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Abstract — Technological advancements have revolutionized
how companies interact with their customers, particularly in
customer support. The adoption of chatbots stands out as an
efficient solution, providing a significant competitive advantage
to companies that integrate this technology into their operations.
This work proposes the creation of a chatbot prototype that, by
integrating artificial intelligence, aims to understand the specific
demands of customers, offering more agile and personalized
service while optimizing the wuse of customer support
professionals within the studied company.
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Resumo — O avanco tecnoldgico tem revolucionado a
maneira como as empresas se relacionam com seus clientes,
especialmente no suporte ao cliente. A adocio de chatbots
destaca-se como uma solucdo eficiente, proporcionando uma
vantagem competitiva significativa as empresas que integram
essa tecnologia em suas operacdes. O trabalho propée a criacio
de um prototipo de chatbot que, ao integrar inteligéncia
artificial, visa compreender as demandas especificas dos
clientes, oferecendo um atendimento mais agil e personalizado,
otimizando o uso dos profissionais de suporte ao cliente na
empresa estudada.

Palavras-chave — Atendimento. Chatbot. Software.

I. INTRODUCAO

A evolugdo tecnologica desempenha um papel
consideravel na transformagdo de como as empresas
interagem com seus clientes. A busca por solugdes eficazes
no suporte ao cliente tornou-se frequente, impulsionando a
adoc¢ao de inovagdes que promovem eficiéncia e agilidade no
atendimento. De acordo com Raj [1], a implementagdo de
chatbots tem se destacado como uma estratégia bem-
sucedida, apresentando uma vantagem competitiva as
empresas que adotam essa tecnologia em comparagdo com
aquelas que ndo o fazem.

A previsdo de crescimento anual do mercado global de
chatbots, a uma taxa de 23,3% de 2023 a 2030, ressalta a
crescente importancia dessa ferramenta [2]. Esse aumento é
impulsionado ndo apenas pela produtividade proporcionada
pelos chatbots, mas também pela disponibilidade continua
dessas solugdes e pela agilidade resultante do rapido tempo
de resposta oferecido pela tecnologia.

Ao adotar chatbots, as empresas t€ém a oportunidade de
transformar as interagcdes dos clientes em dados valiosos.
Conforme Stoilova [3], o uso de chatbots possibilita a
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transformacdo das perguntas dos clientes em dados ¢ o
treinamento da inteligéncia artificial (IA) com respostas
adequadas, aumentando o nivel de servico automatizado
gradualmente. Essa abordagem ndo apenas otimiza a
eficiéncia no atendimento, mas também contribui para uma
compreensdo mais profunda das necessidades e demandas
especificas dos clientes.

Um dos objetivos do trabalho ¢ integrar a inteligéncia
artificial para compreender as demandas especificas dos
clientes no contexto do software oferecido pela empresa,
buscando assim fornecer respostas mais precisas. O protdtipo
de chatbot & proposto para filtrar as necessidades do
atendimento, reduzindo a dependéncia de contato direto com
atendentes humanos. Com essa abordagem se busca mais
agilidade no suporte, possibilitando, através disso, obter um
aproveitamento melhor dos profissionais envolvidos no
suporte ao cliente.

Considerando as particularidades do setor de atendimento
na empresa que servira de base para pesquisa, o chatbot sera
projetado para oferecer uma experiéncia personalizada,
visando aprimorar o atendimento ao cliente.

II. FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir serdo apresentados conceitos importantes para
contextualizar o trabalho.

A. Chatbot

Os chatbots sdo reconhecidos por sua eficiéncia em
simplificar tarefas e acelerar processos [4], gracas a sua
capacidade de compreender a linguagem natural e fornecer
respostas relevantes. Para desenvolvé-los, ¢ crucial
compreender as perguntas feitas pelas pessoas, estabelecer
diretrizes heuristicas, localizar as respostas adequadas e
consultar bases de dados. Além disso, é fundamental
acompanhar a evolugdo continua da linguagem e da
comunicac¢do, garantindo que os chatbots se mantenham
atualizados com o vocabuldrio contemporaneo e possam
oferecer interagdes mais eficazes [5].
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B. Suporte ao Cliente

O suporte ao cliente ¢ uma parte essencial do negocio
para empresas de software, de acordo com a Associagdo
Brasileira das Empresas de software [6]. Quando um cliente
adquire um software, a diretoria considera trés aspectos
principais: o proprio produto, o suporte oferecido para sua
utilizagdo e a disponibilidade de servicos adicionais. Assim,
o suporte ao cliente ndo ¢ apenas uma oferta adicional, mas
uma parte fundamental ¢ integrante do modelo de negdcios
das empresas de software, refletindo a importancia de uma
abordagem centrada no cliente para garantir o sucesso mutuo
[6].

De acordo com Mazzetti [22], as solugdes e tecnologias
inovadoras ndo sdo mais exclusivas para os especialistas em
digital, e agora, elas estdo acessiveis a todas as equipes. Mais
da metade das empresas ao redor do mundo esperam
aumentar os investimentos na experiéncia do cliente no
proximo ano e aqueles que ndo acompanharem essa evolucao
correm o risco de ficar para trds [22]. A Figura 1 ilustra os
investimentos das empresas na area de atendimento ao
cliente, categorizados em: investimento alto ou crescente,
investimento moderado e investimento baixo ou em declinio.

Empresas estido aumentando o investimento em servigo ao cliente

Investimento alto ou crescente  Investimento maderado M investimento baixa ou em declinio

Oferecendo mals canals 76% 13% B

Melhorando a segurana da infarmaghe 74% 1% N
Aumentando a agilidade 73% 1% EEN

Colaborando melhor internamente 5% 15% [ L% |
Tomanda decisdes baseadas em dados 7% 15% NG
Autematizando processos de negécios 64% 16% I
Mudando pars !oluwe!::;s;.:::':. 4% [E T 2% |
Gerenciando uma equipe distribuida 4% 15% L
Selfservice 62% 8% [ 2% |

1A ou aprendizado de miquina  57% 15% | — T —

% de fatores de decisdo para as tecnologias pesquisadas

Fig 1. Adaptado [22] - Investimentos na area de servigo ao cliente.

C. Tendéncias

As tendéncias dos chatbots evoluem rapidamente com
avangos em inteligéncia artificial e processamento de
linguagem natural, oferecendo uma experiéncia unificada e
integragdo com sistemas empresariais como CRM (Customer
Relationship Management — Gestdo de Relagdo com o
Cliente) e ERP (Enterprise Resource Planning —
Planejamento dos recursos da Empresa, em portugués). A
combinagdo de chatbots com assisténcia humana equilibra
automacdo e atendimento personalizado, tornando-os
essenciais para melhorar a experiéncia do cliente e a
eficiéncia operacional [7]. O mercado de chatbots esta
crescendo cerca de 30% ao ano, conforme o grafico da
Figura 2.

Receita do mercado de chatbot em todo o mundo de 2018 a 2027 (em milhdes de délares

americanos)
4548

Fig. 2. Adaptado [8] — Previsdo de receita de chatbots em todo o mundo
de 2018 a 2027.

Segundo Goasduft [9], com o crescimento da inteligéncia
artificial e da automagdo, os chatbots t€m o potencial de
revolucionar a forma como as empresas se comunicam com
seus clientes ¢ oferecem servigos, principalmente devido ao
grande investimento em tecnologia feito atualmente.

D. Processamento de Linguagem Natural

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) ¢ um
campo de pesquisa que busca desenvolver sistemas para o
processamento da linguagem humana, tanto escrita quanto
falada [10]. Segundo Russel ¢ Novirg [11], a comunicagdo
na linguagem natural ¢ essencial para que um computador
seja considerado inteligente. O PLN facilita a automatizacao
de processos que envolvem grandes volumes de texto, como
e-mails e interagdes em redes sociais [12]. Além disso, esta
fortemente ligado ao aprendizado de maquina e aprendizado
profundo [13]. O PLN se divide em duas subareas: a
Interpretacdo de Linguagem Natural (NLU), que visa
analisar e interpretar a linguagem humana, ¢ a Geragdo de
Linguagem Natural (NLG), que cria respostas em linguagem
natural, como exemplificado pelo ChatGPT [10].

E. Inteligéncia Artificial aplicada nos chatbots

O termo inteligéncia artificial (IA) foi introduzido por
John McCarthy em 1956, que a definiu como a ciéncia de
criar maquinas inteligentes, sem a necessidade de imitar
métodos biologicos [14]. Urwin [15] a descreve como uma
ferramenta que pode auxiliar ou substituir o pensamento
humano, exibindo sinais de inteligéncia, como a capacidade
de adquirir conhecimento e agir racionalmente. Dois campos
importantes dentro da A sdo o Machine Learning ¢ o Deep
Learning [16]. O Machine Learning permite que sistemas
aprendam e reconhe¢am padrdes para imitar comportamentos
humanos [17], enquanto o Deep Learning utiliza redes
neurais que imitam o cérebro humano para processar dados
complexos [18]. A Figura 3 demonstra a hierarquia dos
campos de pesquisa da [A.
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Fig 3. Adaptado [21] — Hierarquia dos campos de pesquisa da IA.

A TA tem avangado em areas como reconhecimento de
fala, assistentes virtuais e chatbots [19]. A integracdo da TA
com chatbots melhora a experiéncia do cliente, programando
intengdes e entidades para facilitar o fluxo de conversas [20].

D. Empresa estudada

A empresa oferece solugdes tecnoldgicas para o setor de
comércio exterior, auxiliando na automacgédo e otimizagdo de
processos fiscais e aduaneiros. Sua missdo ¢ simplificar a
exportagdo e importagdo para seus clientes, garantindo
conformidade com a legislacdo vigente, e gestdo de notas
fiscais eletronicas e integragio com o Portal Unico
Siscomex, agilizando a emissdo de documentos fiscais para o
mercado internacional.

Reconhecendo a importincia de um atendimento ao
cliente agil e eficiente, a empresa identificou a necessidade
de aprimorar o suporte ao cliente por meio de uma solugéo
automatizada. Com o aumento das intera¢des relacionadas a
mensagens de erro durante a autorizagdo de notas fiscais, foi
decidido implementar um prototipo de chatbot especializado.
Esse chatbot sera projetado para fornecer suporte em tempo
real, auxiliando os clientes na resolugdo de duvidas
frequentes sobre esses erros, de modo a tornar as operagdes
fiscais mais rapidas e eficazes.

III. METODOLOGIA

A pesquisa, de natureza quantitativa, utilizard dados
coletados por meio de um formulario no Google Forms, no
qual os usuarios responderdo se o chatbot solucionou suas
duvidas. A andlise serda feita quantitativamente,
representando a eficicia do chatbot em graficos para facilitar
a visualizac¢do dos resultados.

O desenvolvimento do chatbot usara o Telegram como
plataforma principal de mensagens, ¢ o Flowise Al como
gerenciador do fluxo conversacional, integrando o
GroqCloud com o modelo LlIaMA 3 e utilizando o Pinecone

como banco de dados consulta e

armazenamento de dados.

vetorial para

IV. CONCLUSAO

Com a implementagdo dessa solucdo, os usudrios do
sistema ndo precisardo aguardar o tempo de resposta de um
atendente humano, pois o chatbot serd capaz de responder
em questdo de segundos. Além disso, ndo havera a
necessidade de contratagdo de outro funcionario responsavel
pelo atendimento, reduzindo custos operacionais. Apenas os
casos mais complexos e especificos serdo redirecionados
para o atendimento humano, otimizando tanto o tempo dos
clientes quanto os recursos da empresa.
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