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RESUMO

Dentre os muitos desafios encontrados no desenvolvimento e
utilizagdo dos ERPs'[1], estio a forma com que os dados sdo
apresentados em tela e como sdo analisados pelos usudrios.
Considerando a necessidade de uma alta carga cognitiva para
compreensdo essas informac¢des complexas apresentadas em tela,
busca-se outros meios para auxiliar o usudrio na utilizacdo do
sistema e consequentemente, a eliminacdo dessas barreiras. Este
trabalho apresenta a implementacdo de processamento de
linguagem natural [2] (PLN), por meio de bot, em um ERP
utilizado na construcdo civil. O processo explora o design
centrado no usudrio, realizado em 2 fases (entrevistas qualitativas
e validacdo de hipdteses quantitativamente), identificando pontos
que auxiliam o usudrio na tomada de decisdo sobre a gestdo
financeira da sua construtora. Essa exploracdo resultou em um
fluxo de conversacdao com duas abordagens, denominadas pelos
autores de passiva e proativa, via chatbot, integrado com a
interface grafica do ERP. O fluxo de conversacdo permite a
visualizacdo de informagdes em formato reduzido e estratégico,
aplicando filtros que eliminam a necessidade de relatdrios
detalhados para a tomada de decisao.
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1. INTRODUCAO

Um dos desafios encontrados no desenvolvimento de sistemas
complexos, como os sistemas de gestdo integrada (ERPs) é o
engajamento do usudrio e a demonstragdo de resultados
decorrente do uso. Esses resultados sdo obtidos por meio de
consolidagdo de relatérios, aplicagdo de filtros e cadastros de
dados em formularios estruturados. Nesse sentido, a geragdo de
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relatérios tem se mostrado um senso comum entre as equipes de
desenvolvimento de sistemas, pois é um formato conhecido de
obtencdo de informacdes em um sistema ERP.

A interpretacdo de informacdes geradas por sistemas de gestdo
necessita de uma carga de conhecimento prévia, onde o usuério é
o responsavel pela busca desses dados e, em muitos casos,
modelagem deles para consolidacdo e entendimento da
informacdo gerada.

Analisando esse cendrio de interagdo humano-sistema e dados,
surge-se a necessidade de gerar mecanismos para diminuir a carga
cognitiva desses usudrios, tornando facilitada a analise dos dados
em um ERP. Pois assim,, aproxima-se a informacdo do seu
entendimento natural, possibilitando a tomada de decisdo mais
agil e deixando que o gestor tenha foco no processo e nao na
ferramenta.

Algumas alternativas para esse desafio relatado sdo a utilizagdo de
graficos e mensagens de notificagdo. Esta tltima alternativa pode
ser explorada como forma de interacdo por meio da linguagem
natural, entregando mais facilmente as informagdes do sistema ao
usudrio.

Este trabalho possui como objetivo apresentar a utilizacdo de
processamento de linguagem natural (PLN), por meio de agentes
virtuais (bots), como ferramenta de apoio ao uso de um software
de gestdo da industria da construcdo civil. Para isso, pretende-se
responder a seguinte pergunta: como uma interface
conversacional pode auxiliar na interpretacdo de dados em um
ERP?

Com este propdsito, é apresentado a seguir a pesquisa
desenvolvida para identificacdo e elaboracéo das interaces com o
sistema.

2. METODOLOGIA

O sistema utilizado como base para este estudo de caso se trata de
um ERP, especializado em gestdo de construgdo civil, em que os
autores estdo alocados no time que o desenvolveu até a publicacdo
desse trabalho, possuindo assim acesso ao processo de
desenvolvimento do projeto no qual sdo responséaveis pelas
defini¢des do design e interacéo [3].

A partir de uma investigacdo de cendrio e necessidades reais,
utilizou-se as seguintes técnicas de design centrado no usudrio
(DCU [4]): entrevista em profundidade, observacdo de cendrio,
prototipacdo e validagdo. Com o0 uso dessas técnicas buscou-se
facilitar a utilizacdo do sistema pelo usudrio e diminuir a



necessidade de interacdo com a interface, e ainda assim entregar a
informacdo que o usudrio necessita para o controle e tomada de
decisdo em sua gestdo.

Foram recrutados cerca de 180 donos de construtoras de micro e
pequeno porte advindos de uma campanha de marketing®, em
diversas cidades do Brasil, por meio de convite eletrénico?®, para
participar de sessdes de entrevistas. As entrevistas possuiam como
objetivo principal identificar as necessidades de informagdo para
gestdo das obras. Os participantes possuem conhecimento técnico
formal sobre gestdo de obras, mas com conhecimento empirico
em gestdo financeira de suas empresas.

Na fase atual do projeto o time concentrou esforgos em atender as
necessidades de informacdo no modulo financeiro do sistema
estudado.

O processo de pesquisa foi dividido em 2 (duas) etapas: 1)
entrevistas qualitativas: identificagdo de hipéteses de frequéncia
[5] e 2) quantitativa: validacdo das hip6teses levantadas por meio
de formulério eletronico estruturado. A primeira etapa foi
realizada com 5 participantes [6] aleatoriamente selecionados,
seguida da segunda fase com uma média de 60* respostas vélidas.
Contou-se também com um mapeamento de jornada realizado por
um antrop6logo que identificou situacGes cotidianas e culturais de
4 usuérios-participantes em suas respectivas empresas.

As entrevistas qualitativas foram realizadas por meio de
videoconferéncias, com a participacdo dos autores, guiadas por
um questiondrio semiestruturado onde haviam perguntas como
“quais os momentos que se comunica com o escritério” e “que
tipo de pergunta é feita para um assistente via aplicativo de
mensagens ou ligacdo”. As respostas foram agrupadas de modo a
associd-las aos mddulos/funcionalidades existentes do ERP (em
formato de mapa mental), e a jornada deste usuério, associando
quais seriam os gatilhos proativos e reativos de interacao.

A partir dos passos acima, chegou-se em 4 (quatro) mensagem
proativas e 10 (dez) reativas implementadas na interface
conversacional. Essas mensagens sintetizam relatérios para
minimizar o uso da interface e maximizar o valor de inserir os
dados corretamente.

A figura 1 exemplifica uma conversagdo onde o bot interage com
a interface, gerando filtros para entendimento da informacéo pelo
usudrio.

2 As campanhas de marketing sdo realizadas pela empresa responsavel pelo ERP
para atrair gestores de construgdo civil de todos os portes, em vdrias regides do
Brasil.

3 E -mail e WhatsApp

4 Todo os recrutados receberam a pesquisa quantitativa, mesmo os que realizaram as
entrevistas iniciais.
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Figura 1: Captura de tela do ERP, com o bet filtrando as

contas a pagar do usuario.

Apbs a implementagdo, o sistema foi liberado, em janeiro de
2019, para uso por 14 usuarios, sendo 4 participantes da pesquisa
inicial e 10 clientes da empresa desenvolvedora. Esses usudrios
foram acompanhados por meio de reunido semanal de
implantacdo, onde foi possivel questionar aos usuérios sobre a
interacdo com o bot e suas percepcdes acerca da sua relevancia.

3. CONCLUSAO

Apbs o ciclo de 4 semanas de acompanhamento, foi identificado
um engajamento dos usudrios com a interface conversacional que
substituiu, por vezes, os filtros existentes no sistema por perguntas
como “vai faltar dinheiro esse més?” e “quais as contas
atrasadas?”. As interag0es do bot, durante o registro de
informacGes, se mostraram tteis pela contextualizacio e
aproveitamento da interacdo para informac¢Ges que ajudam na
gestdo da empresa do usuario.

Para continuidade do trabalho é necessério realizar uma curadoria
de contetdo, identificacio de novos fluxos de conversa. O
trabalho inicial foi realizado entre junho e dezembro de 2018.
Porém, foi possivel acompanhar as interagdes iniciais dos
primeiros usudrios e suas impressoes.

O uso de bots para responder questdes especificas em sistemas de
gestdo é muito embriondrio, necessitando de melhores métodos de
monitoramento e estratégia de curadoria que permita a
escalabilidade e replicacdo em sistemas semelhantes.
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