresentou um guia geral para projetos de chatbots em
industrias de médio e grande porte, seguindo uma abordagem incremental compativel
com metodologias ageis de gestdo de projetos. Concluiu-se que a utilizacdo de
chatbots na area de RH é viavel e traz uma série de beneficios, como economia de
recursos, aumento da produtividade e uma experiéncia de usuario aprimorada, com
desafios esperados, como a humanizacdo dos chatbots, ndo se mostrando

significativos.

4 HORA DE FALAR

Neste topico, serdo abordados diversos elementos essenciais relacionados a
aplicacao desenvolvida. Serdo apresentadas capturas de tela da aplicacao, requisitos

funcionais e nao funcionais, e a utilizacdo das tecnologias envolvidas no projeto.

4.1 PLANO DE ACAO

Com as informacdes e objetivos pré-estabelecidos, € possivel desenvolver um
plano de acdo para cumprir com as requisicbes necessarias, desta forma,
desenvolveu-se um plano de acdo em forma de tdpicos onde é evidenciado as etapas
necessarias em cada fase do trabalho.

S&o0 os seguintes passos no plano de acéo pré-estabelecido:

a) Avaliar possibilidades com a empresa para a criagdo de uma aplicacao
por parte dos alunos, utilizando conhecimento prévio ou das demais matérias.

b) Examinar possiveis solugfes utilizando os softwares que a empresa ja
possui, de forma a facilitar a implementacéo e usabilidade.

C) Avaliar se € viavel a utilizacdo de alguma ferramenta pré-estabelecida,

com as devidas adequacdes para que cumpra o objetivo requerido.

Cadernos de Graduacao Inova +, UniSenai/PR, V. 5, N. 2, p. 162-187, agosto 2024

180

Sistema
Fiep

i



<

ﬂﬂ NiSENAIPR

INOVA + (Repositério Digital)

d) Definir o plano de acdo com base em todas as informacgdes levantadas
e prosseguir com o desenvolvimento do projeto, utilizando os recursos de gestao de
projetos.

e) Definir prazos e metas de forma a esclarecer o tempo necessario para
conclusao do projeto, tempo estimado de cada tarefa e o tempo real gasto por parte
dos alunos.

f) Utilizar de recursos e ferramentas de gestdo de projetos para obter o
controle de atividades durante o desenvolvimento do projeto, de forma a organizar e
delimitar atividades entre o grupo.

9) Elaborar os documentos e diagramas necessarios para auxiliar na
execucao do projeto, de acordo com a demanda necesséria.

h) Debater sobre os possiveis problemas durante o desenvolvimento, de
forma a minimizar retrabalhos e trabalho extra além do esperado.

)] Examinar se os resultados obtidos no desenvolvimento do projeto
cumprem os requisitos levantados inicialmente.

)] Realizar testes na ferramenta desenvolvida afim de encontrar possiveis

erros e soluciona-los antes que possam atrapalhar a usabilidade da ferramenta.

4.2 SISTEMA PROPOSTO

Neste tdpico, serdo apresentadas as capturas de tela da aplicacéo, juntamente

com uma explicacéo detalhada de seu funcionamento.

4.2.1 Requisitos Funcionais e Nao Funcionais

Segundo Martins (2004), requisito € uma caracteristica ou capacidade que o
sistema precisa apresentar. O projeto precisa ser planejado e conduzido de modo a
incorporar facilmente as mudancas, identificando os requisitos mais importantes, que
tém maior influéncia no custo e nos aspectos técnicos.

Os requisitos de uma aplicagdo, podem ser divididos de acordo com sua

classificacdo de funcionalidade, sendo assim, os requisitos funcionais e néo
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funcionais. Segundo Sommerville (2011), os requisitos funcionais sao descricdes dos
servicos que o sistema deve fornecer ao usuario, ou seja, eles significam qual a tarefa
a ser cumprida em determinada parte do sistema. J& os requisitos ndo funcionais,
trata-se de delimitacdes do sistema, sendo desde restricoes de tempo de resposta da
aplicacdo, padronizacfes e especificidades relacionadas a proposta de negocio ou
até mesmo o sistema operacional onde a aplicacdo deve rodar.

Adiante, é possivel visualizar os requisitos funcionais da aplicacao
consequente da proposta de projeto, com isso, 0 sistema possui as seguintes
funcoes:

a) Trabalhe Conosco: Fornecer informagdes sobre vagas e qualificagao.

b) Produtos da Empresa: Apresentar catalogo com detalhes de produtos,
certificacdes e padroes.

c) Onde Comprar: Ajudar a encontrar pontos de venda e representantes.

d) Contato e Suporte: Oferecer formulario de contato e suporte técnico.
Incluir se¢cédo de "Perguntas Frequentes".

Com os requisitos funcionais definidos, é possivel definir os requisitos nao
funcionais, dessa forma, é possivel elencar os seguintes requisitos ndo funcionais:
a) Usabilidade: Interface amigavel e intuitiva.
b) Suporte a linguagem natural.
c) Funcionar em web e mobile, nos principais navegadores e sistemas

operacionais.

4.3 SISTEMA PROPOSTO

Assim como exemplifica a figura 2, a tela inicial do chatbot externo da empresa
estudada, apresenta um layout amigavel e intuitivo, projetado para facilitar a
navegacao e o0 acesso rapido as informacdes necessarias. A tela exibe um chatbox
localizado no canto esquerdo da tela, onde o usuario interage diretamente com o
assistente virtual. A interface € clara e organizada, com as opg¢des principais dispostas

em formato de botdes clicaveis.
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O assistente virtual sadda o usuario com a mensagem: " Ol4, sou o Bot. Em que
posso te ajudar?" Em seguida, sdo apresentadas as opc¢des de pergunta pré-
definidas. Ao clicar em uma dessas op¢des, 0 usuario € guiado para um conjunto de
perguntas pré-definidas, cada uma relacionada ao topico escolhido.

Por exemplo, quando o usuario escolhe uma dessas perguntas, o chatbot
fornece respostas detalhadas diretamente no chat, garantindo que o usuario receba
informacdes claras e precisas sem precisar navegar por varias paginas ou menus.
Esse design focado na simplicidade e eficiéncia melhora significativamente a

experiéncia do usuario.

Figura 1 - Tela de perguntas do chatbot externo.

@ Maxon0il - Chatbot Externo
online

Olé&, sou o Maxon.
Em que posso te ajudar?

(Cligue em uma das op

1:06

Quais sao as oportunidades de emprego disponiveis na
empresa?

106

Onde posso encontrar o catdlego de produtos de dleos
lubrificantes oferecidos pela empresa?

106

Como posso obter informacoes sobre as certificacoes dos
produtos e os padrées de qualidade seguidos pela
empresa?

06
Onde posso comprar os produtos da empresa? 05

Como posso entrar em contato com a eguipe de suporte
técnico (SAC)?

.06

Digite B

Fonte: elaboracéo dos autores (2024).
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5 PROXIMO NIVEL

Para garantir que o chatbot atenda as necessidades dinamicas da empresa
estudada e seus clientes, € fundamental criar um sistema interno para cadastrar e
manter as perguntas e respostas. Este sistema permitird que a equipe de atendimento
ao cliente e os gerentes de produto atualizem as informacfes sem a necessidade de
intervencdes diretas no codigo do projeto. A criacao desse sistema trara uma série de
beneficios significativos para a operacéo e gestdo do chatbot.

A facilidade de atualizacéo é um dos principais beneficios desse sistema interno.
Com uma interface intuitiva, os funcionarios poderao facilmente adicionar, editar ou
remover perguntas e respostas, assegurando que as informacdes fornecidas pelo
chatbot sejam sempre precisas e atualizadas. Além disso, a eliminacdo da
necessidade de mudancas diretas no coédigo reduzira o risco de erros e
inconsisténcias, proporcionando uma comunicacdo mais eficiente e confiavel com os
clientes.

Outro aspecto importante € o gerenciamento centralizado. Com todas as
informacdes centralizadas em um Unico sistema, a empresa estudada tera um
controle melhor e mais eficiente do contetdo do chatbot. Isso inclui a capacidade de
rastrear todas as alteracdes feitas, garantindo um histoérico detalhado e auditavel que
pode ser usado para futuras referéncias e melhorias continuas. Esse controle de
versao sera essencial para manter a integridade e a qualidade das respostas do
chatbot.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo do Chatbot Externo da empresa estudada representa um
avanco significativo para a empresa. Ao desenvolver um chatbot para otimizar a
comunicacdo com o0 publico externo, a empresa estudada demonstra seu
compromisso em aprimorar a experiéncia do cliente, fortalecer sua imagem e

promover uma comunicagéo mais eficaz.
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Através da analise de praticas e métodos utilizados no desenvolvimento de
produtos de chatbot, & possivel perceber a importancia da flexibilidade e adaptacéo
no processo de inovacao. Além disso, a utilizacdo de metodologias como o estudo de
caso e 0o método dos 5 por qués para identificar causas raizes de problemas e
elaborar planos de acao evidencia a abordagem estruturada e eficaz adotada pela
empresa.

Portanto, ao investir em tecnologias como chatbots, a empresa estudada néo
apenas melhora a interacdo com seus clientes, mas também fortalece sua posicéo no
mercado, impulsiona a eficiéncia operacional e demonstra um compromisso continuo
com a inovagao e a exceléncia. O desenvolvimento bem-sucedido do chatbot pode
servir como um exemplo inspirador para outras empresas que buscam aprimorar seus

processos de comunicacao e atendimento ao cliente.
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