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RESUMO

O trabalho aborda a crescente integracédo de chatbots, sistemas automatizados de atendimento
ao cliente baseados em inteligéncia artificial, nas interacfes entre empresas e consumidores.
Este estudo contextualiza a relevancia dos chatbots dentro do cenério de transformacéo digital,
onde a eficiéncia e a inovacdo no atendimento ao cliente sdo cruciais para a competitividade
empresarial. O objetivo principal deste trabalho é investigar o impacto do uso de chatbots na
eficacia do atendimento ao cliente em empresas. Especificamente, busca-se analisar como 0s
chatbots influenciam a satisfacdo do consumidor e identificar as melhores praticas para a
implementacdo dessas ferramentas tecnoldgicas no ambiente corporativo. A metodologia
adotada envolve uma pesquisa de campo quantitativa, na qual foram coletados dados atraves de
questionarios distribuidos a usuarios de chatbots em diversas empresas. A amostra incluiu 98
participantes, com as respostas sendo analisadas estatisticamente para avaliar a percepc¢do dos
usuarios sobre a eficacia dos chatbots. Os resultados indicaram que os chatbots contribuem
significativamente para a eficiéncia do atendimento, proporcionando respostas rapidas e
disponibilidade continua. No entanto, também revelaram que a personalizacdo e a capacidade
de entender contextos complexos ainda sdo limitadas, o que pode afetar a satisfacdo do cliente
em cenarios mais complexos. O estudo conclui que, embora os chatbots oferecam varias
vantagens em termos de eficiéncia operacional e satisfacdo imediata de consultas simples, eles
devem ser continuamente aprimorados para lidar com interagdes mais complexas e fornecer
uma experiéncia mais humanizada. Além disso, recomenda-se que as empresas invistam em
tecnologias de inteligéncia artificial avangadas e em treinamento de dados para melhorar a
capacidade de resposta e personalizacdo dos chatbots.

Palavras-chave: Atendimento ao Cliente; Inteligéncia Artificial; Eficiéncia no Atendimento
Satisfacdo do Consumidor; Chatbots.



ABSTRACT

The paper addresses the growing integration of chatbots, Al-based automated customer service
systems, in interactions between companies and consumers. This study contextualizes the
relevance of chatbots within the digital transformation landscape, where efficiency and
innovation in customer service are crucial for business competitiveness. The main objective of
this work is to investigate the impact of chatbot use on customer service effectiveness in
companies. Specifically, it aims to analyze how chatbots influence consumer satisfaction and
identify best practices for implementing these technological tools in the corporate environment.
The methodology adopted involves a quantitative field research, where data were collected
through questionnaires distributed to chatbot users in various companies. The sample included
98 participants, with responses being statistically analyzed to assess users' perceptions of
chatbot effectiveness. The results indicated that chatbots significantly contribute to service
efficiency, providing quick responses and continuous availability. However, they also revealed
that personalization and the ability to understand complex contexts are still limited, which can
affect customer satisfaction in more complex scenarios. The study concludes that, while
chatbots offer several advantages in terms of operational efficiency and immediate satisfaction
for simple inquiries, they must be continuously improved to handle more complex interactions
and provide a more humanized experience. Additionally, it is recommended that companies
invest in advanced Al technologies and data training to enhance chatbot responsiveness and
personalization.

Keywords: Customer Service; Artificial Intelligence; Service Efficiency; Consumer
Satisfaction; Chatbots.
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1 INTRODUCAO

A répida evolucdo tecnologica tem moldado significativamente a forma como as
empresas interagem com seus clientes. Dentro desse contexto, 0 uso de chatbots no atendimento
ao cliente desponta como uma ferramenta promissora e cada vez mais relevante (Schunk, 2020).
Esses sistemas de Inteligéncia Artificial (1A) sdo capazes de fornecer assisténcia instantanea e
personalizada, contribuindo para a eficiéncia e aprimoramento da experiéncia do consumidor.
Além disso, em um mundo cada vez mais digitalizado, os chatbots representam uma resposta
eficaz a demanda crescente por servicos de suporte em tempo real, independentemente do
horario ou localizagdo do usuario (Valente, 2020).

Ao se mencionar acerca da qualidade no atendimento, é possivel conforme apontam
Marcos e Mattos (2018) em seus estudos de caso no atendimento ao usudrio, a qualidade no
atendimento pode ser conceituada como o conjunto de estratégias utilizadas visando conquistar
clientes ou promover a sua fidelizacao, cuidando de promover a sua satisfagdo com o produto
ou servigo. Assim, a qualidade no atendimento ao cliente é fundamental para todo e qualquer

negocio e pode, inclusive, ser fator determinante para o sucesso (ou fracasso) do mesmo.

1.1 PROBLEMA

Os avangos e transformacgdes que se percebem no mundo todo, trouxeram consigo
mudancas significativas em todos os segmentos que acabam influenciando no surgimento de
novos modelos de negdcio, novos modos de gestdo, perfis mais exigentes de consumidores e a
necessaria mudanca nas formas de relacionamento com os clientes na busca pela eficécia das
negociacOes entre as empresas e 0s clientes. Também é inegavel que, nos dias de hoje, a
revolucdo digital é um importante aliado para a eficiéncia de qualquer tipo de negdcio, servindo
como ponte que liga o consumidor ao produto ou servico. E relevante considerar que essa
“ponte” funcione como uma via de mao dupla, ou seja, do produtor ou prestador de servigo para
0 consumidor e vice-versa.

Segundo afirmacdo feita por Dias (2003) um bom atendimento é aquele capaz de criar
continuamente valores para o cliente, além da capacidade de gerar vantagem para a empresa
com uma postura competitiva eficiente e duradoura, especialmente com a ado¢do de uma gestao
estratégica, com foco em satisfazer as expectativas e necessidades do consumidor.

Entretanto, a implementacdo bem-sucedida de chatbots no atendimento ao cliente ndo
estd isenta de desafios e questionamentos (Oliveira; Souza, 2022). No contexto do presente

trabalho, o problema de pesquisa reside na analise dos impactos dos chatbots na qualidade do
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atendimento ao cliente, considerando tanto os beneficios quanto as limitagdes dessa tecnologia.
Nesse sentido, a questdo-problema elaborada para ser respondida é a seguinte: de que forma os
chatbots podem contribuir para a eficacia do suporte ao cliente? Para tanto, com o proposito de
definir previamente as dimensdes a serem consideradas.

De acordo com Oliveira e Souza (2022) os chatbots, robds programados para interagir
com pessoas, sdo ferramentas eficientes para comunicagao e interagdo digitais com os clientes,
promovendo praticidade e agilidade, tornando as empresas mais presentes, relevantes e rapidas.
O mesmo autor observa que tal tecnologia serve como ferramenta para informar, persuadir,
vender, atender e conversar com 0s consumidores e sua eficiéncia pode ser determinada por
cuidados, como: promover uma coleta de dados adequada, estabelecer feedback e
aprimoramento constantes, treinamentos e testes continuos, personalizacdo, uso de dialogos

naturais e facilidade no acesso e interrupcao durante os contatos.

1.2 HIPOTESE(S)

Diante desse cenario, as hipdteses levantadas para este estudo sugerem que a ado¢édo de
chatbots pode melhorar significativamente a eficiéncia do atendimento ao cliente,
proporcionando respostas rapidas e precisas as consultas dos usuarios. No entanto, também se
especula conforme afirma Giglio (2010), para quem a informacdo é o elemento-chave das
empresas na era da tecnologia sendo que o uso de chatbots no cenario empresarial pode
melhorar o processo de interacdo empresa/clientela favorecendo o acesso as informacdes,
especialmente ao se considerar que a falta de personalizacdo e a complexidade de certos

recursos de interacfes podem limitar a eficacia desses sistemas em determinados contextos.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Investigar o impacto do uso de chatbots na eficadcia do atendimento ao cliente,
entendendo a eficadcia como a capacidade de reconhecer as expectativas e necessidades do
cliente, com efetivos canais para comunicacao e interacdo, de modo rapido e acessivel, na
conquista de novos clientes, promovendo as suas fidelizagcbes. complementar o conceito de

eficacia a ser trabalhada
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1.3.2 Objetivos especificos

a) ldentificar o processo que envolve o consumidor comprando um produto,
abrangendo: o reconhecimento do problema, busca de informacdes, avaliacdo de alternativas,
deciséo de compra e avaliacdo pds compra;

b) Avaliar em quais aspectos o uso de chatbots podem influenciar nas relagdes
empresa/mercado;

c) ldentificar as melhores praticas para a implementacdo e otimizacdo de chatbots no
contexto do atendimento ao cliente;

d) Analisar a influéncia da IA para o desenvolvimento de chatbots.

A relevancia deste estudo reside na sua contribuicdo para o aprimoramento das
estratégias de atendimento ao cliente, fornecendo contribuices relevantes para empresas e
profissionais que buscam otimizar suas operacGes de suporte. Além disso, ao entender melhor
0 papel dos chatbots na interacédo cliente-empresa, este trabalho pode contribuir para o avancgo

da pesquisa académica no campo da IA aplicada ao servico ao cliente.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho é delineada em quatro capitulos essenciais que exploram o
uso de chatbots no atendimento ao cliente dentro de empresas, abordando tanto a teoria quanto
a prética. O primeiro capitulo introduz o tema e define o problema de pesquisa, hipoteses e
objetivos, estabelecendo a relevancia do estudo. O segundo capitulo aprofunda-se nos conceitos
tedricos, estratégias e fundamentos associados aos chatbots, analisando as tendéncias
tecnoldgicas e seus impactos no atendimento ao cliente. O terceiro capitulo é dedicado a
pesquisa de campo, apresentando a metodologia utilizada e os resultados obtidos, que ilustram
a percepcao dos usuarios e a eficacia dos chatbots. Por fim, o quarto capitulo conclui o trabalho
com consideraces finais, discutindo as implicagdes dos resultados, as limitagdes do estudo e
sugerindo direcOes para futuras pesquisas. Essa estrutura organizada proporciona uma
compreensdo clara e sistematica sobre o potencial e os desafios dos chatbots como ferramentas

de atendimento ao cliente.
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2 ATENDIMENTO NA ERA DIGITAL: CONCEITOS, ESTRATEGIAS E
FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 AVANCOS E DESAFIOS PARA O USO DA TECNOLOGIA NOS ATENDIMENTOS

A tecnologia tem se mostrado cada vez mais presente como uma aliada nos servigos de
atendimento ao cliente. Trata-se de uma realidade que passou a fazer parte da rotina empresarial
nas mais diversas areas em que se exige o contato com um publico nas diversas esferas de
relacionamentos.

O recurso da tecnologia no contexto empresarial, segundo Marcovitch (1996) traz
vantagens com impactos no atendimento porque permite as empresas a plena interacdo com o
seu publico. E a oportunidade que se disponibiliza para que o consumidor estabeleca uma
relacdo interativa, segura e eficiente, com determinado ndcleo empresarial.

O uso de solucBes tecnoldgicas no atendimento ao cliente permite melhorar esse servico,
por sinal muito relevante nas mais diversas empresas, pois a partir do uso de ferramentas da
tecnologia de informacdo e comunicacdo (TICs) € possivel promover uma reducdo de tempo na
espera para 0s contatos, melhorias nas respostas com direcionamentos mais objetivos,
ampliacdo dos periodos de atendimento, facilitacdo e praticidade ao consumidor para acessar a
empresa, além de outras vantagens (Las Casas, 2006).

E possivel constatar, portanto, uma série de beneficios no tangente ao aprimorar dos
relacionamentos, abrindo espacos para que clientes, fornecedores, colaboradores e o publico
consumidor, de modo geral, possam estabelecer o contato com a empresa, independente do seu
porte ou area de atuacdo. Justamente por tais motivos as ferramentas tecnoldgicas estdo
ganhando destaque crescente nas rotinas empresariais.

Diante de tal cenario, atualmente, as mudancas impulsionadas pela amplitude e
abrangéncia das transformacdes digitais atingindo todos os segmentos sociais, quando se
percebe com muita énfase a busca pelo imediatismo por parte dos consumidores, 0s negdcios
precisam atentar para atender esse aspecto.

Essa caracteristica imediatista, revela um pablico consumidor que exige das empresas
acoes que sejam mais ageis, assim como a ado¢do de recursos para aumentar a interatividade e
a qualidade na prestacdo dos atendimentos.

Descrevem Campos e Teixeira (2004) que o mercado, de modo geral, encontra-se
permeado por uma acirrada concorréncia, seja na area de venda de produtos ou de prestacao de

servigos e, no contexto atual, a forte presenca da tecnologia funciona como um elemento
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facilitador nas diferentes transacées, revelando-se um potente instrumento para interacdo com
o cliente.

E perceptivel um aumento significativo no publico consumidor, das pessoas que
preferem interagir com algum tipo de tecnologia, dispensando o contato com funcionarios que
prestam atendimentos aos clientes.

Afloram entdo, com grande intensidade, 0s acessos ao autoatendimento ou autosservico,
que exploram as praticas de interacdes do consumidor com interfaces tecnoldgicas (Campos;
Teixeira, 2004).

Os chatbots tém se tornado um ponto de referéncia significativo no campo das
tecnologias de autoatendimento, especialmente no contexto do atendimento ao cliente. Segundo
Laurindo (2002), a ampla gama de tecnologias disponiveis para o publico consumidor inclui
desde caixas eletronicos e sites de vendas pela Internet até dispositivos tecnoldgicos menos
comuns. Esses chatbots, em particular, destacam-se por sua capacidade de fornecer respostas
rapidas e eficientes, contribuindo para a melhoria da experiéncia do usuério e a otimizacao dos
processos de atendimento. Sua utilizacdo estd se expandindo, tornando-se uma ferramenta
essencial para empresas que buscam inovacao e eficiéncia no relacionamento com seus clientes.

E, portanto, pela disponibilidade da tecnologia de autoatendimento, realizado por
qualquer tipo de interface tecnoldgica, que se permite ao cliente receber um atendimento
satisfatorio, independente do envolvimento direto de um atendente humano.

Segundo Bogman (2002), os cuidados dispensados ao aspecto de atendimento ao cliente,
tém uma razdo muito justificavel, pois as empresas enxergam com muita clareza que a
conclusdo de um negécio, deve marcar fortemente o inicio de um relacionamento entre a
organizacdo comercial e o consumidor, sendo muito influenciado pela qualidade dos
atendimentos prestados, que interferem também na fidelizacdo e na conquista de novos clientes.

Deste modo, torna-se ainda mais evidente a relevancia da prestacdo de atendimento, em
qualquer tipo de negdcio e, portanto, ndo se pode relegar essa area a um segundo plano e,
justamente pela sua importancia, ela tem merecido toda aten¢do dos empreendedores.

Considerando essa perspectiva de analise, é relevante realgar que a qualidade de
atendimento se torna mais simples e direta quando apoiada em tecnologias de informacéo e
comunicacéo, pelo meio das quais se pode obter um feedback agil e confiavel.

De acordo com Bogman (2002) as orientagdes se direcionam para esfor¢os no sentido
de promover a satisfacdo do cliente, reconhecendo que essa conquista se da especialmente

guando se constata também a qualidade no atendimento.
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No direcionamento para aprimorar a qualidade, buscando a exceléncia de atendimento
ao cliente, a empresa deve dar importancia para as sugestdes advindas dos consumidores, bem
como dos fornecedores e colaboradores.

Assim, ao disponibilizar um suporte tecnoldgico de informacdo, se faz possivel
dinamizar, com qualidade, todo tipo de atendimento, com formas eficientes e acessiveis de
interacdo e didlogo permanentes (Bogman, 2002).

Chiavenato (2007) afirma que o cliente € essencial para qualquer empresa se manter no
mercado e ressalta que as praticas de atendimentos ao cliente € um dos aspectos de significancia
que vincula a instituicdo empresarial a clientela.

Convém salientar que essa clientela referenciada por Chiavenato (2007) é apenas uma
parte do mercado consumidor e, & medida que outras parcelas do mercado passam a integrar o
universo de clientes da empresa, 0 empenho em gerar satisfacdo devera concorrer para que esse
universo se amplie sempre.

Bogman (2002) reafirma que é por meio da qualidade de atendimento prestado pela
organizacdo, que os relacionamentos serdo estabelecidos. Eles tém o potencial de ampliacao
dos negocios pela conquista de novos clientes. Portanto, ao atendimento se deve dar especial
atencdo, incluindo nessa esfera as ferramentas tecnoldgicas para melhorar a qualidade das
interacOes, auxiliando no estreitamento dos contatos e promovendo dinamismo e eficiéncia nas
relagdes interativas.

O mesmo autor aponta que a exceléncia no atendimento ao cliente pode se traduzir pela
pratica de encantar, agregar valor e criar conexfes com essa clientela, mesmo que a busca seja
para uma reclamacdo que merece total acolhida e providéncias imediatas para reverter o
eventual problema.

Por esse tipo de analise, a exceléncia no atendimento implica também em disponibilizar
ao consumidor um canal para relacionamento com absoluta eficacia, no intento de resolver
problemas, receber sugestdes e reclamacdes, aceitar opinides; enfim, abrir caminhos para o
alcance de resultados desejaveis, pois é também por meio da exceléncia no atendimento que se
garante a satisfacdo do consumidor, de modo a torna-lo um divulgador do negdcio.

Todo contato que se estabelecer com a empresa deve ser respondido de forma
transparente, confiavel e eficiente, garantindo que o cliente se sinta acolhido e valorizado.

Portanto, o atendimento dentro de uma empresa € o grande espaco de busca, com a
filosofia que se deve reconhecer que sempre é possivel fazer algo maior e melhor pelo cliente

e, consequentemente pelo préprio empreendimento. Consonante a essa filosofia, os recursos da
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tecnologia apresentam-se como ferramentas adequadas para a otimizagdo de multiplos

atendimentos.

2.2 FUNDAMENTOS TEORICOS NO USO DE CHATBOTS PARA ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Atualmente, quando se constata nas diversas areas empresariais, a larga escala de
aplicacBes online, torna-se cada vez mais comum o uso de chatbots como mddulos de

atendimento ao cliente.

2.2.1 Chatbot: um assistente virtual em sua trajetoria de criagdo

Na década de 1960, a partir do crescente interesse pela busca da chamada Inteligéncia
Artificial (IA), conforme descreve Domingues (2003), Joseph Weisenbaum idealiza e
concretiza a criagdo do que se aponta como o primeiro chatbot, que foi denominado ELIZA.

Tal criacdo, consistia num sistema tecnoldgico com capacidade de identificar uma série
de palavras-chave e diversos padrdes e, pela combinacdo de tais elementos, produzia respostas
adequadas, por meios das quais, fazia-se possivel estabelecer interacdes. A partir entdo dessa
inovacdo, ou seja, da criacdo de ELIZA, a area empresarial reconheceu o valor dos chatbots
passando a investir no desenvolvimento para evolucao dos chatbots inteligentes.

Assim sendo, a esfera da Inteligéncia Artificial, na qual se inserem os chatbots
configura-se como uma area em continuo avanco, num processo de constante evolucéo,
colocando-se cada vez mais presente no cotidiano das relacbes humanas, especialmente nos

campos comerciais e empresariais.

2.2.2 Conceitos que envolvem os chatbots considerando aspectos da 1A

Estudiosos sobre o assunto consideram haver complexidade quanto a tarefa de se definir
Inteligéncia Artificial, no entendimento de ser algo produzido pela acdo do homem. No entanto,
quando se parte para a tentativa de se definir “inteligéncia” a complexidade se torna maior.

Luger (2016) aponta que a IA pode ser definida como sendo uma area da ciéncia da

computacéo voltada para a automacéo com foco direcionado para o comportamento inteligente.
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Complementando tal definicdo, os autores Russell e Norving (2013) estabelecem os atos de
pensar e agir como os elementos bésicos para a constituicdo da Inteligéncia Artificial.

Haykin (1999) observa a IA como a condicdo de se criar maquinas, capazes de executar
determinadas funcdes que, para serem executadas por pessoas exigiriam delas o uso de
inteligéncia. Por tais aspectos definidos da IA, faz-se importante considerar que os chatbots,
enquanto assistentes virtuais inteligentes, surgem como resultantes de avangos na area das
ciéncias, envolvendo desde a inteligéncia artificial, passando pelo processamento de bancos de
dados e as proprias redes de comunicacao.

Assim, os estudos apresentados por Cruz, Alencar e Schmitz (2018) identificam que as
pesquisas no campo da IA se preocuparam em produzir sistemas similares aos humanos no
processamento de linguagem natural. Tal proposta visa facilitar a interacdo entre o ser humano
e a maquina. Para tanto, buscou-se o0 apoio no banco de dados integrado a rede de comunicacéo,
resultando no surgimento dos assistentes virtuais.

O uso da tecnologia nos servigos de atendimento aos clientes desempenhado pelo
chatbot, diminui a carga de exigéncias aos colaboradores de atendimentos, haja vista que muitas
duvidas e problemas acabam sendo resolvidos pelo préprio chatbot, sem a necessidade da
interferéncia humana, com uma tecnologia vantajosa para as empresas (independente do seu
ramo ou porte) inovando no sentido de buscar a exceléncia no trato com a sua clientela
(Domingues, 2003).

Por esse mesmo prisma de analise, Castells (2011) esclarece que para oferecer um
suporte adequado e inteligente, os chatbots ao serem acessados pelos usuarios devem interpretar
de maneira eficiente as interac6es recebidas, com capacidade de fornecer as respostas rapidas e
corretas, construindo um fluxo conversacional por intermedio de aplicacBes online.

Castells (2011) considera também importante salientar que a construcdo de um bom
fluxo conversacional € muito significativa no uso do chatbot, pois para uma conversa bem-
sucedida é fundamental que haja completa interacdo com o usuério, reconhecendo-se respostas
uteis, adequadas e rapidas, demonstrando dominio em relag&o ao problema.

Desta maneira, a Inteligéncia Artificial que é a base de apoio a criagdo dos chatbots,
representa um campo da ciéncia e da tecnologia avancada que se debruca sobre a andlise e
desenvolvimento de maquinas capazes de reproduzir o comportamento humano. Maquinas com
potencial para a tomada de decisbes e para realizar tarefas, até entdo desempenhadas pelo
homem, indo desde atividades mais simples, até as mais complexas (Cruz; Alencar; Schmitz,
2018).
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Portanto, os chatbots surgem como ferramentas a servico do estabelecimento das inter-
relagBes entre empresas e clientes consumidores, tém suas raizes nas conquistas tecnologicas
propiciadas pelos desenvolvimentos na area de Inteligéncia Artificial (IA), consistindo num

relevante recurso para alavancar as atividades comerciais, com eficacia e seguranca.

2.2.3 Caracteristicas dos chatbots

O chatbot como um software com capacidade de estabelecer uma conversa com o
usuario humano por meio de uma linguagem construida, porém de tal maneira que resulte numa
linguagem natural que se estabelece por intermédio de aplicativos de mensagens, sites ou outras
plataformas digitais. Iniciar com uma definicao e citacdo

Trata-se, portanto, de uma ferramenta que se caracteriza por utilizar uma interface
comunicacional com o proposito de estabelecer um entrosamento entre a empresa e seu cliente
consumidor intermediando a negociacdo de um produto, servi¢o ou experiéncia.

Cruz, Alencar e Schmitz (2018) caracterizam o chatbot como um “contato digital” que
pode ser criado integrando-se a diferentes plataformas digitais, tais como: WhatsApp;
Instagram; Facebook Messenger; Telegram e demais plataformas e sites.

E possivel apontar como altamente relevante ao interesse comercial das empresas, as
caracteristicas econdmicas dos chatbots em oferecer aos clientes um suporte rapido e eficiente,
reduzindo a necessidade de manter uma equipe numerosa e especial para a prestacdo de
atendimento, permitindo um trabalho que contribua para a experiéncia de satisfacdo da
clientela.

Outra caracteristica do chatbot é que, ainda que ele tenha sua origem no
desenvolvimento da Inteligéncia Artificial ndo precisa necessariamente ser construido com IA.
E o caso do chatbot baseado em regras, que é considerado menos avangado que aquele com IA
sO podendo responder a um numero limitado de solicitacdo e entender um vocabulario limitado,
pré-definido nas informagfes para navegagdo, mas mesmo considerado bastante Gtil aos
negocios.

Em linhas gerais, é possivel também relacionar algumas caracteristicas mais pontuais
para um chatbot, com atributos que devem estar presentes, para que o dispositivo ofereca
sucesso na comunicagdo. Assim, o chatbot deverd, de principio, servir a um proposito claro,
com uma finalidade especifica. Deve também facilitar as a¢Ges, descomplicando processos e,

somado a isso, devera ser facil de usar, com dialogo curto, de tal forma que seja objetivo. Outros



18

pontos importantes caracterizando o chatbot € que tenha um toque humano, uma boa
conectividade e mantenha-se integrado ao sistema de atendimento da empresa.

2.2.4 Impactos quanto ao uso dos chatbots

A adocdo do uso do chatbot, em sua concepcdo de um assistente virtual, com capacidade
para responder perguntas de um usuario humano, tem se revelado uma tecnologia versatil que
pode ser usado para automatizar tarefas complexas e também auxiliar as pessoas em atividades
do dia a dia.

Trata-se, portanto, de um recurso bastante acessivel e de largo emprego com aplicacfes
online em diferentes areas, mas tendo seu uso em destaque, principalmente nas esferas
especializadas no atendimento ao cliente (Cruz; Alencar; Schmitz, 2018).

Os mesmos autores afirmam tratar-se de um recurso projetado para oferecer um suporte
eficaz e inteligente no atendimento aos clientes, cuja larga aplicacdo tem se destinado aos mais
diversos propositos, como: e. commerce, salde, educacédo, entretenimento e em outros campos
empresariais em que se busca viabilizar o atendimento de forma automatica e conversacional.

De acordo com apontamentos feitos por Castells (2011), tornou-se bastante perceptivel
que, no cendrio da atualidade, oferecer a oportunidade de relacionamento constante, com vinte
e quatro horas de disponibilidade para atendimento utilizando apenas recurso humano é algo
invidvel. Porém, ao lancar maos da tecnologia, com o uso de chatbots é possivel, através de
uma plataforma, com o processamento de uma linguagem natural, estabelecer a conversacéo
com os clientes em um processo de atendimento continuo e de exceléncia.

Assim, conforme destacam Cruz; Alencar; Schmitz (2018) o uso dos chatbots permitem
atender os clientes de forma mais rapida, segura e assertiva. Tudo feito de maneira clara e
objetiva, resolvendo problemas e eliminando duvidas, estabelecendo a comunica¢do com o
usuario que busca o suporte necessario. Trata-se, portanto, de uma inovacdo na forma de
atendimento a clientes, utilizando a intermediacdo de uma ferramenta tecnoldgica que atua de
maneira humanizada com racionalidade, proporcionando um pratico mecanismo de retorno ao

cliente, de modo agil e eficiente.

2.3 BENEFICIOS E DESAFIOS DA IMPLEMENTACAO E OTIMIZACAO DO USO DE
CHATBOTS NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES
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A dimenséo da internet no mundo atual, com o imediato estabelecimento de conex&o
com o0s mais diversos elementos de informagdo potencializa uma nova forma de
estabelecimento comunicativo e de inter-relagcdes entre os seres humanos. A difusdo acentuada
e abrangente por meio dos recursos tecnoldgicos, aponta para a internet como o grande recurso
nos processos de comunicacgdo (Adolpho, 2012).

Neste panorama de evolugdo da tecnologia de comunicagcdo reserva-se como
instrumentos que concorrem para favorecer a pratica de atendimento aos clientes. De acordo
com Castells (2011) o entendimento para o funcionamento dos chatbots remete a programas de
computador direcionados para estabelecer uma conversa embasada por um utilizador de
linguagem natural preparados para entender a intencdo dos usuérios, liberando respostas
previamente preparadas com base nos regramentos e a disponibilidade de dados comerciais da
empresa que esta prestando o atendimento.

Assim, se pode afirmar que os chatbots conseguem realizar tarefas especificas,
alimentando-se por um conjunto de regras, trazendo em si, de maneira variavel para mais ou
para menos, graus da Inteligéncia Artificial.

E, portanto, um recurso possivel de atender necessidades comerciais, considerando
determinadas tarefas, como: dar repostas a perguntas que Ihes forem feitas, atender e permitir
compra de produtos disponiveis para tal finalidade, criando assim, solu¢des para manutengéo
de uma comunicagédo imediata com a clientela da empresa (Castells, 2011).

Assim sendo, os chatbots (assim como outras formas de convertational user interfaces)
apresentam suas limitacdes, haja vista, estarem sujeitos a serem modeladas de acordo com o0s
interesses da empresa para a prestacdo de atendimentos aos clientes, para serem implementados
por meio dos recursos tecnoldgicos disponiveis, como o Facebook, Messenger, o Skype, entre
outros.

Quando se menciona sobre as limitacGes nas atividades desempenhadas pelos chatbots
é conveniente ressaltar que Castells (2011) comenta que eles nasceram muito mais limitados,
porém adquiriram maior eficiéncia em funcdo dos avancos alcancados na area de
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico.

Nunes (2012) explica que tais avangos foram téo significativos a ponto de fazer emergir,
na esfera das ciéncias sociais, uma area que aborda de maneira especifica essa tematica, ou seja,
a “Human-Computer Interation” (HCI), cujo objeto de estudo é a forma como as pessoas
interagem com os computadores, bem como, de que modo os recursos tecnoldgicos de

comunicacéo estdo desenvolvidos o suficiente para interagdes bem-sucedidas.
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Nunes (2012) acrescenta que em decorréncia dos constantes aprimoramentos, que a
evolucdo tecnoldgica tem permitido, também com presenca da Inteligéncia Artificial, os
chatbots figuram como aliados nas estratégias de marketing das empresas. Eles trazem grandes
vantagens na area de atendimento empresarial, ndo apenas para 0s clientes solicitarem
informacdes ou concretizarem compras, mas funcionam ainda como recursos capazes de
estabelecer um monitoramento quanto aos padrbes de consumo dos clientes, além de apontar
sobre as duvidas mais frequentes e regulares dos usuarios.

Outro ponto de vantagem apresentado na utilizacdo do chatbot é a possibilidade da
criagdo de novas formas de relacionamento entre a empresa e os clientes, possibilitando a
personalizagdo nos contatos. Por meio dos chatbots se faz possivel a prestacdo de ajuda aos
consumidores, auxiliando-os na exploracdo de contetdo ou servigos que sdo disponibilizados
online.

Entretanto, parta que todas as vantagens trazidas pela implementacao e uso dos chatbots
possam ser colocadas em evidéncia pelos clientes é fundamental que as empresas definam com
absoluto critério o papel que o recurso tecnoldgico ird desempenhar na estratégia de
relacionamento, objetivando criar uma experiéncia que resulte em valor para a sua clientela.

Assim, para corresponder com positividade as vantagens que decorrem da adogdo dos
chatbots como ferramentas de atendimentos, € preciso que estes se configurem como um canal
de interacdo répida, segura e simples.

Outro ponto para repercutir como aspecto de vantagem quanto ao uso dos chatbots, esta
em buscar estabelecer o equilibrio entre o elemento tecnoldgico (chatbot) e os profissionais
qualificados para operacionalizad-lo. Ou seja, a interacdo equilibrada entre a maquina e o
humano (Nunes, 2012).

Segundo mencionam Kotler et al (2017) a comunicacdo digital é preciso incorporar um
toque humano, ou seja, € necessario trabalhar para trazer mais humanizacéo a linguagem digital,
de modo a fornecer aos clientes as experiéncias satisfatorias que eles buscam.

E possivel ainda destacar como vantagem para o chatbot somando-se a reduc&o do custo
operacional com a eliminacéo de grandes e onerosas equipes atendentes a questdo urgente da
valorizacdo do tempo, que trouxe as empresas a visdo do desejo pelo imediatismo. Justamente,
0 atendimento ao cliente, via chatbot, funciona como solucgéo imediata e eficiente com o cliente,
independente do horério ou dia da realizacéo do contato. Isso significa dizer que o atendimento

serd efetivado além do horario comercial e mesmo sendo final de semana ou feriado.
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Menciona-se ainda como vantagem do chatbot a ampla capacidade de reter e armazenar
dados completos do contexto da empresa, numa memdria artificial que é muito mais ampla que
a capacidade humana de memorizar e guardar informacdes.

Assim, considerando uma somatoria de vantagens, as empresas passam a aderir aos
chatbots, como ferramentas inteligentes, que podem elevar a qualidade de atendimento ao
cliente, com um servico digital com capacidade de manter conversas naturais com as pessoas,
porém destinados a realizar tarefas especificas.

No entanto, € preciso admitir que também os chatbots (ou outros recursos tecnoldgicos)
trazem em si elementos de desvantagem. Uma delas, j& se encontra acima mencionada e refere-
se as limitagBes no que tange a realizacdo de tarefas. A ferramenta consegue desempenhar
tarefas, de maneira eficiente e segura, porém dentro dos limites para 0s quais encontra-se
programada.

Nunes (2012) aponta outra desvantagem que se aponta quando se tenciona adotar 0s
chatbots para ao atendimento ao cliente é que os consumidores ainda preferem a interacéo
humana, até porque nem sempre o chatbots conseguem solucionar problemas mais complexos,
ndo conseguem perceber ironias ou sarcasmos que comumente permeiam a fala humana, além
do que ndo conseguem aferir de perceber o contexto que envolve a comunicagéo.

Também como desvantagem da tecnologia aponta-se o risco da apresentacao de falhas,
incluindo as quedas de conexdo. Além disso, persiste o receio do uso do recurso tecnoldgico
configurar-se ameaca a privacidade com o risco de vazamento de dados relativamente comum
no contexto atual (Nunes, 2012).

Diante de todo panorama acima apresentado se faz possivel afirmar que o uso dos
chatbots traz muitos beneficios tanto para as empresas como para 0s consumidores. Desde 0s
atendimentos mais simples e naturais, com reducao de custos operacionais e a disponibilizacédo
do contato imediato, eliminando-se tempo de espera para a prestacdo do atendimento.

Por outro lado, é importante o cuidado por parte da empresa quanto a adogcdo dessa
tecnologia, com a utilizacdo de ferramentas confiaveis, com monitoramento constante, atestada

sua eficiéncia e total seguranca.

2.4 USO DO CHATBOT NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES EM DIFERENTES
CONTEXTOS EMPRESARIOS

Resultados positivos apresentados por diferentes empresas apontam para as tendéncias

de crescente ampliacdo no uso de tecnologias de atendimento ao cliente, com forte inclinacao
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para o fortalecimento quanto & implementacao de recursos tecnoldgicos nos contextos diversos
das rotinas empresariais. Portanto, € importante considerar que a adogdo das novas tecnologias
para contribuir com a melhoria e crescimento das empresas.

Segundo Recuero (2012) é reconhecivel que o atendimento ao cliente é uma parte de
grande relevancia no planejamento e no proprio desenvolvimento de qualquer tipo de negdcio
que se coloca junto ao mercado consumidor.

Considera-se como atendimento ao cliente todo suporte que qualquer empreendimento
disponibiliza aos consumidores com o propdsito de abrir um eficiente canal de conexdo com a
sua clientela e, num sentido mais amplo, com um publico maior, que podera tornar-se mais um
novo cliente. Entende-se que, quando se propde uma conexao, incide ai a proposta de um canal
de comunicacdo que se efetiva em méo dupla, tanto da empresa para o usuario do canal, quanto
deste respondendo ao nucleo empresarial.

Na pratica, isso significa afirmar que tudo o que for disposto visando o relacionamento
com um publico consumidor, seja com a finalidade de venda, ou principalmente, como oferta
de suporte é considerado como um elemento de atendimento ao cliente (Recuero, 2012).

Considerando que os clientes, de modo geral, valorizam as empresas que promovem
boas experiéncias de atendimento. Isso remete a se reconhecer a importancia de oferecer
experiéncias de exceléncia no atendimento ao cliente, com a finalidade de elevar o nivel de
satisfacdo, criando as condicGes para ampliar a clientela e conquistas a fidelizacdo daqueles que
jasdo clientes.

Os cuidados no atendimento é a oportunidade de gerar vantagens competitivas em
qualquer tipo de negécio. Especialmente, quando se reconhece que os atendimentos ruins
afetam com muita forca a imagem da empresa, trazendo prejuizos e podendo repercutir, numa
escala maior, junto ao mercado consumidor.

Neste sentido, a pratica no atendimento se valoriza quando a empresa oferece
experiéncias conversacionais mais naturais, objetivas e de maneira integrada para responder
diferentes questionamentos que envolvam aspectos diversos da empresa.

Outro ponto bastante valorizado quando se busca um atendimento € o possivel
imediatismo nas respostas, bem como um servico que se estenda além dos limites dos
convencionais horarios comerciais e dos dias Uteis.

Percebe-se entdo, que as empresas que pretendem melhorar o relacionamento com os
seus clientes e o préprio publico consumidor, incluindo também seus colaboradores e
fornecedores, encontram nas tecnologias de atendimento, enfatizando neste particular a

utilizacdo de chatbots, a adocéo de uma grande aliada.



23

H& o reconhecimento que as tecnologias sdo capazes de melhorar sensivelmente as
experiéncias dos consumidores, configurando-se como capacitados agentes de atendimento,
bastante produtivos e revelando grande agilidade no desempenho de tarefas no cotidiano do
trabalho.

Assim, 0 uso dos recursos tecnoldgicos implementados com os cuidados e adequagoes
necessarias, promovendo a automac&o dos servigos de atendimento, com a reducéo do tempo
de espera, melhoria nas conversacdes, facilitacbes na busca de informacoes e respostas por parte
dos consumidores, agilidade e objetividade ao atender e, ainda a possibilidade de reduzir custos
no setor de atendimento ao cliente.

Dessa maneira, ao se implementar as tecnologias de atendimento ao cliente, as empresas
se posicionam com ampliacdo na capacidade de interagirem com um grande puablico, para
receber duvidas, solicitacdes e reclamacfes, por meio de canais de comunicacado eficientes e
seguros num processo dindmico, preciso e otimizado.

Gabriel e Kiso (2020) observam sobre os avangos tecnoldgicos, que permitiram o
surgimento de ferramentas capazes de viabilizar a expansdo dos atendimentos, dentre as quais
a criacdo dos chatbots, permitindo as instituicdes inovacdes na pratica do atender, como por
exemplo o autoatendimento com suporte por vinte e quatro horas e com o aproveitamento de
outras variadas estratégias que metem a exceléncia no atendimento ao cliente.

Assim, quando vocé busca pelo chatbot como uma ferramenta para tornar a
comunicacdo empresarial mais rapida, eficiente e personalizada é preciso buscar uma
alternativa adequada para investir na implementacéo desta tecnologia.

Biazotto e Dametto (2017) explicam que o proprio nome da ferramenta “chatbot”, ja
remete ao entendimento da sua natureza, pois o “chatbot” origina-se da juncdo de dois termos
em inglés, que significam: “robd que se comunica”; compondo- se de um sistema embasado no
uso de Inteligéncia Artificial, para desenvolver uma conversacdo com 0s usuarios, a partir de
comandos pré-definidos.

E importante saber que ha diferentes tipos de chatbots disponiveis para aquisicao,
valendo entdo evidenciar para qual tipo de servi¢co a empresa pretende usar essa ferramenta.

Convém apontar que os chatbots podem ser empregados para melhorar o atendimento
aos clientes e usuarios, com as vantagens que ja foram detalhadas ao longo desse estudo. Eles
podem também se destinarem para potencializar as estratégias de marketing ou disponibilizar
opcOes para resolucdo de problemas, duvidas e questionamentos.

Nessas principais fungdes de atendimentos os chatbots contam com comandos, capazes

de prepara-los para dar respostas objetivas e exatas, intermediados por plataformas digitais
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acessadas por meio de computadores, notebooks, tablets ou celulares (BIAZZOTTO,;
DAMETTO, 2017).

Kotler e Keller (2006) observam que no caso dos chatbots de marketing os dispositivos
sdo preparados para oferecer contetdos personalizados, a partir de analises dos habitos de
consumo e interesses pessoais dos usuarios, com ofertas baseadas com o proposito de persuadir
0 usudrio a um tipo de produto que provavelmente ird despertar seu interesse.

Alguns chatbots funcionam como assistentes virtuais (chat online ou live chat) que
combinam as funcdes de atender o cliente ou vender um produto ou servigo. Para esse tipo de
chatbot, exige-se uma equipe humana para completar o atendimento, pois a ferramenta ird apos
um contato inicial, direcionar o cliente para essa equipe, quando se fizer necessario.

Séo, portanto, diversos tipos de chatbots disponiveis e muitas as vantagens de se integrar
tal ferramenta a qualquer tipo de empresa, com atestada melhoria na comunicacao e satisfacdo
do publico-alvo.

Vale observar que sempre é recomendavel buscar auxilio de um profissional da area
para escolha e implantacéo da ferramenta ideal para que os clientes comuniquem de modo agil,

seguro e eficiente com a empresa, seja por intermédio de celulares ou computadores.

2.5 A BUSCA PELA QUALIDADE E EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE:
IMPACTOS E DESAFIOS NA ROTINA EMPRESARIAL

O conforto no uso de chatbots é uma consideracdo primordial na ado¢do dessa
tecnologia. Conforme apontado por Jeon e Jeong (2017), a aceitacdo do usuério depende
significativamente da familiaridade com a interface do chatbot e da sua facilidade de uso.
Usuarios que encontram uma interface intuitiva e facil de navegar tendem a se sentir mais
confortaveis durante as interacdes. Esse conforto é reforgado quando os chatbots sdo projetados
para simular conversas naturais e fluidas, minimizando o estranhamento tecnoldgico e
promovendo uma experiéncia mais humana. Além disso, a personalizacdo das respostas e a
capacidade de entender e processar linguagem natural sdo aspectos que podem aumentar
significativamente o conforto dos usuérios, fazendo com que eles se sintam mais a vontade e
confiantes ao utilizar esses servigos.

A satisfacdo com as respostas fornecidas por chatbots é importante para garantir uma
experiéncia positiva do usuario. Chen et al. (2023) destacam que a qualidade do servigo
prestado por chatbots, especialmente em termos de relevancia e utilidade das respostas, é um

determinante essencial da satisfacdo do cliente. Usuarios esperam que os chatbots respondam
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de forma répida e precisa, atendendo as suas necessidades especificas sem necessidade de
repeticdo ou clarificagcdo. Quando as respostas sao pertinentes e enriquecem a experiéncia do
usuario, ha um aumento na satisfacdo e na probabilidade de uso continuado do servico. Por
outro lado, respostas genéricas ou imprecisas podem levar a frustracdo e diminuir a percepcao
de eficécia da tecnologia.

A confianga nas informacdes prestadas por chatbots é fundamental para a adogéo e
eficacia dessa tecnologia. De acordo com Nguyen et al. (2021), a precisao e a confiabilidade
das informacdes fornecidas pelos chatbots sdo essenciais para construir e manter a confianca
dos usuérios. Essa confianca € especialmente importante em setores como o bancério e o de
salde, onde decisdes baseadas em informagdes incorretas podem ter consequéncias
significativas. Portanto, é vital que os chatbots sejam programados com bases de dados
atualizadas e verificadas, além de possuirem capacidades de aprendizado de maquina que
permitam melhorar continuamente sua precisao e relevancia.

Clareza e objetividade sdo caracteristicas essenciais das respostas fornecidas por
chatbots. Segundo Eren (2021), a eficiéncia de um chatbot ndo é medida apenas pela velocidade
de resposta, mas também pela clareza com que as informacdes sdo apresentadas. Respostas
claras e objetivas ajudam os usuarios a entenderem rapidamente as informagdes necessérias,
facilitando a tomada de decis6es e reduzindo a possibilidade de mal-entendidos. Quando um
chatbot consegue comunicar-se de forma concisa e direta, a experiéncia do usuario é
significativamente melhorada, levando a uma maior satisfacdo e aceitacdo do sistema.

A agilidade e a economia de tempo sdo alguns dos beneficios mais valorizados nos
chatbots. Ashfaq et al. (2020) ressaltam que a capacidade dos chatbots de fornecer respostas
rapidas € um dos principais atrativos dessa tecnologia. Em um mundo onde a rapidez na
obtencdo de informacdes é importante, chatbots oferecem uma solucdo eficiente que pode
economizar tempo significativo para os usuarios. Eles sdo capazes de processar e responder a
consultas em segundos, o que é particularmente Gtil em cenarios de alta demanda, como
atendimento ao cliente e gestdo de pedidos. Esta rapidez ndo sé melhora a experiéncia do
usuario, mas também otimiza os recursos das empresas ao reduzir a necessidade de pessoal de
suporte ao cliente.

A praticidade do atendimento via chatbot &€ uma vantagem inegavel dessa tecnologia.
Mehrolia et al. (2023) argumentam que os chatbots simplificam muitos processos de
atendimento ao cliente, proporcionando uma maneira mais direta e acessivel para 0s usuarios
resolverem suas questdes. Com a capacidade de funcionar 24/7 sem intervalos, eles oferecem

um servigo ininterrupto que pode ser acessado de qualquer lugar. Além disso, os chatbots
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podem lidar com multiplas solicita¢cdes simultaneamente, o que aumenta significativamente a
eficiéncia do servico prestado. A praticidade também se estende a capacidade de integracédo
com diversas plataformas, permitindo que os usuarios obtenham assisténcia através de seus
canais preferidos, como mensageiros instantaneos e redes sociais.

A percepcao de falhas ou lacunas em chatbots pode afetar negativamente a experiéncia
do usuario e sua confianga na tecnologia. Jenneboer et al. (2022) discutem que, embora 0s
chatbots sejam eficientes, eles ndo estdo isentos de falhas, especialmente quando se trata de
entender nuances de linguagem e contexto especifico. Quando os usuarios encontram falhas
que impedem a resolucdo de suas questdes, isso pode levar a uma percepgdo negativa e a
hesitacdo em utilizar novamente o servico. Portanto, é importante que os desenvolvedores de
chatbots continuem a refinar suas tecnologias, garantindo que eles possam lidar com uma gama
mais ampla de consultas com maior preciséo.

A completude das informacdes fornecidas por chatbots é importante para satisfazer as
necessidades dos usuarios. Conforme Nguyen et al. (2023) apontam, a habilidade de um chatbot
de fornecer respostas completas e abrangentes € fundamental para a funcionalidade do servigo.
Usuérios dependem dessas informacgdes para tomar decisdes informadas, e qualquer lacuna
pode resultar em decisfes mal-informadas ou insatisfacdo com o servigo. Portanto, garantir que
o0s chatbots sejam capazes de acessar e transmitir um conjunto completo de dados relevantes é
essencial para a eficicia da tecnologia.

A recomendacdo do uso de chatbots por outras empresas muitas vezes baseia-se na
eficacia e nos resultados positivos observados. Kuhn et al. (2018) notam que, dado o sucesso
dos chatbots em melhorar a satisfacdo do cliente e a eficiéncia operacional, outras empresas séo
incentivadas a adotar essa tecnologia. As recomendagdes podem vir de estudos de caso que
demonstram reducdo de custos, aumento da satisfacdo do cliente, ou ambos. Assim, as empresas
gue observam esses beneficios tendem a considerar os chatbots uma adicdo valiosa ao seu
ecossistema de atendimento ao cliente.

As vantagens do atendimento 24 horas por dia por chatbots sd&o numerosas e
significativas. Rahman et al. (2017) destacam que essa capacidade de atendimento continuo é
especialmente importante em um mercado globalizado, onde os clientes podem precisar de
assisténcia a qualquer hora do dia ou da noite. A disponibilidade constante dos chatbots garante
que as necessidades dos clientes sejam atendidas prontamente, independentemente do horario
ou do fuso horério. Isso ndo sé aumenta a satisfacdo do cliente, mas também melhora a imagem

da empresa como responsiva e acessivel.
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3. PESQUISA DE CAMPO

3.1 METODOLOGIA

3.1.1 Universo e Amostra

O presente estudo teve como universo de pesquisa os clientes de empresas que utilizam
chatbots no atendimento ao cliente. O foco esteve em compreender como essas ferramentas de
IA impactam a eficécia e a qualidade do atendimento, atendendo as expectativas e necessidades
dos clientes.

3.1.2 Amostra

A amostra foi selecionada por conveniéncia, composta por 98 clientes que utilizam
frequentemente o atendimento via chatbot em diferentes empresas. A escolha por conveniéncia
justificou-se pela facilidade de acesso aos respondentes e pela viabilidade de obter dados de
forma répida e eficiente.

3.1.3 Método de Pesquisa

A coleta de dados foi realizada através de um questionario estruturado, composto por
15 perguntas fechadas. As perguntas foram baseadas em uma escala Likert de 5 pontos,
variando de "Discordo totalmente” (1) a "Concordo totalmente" (5), para medir a concordancia
dos respondentes em relacdo as afirmacGes sobre a utilizacdo de chatbots no atendimento ao

cliente.

3.1.4 Coleta e Anélise de Dados

Os dados foram coletados online, por meio de um formulario Google Forms, e
analisados quantitativamente utilizando software estatistico. As respostas foram tabuladas para
calcular a frequéncia, média, mediana e moda das respostas. As correlagdes entre variaveis
demogréaficas e a percepcdo do atendimento via chatbot também foram investigadas para
identificar possiveis padrdes. Esta metodologia permitiu compreender melhor o impacto dos
chatbots no atendimento ao cliente, fornecendo informagdes relevantes para empresas que

buscam otimizar suas estrateégias de suporte ao cliente através de tecnologias avangadas.
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3.2 APRESENTACAO DOS DADOS

A pesquisa contou com a participagdo de 98 respondentes, cujas opinides foram
analisadas para avaliar a eficacia do atendimento ao cliente via chatbots. Os resultados revelam
uma diversidade de percepcdes, refletindo tanto as vantagens quanto as limitacGes dessa
tecnologia no atendimento ao cliente. As respostas fornecem uma visdo abrangente das
experiéncias e expectativas dos usuarios, permitindo uma compreensdo detalhada dos pontos
fortes e areas que necessitam de aprimoramento nos servicos prestados por chatbots.

A andlise dos dados coletados sobre o conforto dos usuarios no uso de chatbots no
atendimento ao cliente revela uma tendéncia significativa de desconforto ou neutralidade. A
maioria dos respondentes, 31 (31,6%), escolheram a opg¢édo 2, indicando que discordam em
grande parte de se sentirem confortaveis com a tecnologia. Em seguida, 24 (24,5%)
responderam com a opcao 3, mostrando uma posi¢do mais neutra em relacéo ao uso de chatbots.
Notavelmente, 17 (17,3%) dos respondentes discordaram totalmente, reforcando a percepgéo
de desconforto, enquanto apenas 11 (11,2%) escolheram a opcao 4 e 15 (15,3%) concordaram
totalmente com a afirmacéo, mostrando algum nivel de conforto. Esses resultados sugerem uma
predominancia geral de desconforto ou neutralidade. Com uma média ponderada de
aproximadamente 2,76, os resultados mostram que a maioria dos respondentes se inclina para
o desconforto ou para uma posicdo neutra em relacdo a essa tecnologia. Essa média, situada
abaixo do ponto médio da escala de Likert, revela uma predominéancia de respostas que nao
favorecem o uso confortavel dos chatbots. Este achado sugere que ainda ha desafios
significativos a serem superados para que os chatbots sejam percebidos como uma solucgédo
efetivamente confortavel e satisfatoria no atendimento ao cliente. Esta andlise estd detalhada
visualmente na Figura 1, facilitando a compreensdo da distribuicdo das percepcbes dos usuarios.

40

30 31 (31.6%)

24 (24.5%
20 (24.5%)

17 (17.3%)

15 (15.3%)

10 11 (11.2%)

1 2 3 4 5

Figura 1: Me sinto confortavel sendo atendido por um chatbot ao procurar a empresa na qual
sou cliente.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.



29

Ao ser analisado se o0s respondentes se consideram plenamente atendido nas
expectativas de respostas ao procurar estas empresas por meio de chatbots os resultados
indicam que 12,2% dos respondentes discordam totalmente (opc¢do 1), enquanto 30,6%
discordam (opc¢éo 2). Além disso, 22,4% dos participantes escolheram a opcdo 3, indicando
uma posicao neutra. Por outro lado, 20,4% concordam (opcéo 4) e 14,3% concordam totalmente
(opcdo 5) que foram plenamente atendidos nas expectativas de respostas pelos chatbots. Esses
dados sugerem que ha uma divisdo entre 0s respondentes, com uma maior proporcao
expressando insatisfacdo ou neutralidade em relacdo ao atendimento prestado pelos chatbots,
enquanto uma quantidade menor, mas significativa, considera que suas expectativas foram
atendidas. A média ponderada das respostas sobre a satisfacdo com o atendimento por chatbots
é aproximadamente 2,94. Este valor indica que, embora haja uma parcela significativa de
usuarios que se sentem atendidos pelas respostas dos chatbots, existe uma tendéncia geral mais
inclinada a insatisfacdo ou neutralidade. Essa média, ainda abaixo do ponto médio da escala de
Likert (que seria 3), reflete uma divisdo nos sentimentos dos usuarios: enquanto muitos nao se
sentem plenamente atendidos, uma proporcdo relevante relata satisfacdo. Estes resultados,
visualmente representados na Figura 2, destacam a necessidade de melhorar a eficacia dos
chatbots para aumentar a satisfacdo geral dos usuarios e atender mais consistentemente as suas

expectativas

30 (30.6%)

20 22 (22.4%)
20 (20.4%)

14 (14.3%)

10 12 (12.2%)

1 2 3 4 5

Figura 2: Considero-me plenamente atendido nas expectativas de respostas ao procurar estas
empresas por meio de chatbots.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Quando questionados se buscam um segundo atendimento feito por um atendente

humano ap6s um primeiro atendimento realizado por chatbot os resultados revelam que
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apenas 2% dos respondentes discordam totalmente (opg¢do 1), enquanto 27,6% discordam
(opcdo 2). Em contraste, 24,5% dos participantes marcaram a op¢do 3, indicando uma posicao
neutra. Além disso, 24,5% concordam (opc¢éo 4) e 21,4% concordam totalmente (opcao 5) com
a busca por um segundo atendimento humano apos o chatbot. Esses dados sugerem que uma
proporcéo significativa dos respondentes tende a buscar atendimento humano apos a interacéo
inicial com o chatbot, refletindo uma preferéncia consideravel por um toque humano para
resolver questdes ou obter informacdes adicionais. A media ponderada das respostas sobre a
preferéncia por um segundo atendimento humano ap6s um primeiro atendimento realizado por
chatbot é aproximadamente 3,36. Este valor sugere que hd uma inclinacdo moderada entre o0s
respondentes para buscar um atendimento humano subsequente. Com 24,5% concordando e
21,4% concordando totalmente com a busca por um segundo atendimento humano, esses dados
revelam uma preferéncia consideravel por um toque humano adicional para resolver questfes
ou obter informac@es adicionais ap6s interagir com um chatbot. Essa tendéncia, detalhada na
Figura 3, reflete uma necessidade significativa de integracdo entre atendimento automatizado e
humano, garantindo uma experiéncia de atendimento mais completa e satisfatéria para os

usuarios. (Figura 3).

27 (27.6%)

24 (24.5%) 24 (24.5%)
20 21 (21.4%)

1 2 3 4 5

Figura 3: Busco um segundo atendimento feito por um atendente humano apds um primeiro
atendimento realizado por chatbot.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Na questdo sobre se confiam plenamente nas informacdes prestadas exclusivamente por
um chatbot durante o atendimento, os resultados revelam uma distribui¢do equilibrada entre
desconfianga e confianca. Com uma média ponderada de aproximadamente 3,07, observamos
que 9,2% dos respondentes discordam totalmente e 24,5% discordam de confiar plenamente
nas informacdes dos chatbots. Além disso, 27,6% dos participantes adotam uma posi¢éo neutra,
enquanto igual porcentagem (27,6%) concorda e 11,2% concordam totalmente com a
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confiabilidade nas informacdes fornecidas. Esses dados, ilustrados na Figura 4, sugerem que,
embora exista uma divisdo notavel nas opinides, uma porcéo significativa dos respondentes
permanece neutra, refletindo uma cautela na aceitacéo plena das capacidades informativas dos

chatbots.
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27 (27.6%) 27 (27.6%)

24 (24 5%)
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10 11 (11.2%)

9 (9.2%)
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Figura 4: Eu confio plenamente nas informacdes prestadas exclusivamente por um chatbot
durante o atendimento.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados sobre o questionamento se as informacdes prestadas pelo chatbots sdo
claras indicam que h& uma divisdo nas opiniGes dos respondentes em relacdo a clareza das
informac@es fornecidas pelos chatbots. Com uma média ponderada de aproximadamente 3,02,
observa-se que 7,1% dos respondentes discordam totalmente e 29,6% discordam parcialmente
de que as informagdes sdo claras. Por outro lado, 27,6% mantém uma posi¢do neutra e uma
parcela significativa, compreendendo 25,5% que concorda e 10,2% que concorda totalmente,
considera que as informagdes fornecidas pelos chatbots sdo claras. Esses dados sugerem que ha
uma predominancia de insatisfacdo ou neutralidade em relacdo a clareza das informacgdes,
embora uma quantidade menor, mas ainda significativa, de respondentes ache as informacoes
claras, destacando a existéncia de um contraste de percepcfes quanto a eficacia comunicativa
dos chatbots (Figura 5).
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Figura 5: As informac0es prestadas via chatbot sdo claras.
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Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

A Figura 6 revela uma diversidade de opinides entre os respondentes quanto a precisdo
e objetividade das respostas fornecidas pelos chatbots. Com uma média ponderada de
aproximadamente 2,82, os dados mostram que 15,3% dos respondentes discordam totalmente
e 27,6% discordam de que as respostas dos chatbots sdo exatas e objetivas. Adicionalmente,
27,6% dos participantes tém uma visdo neutra sobre esta questdo. Em contrapartida, 19,4%
concordam e 10,2% concordam totalmente com a exatiddo e objetividade das respostas. Esses
resultados indicam uma tendéncia maior para a discordancia ou neutralidade, refletindo uma
critica significativa a precisdo das respostas dos chatbots, enquanto uma quantidade menor, mas
ainda notavel, de respondentes apoia a afirmacao de que as respostas sdo exatas e objetivas.
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27 (27.6%) 27 (27.6%)
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19 (19.4%)

15 (15.3%)
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10 (10.2%)
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Figura 6: As respostas fornecidas pelo chatbot sdo exatas e objetivas em relacdo ao que foi
perguntado.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Com relacdo ao atendimento ao cliente via chatbot é agil e economiza tempo em
comparacéo a outros tipos de atendimento. Os resultados indicam que 7,1% dos respondentes
discordam totalmente (opgdo 1), enquanto 20,4% discordam (opc¢éo 2). Além disso, 27,6% dos
participantes escolheram a opcéo 3, indicando uma posi¢do neutra. Por outro lado, 35,7%
concordam (opgdo 4) e 9,2% concordam totalmente (op¢do 5) nimeros em desacordo com 0
gréafico que o atendimento por meio de chatbots € pratico (Figura 7). Esses dados sugerem que
hd uma variedade de opiniGes entre os respondentes, com uma tendéncia maior para a
neutralidade e a concordancia em relagéo a praticidade do atendimento via chatbots, enquanto

uma quantidade menor expressa discordancia.
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Figura 7: O atendimento ao cliente via chatbot € agil e economiza tempo em comparacao a
outros tipos de atendimento.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados apresentados na Figura 8 destacam uma variedade de opinides entre 0s
respondentes sobre a praticidade do atendimento por meio de chatbots. Com uma média
ponderada de aproximadamente 3,10, os dados indicam que 8,2% dos respondentes discordam
totalmente e 23,5% discordam que o atendimento via chatbots é pratico. Por outro lado, uma
proporcao significativa, representada por 29,6% com uma posi¢cdo neutra e 27,6% que
concordam, além de 11,2% que concordam totalmente, vé beneficios na praticidade oferecida
pelos chatbots. Esses resultados sugerem que ha uma tendéncia maior para a neutralidade e
concordancia em relagdo a praticidade do atendimento via chatbots, com uma quantidade menor
de respondentes expressando discordancia, refletindo uma aceitagdo consideravel da eficiéncia

e conveniéncia proporcionadas por esta tecnologia.
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Figura 8: Eu considero o atendimento por meio de chatbots pratico

Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

A Figura 9 mostra que hd uma tendéncia marcante entre os respondentes em utilizar
frequentemente ferramentas tecnolégicas de informacgdo e comunicacdo. Com uma média
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ponderada de aproximadamente 3,52, os resultados indicam que apenas 1% dos respondentes
discordam totalmente e 22,4% discordam de que usam essas tecnologias frequentemente. Em
contraste, uma maior proporcao de 33,7% concorda e 21,4% concordam totalmente com o uso
regular dessas ferramentas, enquanto 21,4% mantém uma posi¢do neutra. Esses dados sugerem
que a maioria dos respondentes esta integrada ao uso frequente dessas tecnologias, com uma
significativa expressdo de concordancia, indicando uma forte inclinagcdo dos usuarios para
incorporar tais ferramentas em suas rotinas diarias, refletindo a crescente permeabilidade da

tecnologia na vida cotidiana.
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Figura 9: Eu utilizo frequentemente ferramentas tecnol6gicas de informacgdo e comunicacao,
como internet, computadores, celulares, softwares e outras tecnologias eletronicas.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

A Figura 10 ilustra que ha uma diviséo significativa nas opiniGes dos respondentes em
relacdo a percepcéo de falhas ou lacunas no atendimento prestado pelos chatbots. Com uma
média ponderada de aproximadamente 3,10, os resultados revelam que 10,2% dos respondentes
discordam totalmente e 28,6% discordam que os chatbots atendem sem falhas, indicando uma
notavel percepcdo de deficiéncias. Além disso, 20,4% dos participantes mantém uma posi¢éo
neutra. Por outro lado, 22,4% concordam e 18,4% concordam totalmente que percebem falhas
ou lacunas, mostrando que uma proporcao consideravel dos respondentes reconhece problemas
no atendimento via chatbots. Esses dados apontam para uma distribuicdo equilibrada entre os
que expressam neutralidade e os que percebem falhas, sugerindo que, enquanto alguns
encontram deficiéncias significativas, outros consideram 0 servico adequado ou tém

expectativas que séo parcialmente atendidas.
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Figura 10: Eu percebo falhas ou lacunas no atendimento prestado por chatbots das empresas.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados apresentados na Figura 11 refletem uma variedade de opinifes sobre a
completude e suficiéncia das informacgdes fornecidas pelos chatbots. Com uma média
ponderada de aproximadamente 2,98, observa-se que 11,3% dos respondentes discordam
totalmente e 26,8% discordam de que as informacdes oferecidas pelos chatbots sdo completas
e suficientes. Por outro lado, 27,8% dos participantes tém uma visdo neutra, enquanto 20,6%
concordam e 13,4% concordam totalmente com a afirmativa, indicando uma satisfagdo com a
completude das informacdes. Esses dados sugerem uma tendéncia maior para a neutralidade e
discordancia em relacao a suficiéncia das informacdes fornecidas pelos chatbots, refletindo que,
embora uma quantidade menor, mas ainda significativa, de usudrios considere essas
informacgdes como completas, ha uma percepc¢do generalizada de que as respostas poderiam ser

mais abrangentes ou detalhadas.
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Figura 11: As informac0es fornecidas no atendimento ao cliente via chatbots sdo completas
o suficiente para minhas necessidades.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados apresentados na Figura 12 indicam uma variagdo nas opinides sobre a
recomendacdo do uso de chatbots. Com uma média ponderada de aproximadamente 2,82,
observa-se que 14,3% dos respondentes discordam totalmente e 26,5% discordam de
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recomendar a adogdo de chatbots. Além disso, 31,6% dos participantes mantém uma posi¢do
neutra em relacdo a recomendagdo. Por outro lado, 18,4% concordam e 9,2% concordam
totalmente que recomendariam o uso de chatbots, refletindo uma aceitagdo moderada entre
alguns usuarios. Esses dados sugerem uma tendéncia maior para a neutralidade e discordancia
quanto a recomendacdo de chatbots, indicando que, embora exista um grupo de usuérios que
apoia o uso dessa tecnologia, uma proporgao maior expressa reservas ou indiferenca quanto a

sua eficacia e utilidade.
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Figura 12: Eu recomendaria a adogdo de atendimento ao cliente via chatbot a outras empresas
que optam por formas mais tradicionais de atendimento.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados apresentados na Figura 13 indicam uma diversidade de opinides sobre o
impacto da adocdo de chatbots na qualidade do atendimento ao cliente. Com uma média
ponderada de aproximadamente 3,14, os dados mostram que 7,1% dos respondentes discordam
totalmente e 26,5% discordam de que chatbots melhoram a qualidade do atendimento. Em
contraste, 23,5% dos participantes mantém uma posicao neutra. Por outro lado, uma proporc¢éo
significativa, com 30,6% concordando e 12,2% concordando totalmente, acredita que a adogdo
de chatbots traz uma melhoria na qualidade do atendimento ao cliente. Esses resultados
sugerem que, embora haja uma divisdo de opinides, uma quantidade consideravel dos
respondentes tende a ver beneficios na integragdo de chatbots, destacando uma perspectiva

positiva sobre o potencial dessa tecnologia para enriquecer a experiéncia de atendimento.



37

30

30 (30.6%)

26 (26 5%)

23 (23.5%
20 (23.5%)

12 (12.2%)

10

1 2 3 4 5

Figura 13: Eu considero que a adocdo de chatbots nas empresas traz mais qualidade no
atendimento ao cliente.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

A Figura 14 revela uma distribuicdo equilibrada de opinides sobre se o atendimento via
chatbot facilita mais interacdes com a empresa para esclarecimento de ddvidas. Com uma média
ponderada de aproximadamente 2,97, os dados mostram que 15,3% dos respondentes
discordam totalmente e 23,5% discordam dessa afirmacdo. Além disso, 23,5% dos participantes
mantém uma posicdo neutra, 0 que indica uma significativa indecisdo sobre o impacto dos
chatbots na facilitacdo do contato com a empresa. Por outro lado, 24,5% concordam e 13,3%
concordam totalmente que o atendimento via chatbot permite mais contato para esclarecer
duvidas. Esses resultados sugerem uma leve tendéncia para a concordancia de que chatbots
podem melhorar 0 acesso a empresa para resolver questdes, enquanto uma quantidade
significativa de respondentes ainda expressa neutralidade ou discordéncia, refletindo uma visao

variada sobre a eficacia dessa tecnologia em facilitar a comunicacéo.
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Figura 14: O atendimento ao cliente via chatbot permite que eu entre em contato mais vezes
com a empresa para esclarecer todas as minhas davidas.
Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.
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Os resultados da Figura 15 mostram que as opinides estdo bastante divididas em relagdo
a relevancia e vantagem da disponibilidade continua dos chatbots. Com uma média ponderada
de aproximadamente 2,86, os dados indicam que 14,3% dos respondentes discordam totalmente
e 30,6% discordam de que a disponibilidade continua dos chatbots é uma vantagem. Além
disso, 27,6% dos participantes mantém uma posicdo neutra, evidenciando uma incerteza
significativa sobre esta caracteristica dos chatbots. Por outro lado, uma propor¢do menor, com
10,2% concordando e 17,3% concordando totalmente, vé a disponibilidade continua como
relevante e vantajosa. Esses resultados sugerem que, embora uma proporcao significativa dos
respondentes valorize essa caracteristica dos chatbots, uma maior parcela expressa neutralidade
ou discordancia, refletindo uma divisdo clara nas percepcdes sobre a utilidade da

disponibilidade ininterrupta dessas ferramentas tecnologicas.
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Figura 15: Eu considero relevante e vantajoso o fato de que o atendimento ao cliente via
chatbot esta disponivel independentemente de horarios ou dias Uteis da semana, incluindo
feriados.

Fonte: Elaborado pelo autor por meio dos dados da pesquisa.

Os resultados da pesquisa indicam uma variedade de opinides sobre o atendimento ao
cliente via chatbots. A maioria dos participantes expressou desconforto com o atendimento por
chatbots, com 31,6% discordando da afirmacdo. A confianca nas informacdes fornecidas pelos
chatbots também é mista, com 27,6% dos respondentes permanecendo neutros, mas uma
parcela significativa mostrando desconfianga. Muitos usuérios sentem a necessidade de buscar
um atendimento humano apos interagir com um chatbot, refletindo uma preferéncia por um
toque humano. Apesar disso, uma proporcdo consideravel dos participantes reconhece a
praticidade e a economia de tempo proporcionada pelos chatbots, com 35,7% concordando que
sdo ageis e eficientes. No entanto, apenas uma pequena parcela recomendaria a ado¢éo de
chatbots a outras empresas, e menos da metade concorda que os chatbots trazem mais qualidade

ao atendimento.
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A percepcdo de clareza das informagdes e completude das respostas fornecidas pelos
chatbots também varia, com uma divisdo equilibrada entre neutralidade e discordancia. Por fim,
a disponibilidade continua dos chatbots é vista como vantajosa por alguns, embora a maioria
dos respondentes ndo compartilhe completamente dessa opinido. Esses resultados sugerem que,
enquanto os chatbots oferecem beneficios em termos de praticidade e disponibilidade, ha uma
necessidade significativa de melhorias na precisdo, confianga e interagdo humana para aumentar

a satisfacdo geral dos usuarios.

3.3 ANALISE DADOS

A anélise dos resultados deste estudo revela uma complexidade subjacente na adogéo e
aceitacdo de chatbots como ferramentas de atendimento ao cliente. Embora os chatbots
prometam eficiéncia e disponibilidade, a recepcdo por parte dos usuarios sugere uma realidade
mais matizada. Esta se¢do aprofunda a andlise desses resultados, discutindo as implicacdes
dessas tecnologias nas praticas empresariais e na experiéncia do cliente.

Os dados coletados destacam que uma proporcao significativa dos respondentes percebe
as respostas dos chatbots como incompletas ou insatisfatérias. Com médias ponderadas
oscilando em torno de neutralidade, observa-se que muitos usuarios ainda encontram desafios
na clareza e precisdo das informacdes fornecidas. Especificamente, a média ponderada das
respostas sobre a completude das informacdes fornecidas por chatbots ficou abaixo de 3 na
escala de Likert, indicando uma tendéncia geral de insatisfagdo com a profundidade e utilidade
das respostas. Essa questdo € importante, pois a eficacia da comunicagdo é fundamental no
atendimento ao cliente, e falhas aqui podem levar a uma percep¢do negativa da marca ou
empresa.

Além disso, enquanto alguns respondentes reconhecem a conveniéncia da
disponibilidade continua dos chatbots, um ndmero significativo de participantes ainda expressa
preferéncia por interaces humanas, especialmente para questdes complexas ou sensiveis. 1sso
sugere que o0s chatbots, apesar de serem ferramentas poderosas para gerenciamento de
interacdes rotineiras, ainda ndo sdo vistos como substitutos completos para o atendimento
humano.

Contrariamente a hipotese inicial que previa uma melhoria significativa na eficiéncia do
atendimento ao cliente através dos chatbots, os resultados indicam que a eficacia dessas
ferramentas pode ser limitada por fatores como a falta de personalizacéo e a inadequacéo das
interacdes em certos contextos. Isso esta alinhado com as observagdes de Giglio (2010), que

destaca a informagdo como um elemento-chave nas interacGes digitais modernas. A pesquisa



40

mostrou que, enquanto os chatbots facilitam o acesso a informacéo, eles muitas vezes falham
em adaptar essa informacéo as necessidades especificas dos usuarios, o que € um ponto critico
para a satisfacdo do cliente.

Os resultados deste estudo tém implicacbes praticas significativas para o
desenvolvimento futuro e a implementacdo de chatbots. Primeiro, destacam a necessidade de
integrar melhor as capacidades de IA para permitir que os chatbots compreendam e respondam
de maneira mais eficaz e personalizada. 1sso pode envolver o aprimoramento de algoritmos de
processamento de linguagem natural e a integracdo de sistemas de aprendizado de maquina
mais robustos que possam aprender com interacGes passadas.

Além disso, a pesquisa sugere a importancia de uma estratégia hibrida, onde chatbots e
humanos trabalham em conjunto, permitindo que cada um desempenhe as funcdes que melhor
se adequam as suas capacidades. Tal abordagem ndo apenas aumenta a eficiéncia do
atendimento, mas também garante que os clientes sintam que suas necessidades estdo sendo
verdadeiramente entendidas e valorizadas, uma chave para a fidelizacao e satisfacdo do cliente.

Assim, embora os chatbots oferecam potenciais vantagens em termos de eficiéncia e
custo, suas limitacBes atuais impedem que sejam uma solucdo completa para todas as
necessidades de atendimento ao cliente. A evolucédo futura dessas ferramentas devera focar em
superar esses desafios para que possam ndo apenas complementar, mas também potencializar a

experiéncia do cliente de maneira eficaz e satisfatoria.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo investigar o impacto do uso de chatbots na
eficacia do atendimento ao cliente, abordando questdes cruciais como a clareza, completude e
confianga nas informacdes fornecidas, alem da praticidade e satisfacdo dos usuarios. Com base
nos dados analisados, conclui-se que os chatbots, embora eficazes em varias dimensdes, ainda
enfrentam desafios significativos em termos de satisfacdo plena dos clientes e personalizacao
das interacdes.

Os objetivos gerais e especificos do estudo foram em grande parte atingidos. O estudo
conseguiu identificar e analisar as percepg¢des dos usuarios sobre o uso de chatbots, bem como
0s aspectos especificos que influenciam a eficacia dessas ferramentas no atendimento ao
cliente. A pesquisa revelou uma tendéncia geral de neutralidade ou leve insatisfacdo em varios
aspectos, como a clareza e completude das informac6es fornecidas pelos chatbots, destacando
areas criticas que necessitam de aprimoramento.

H&, no entanto, algumas limitacGes que precisam ser consideradas. A pesquisa foi
baseada em uma amostra especifica de respondentes, o que pode néo refletir completamente a
diversidade de experiéncias e expectativas de todos os usuarios de chatbots. Além disso, 0
estudo focou principalmente em percepcles subjetivas, sem a integracdo de meétricas
quantitativas de desempenho dos chatbots, como taxas de resolucao de problemas ou tempo de
resposta, que poderiam fornecer uma visdo mais abrangente da eficacia dessas ferramentas.

Para futuras pesquisas, sugere-se uma abordagem mais ampla e diversificada, incluindo
diferentes segmentos de mercado e demografias para capturar uma gama mais ampla de
percepcdes e experiéncias. Além disso, a integracdo de dados quantitativos de desempenho dos
chatbots poderia complementar as percepg¢des dos usuarios e fornecer uma visao mais completa
de sua eficacia. Outro campo promissor para investigacdo é o desenvolvimento de chatbots
mais avancados, com capacidades aprimoradas de aprendizado de maquina e personalizacdo, e
a avaliagdo do impacto dessas melhorias na satisfacdo do cliente. Em conclusdo, enquanto os
chatbots representam uma ferramenta valiosa para o atendimento ao cliente, ha um caminho
significativo a ser percorrido para que eles possam atender plenamente as expectativas dos
usudrios. A evolucdo continua dessa tecnologia, alinhada as necessidades e feedbacks dos
consumidores, serd importante para maximizar seu potencial e eficacia no ambiente empresarial

moderno.
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APENDICE 1: QUESTIONARIO

Questionario de Pesquisa sobre o Uso de Chatbots no Atendimento ao Cliente

InstrucBes para Responder a Pesquisa

Para cada afirmacdo a seguir, pedimos que vocé indique o quanto concorda ou discorda com
base na sua experiéncia ou opinido pessoal. Utilize a escala fornecida abaixo para registrar sua

resposta. Marque apenas uma opgéo por afirmacao.

A escala foi a seguinte:

1. Discordo totalmente
2. Discordo

3. Indiferente

4. Concordo

5. Concordo totalmente

Avaliacdo do Atendimento via Chatbot

1. Me sinto confortavel sendo atendido por um chatbot ao procurar a empresa na qual sou
cliente.

-1

-2

-3

-4

-5
2. Considero-me plenamente atendido nas expectativas de respostas ao procurar estas empresas

por meio de chatbots.
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3. Busco um segundo atendimento feito por um atendente humano apdés um primeiro

atendimento realizado por chatbot.

4. Eu confio plenamente nas informacdes prestadas exclusivamente por um chatbot durante o

atendimento.

5. As informacdes prestadas via chatbot sdo claras.
-1
-2

7. O atendimento ao cliente via chatbot € agil e economiza tempo em comparagao a outros tipos
de atendimento.
-1

-5

8. Eu considero o atendimento por meio de chatbots pratico.
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9. Eu utilizo frequentemente ferramentas tecnoldgicas de informagdo e comunicacdo, como
internet, computadores, celulares, softwares e outras tecnologias eletronicas.

-1

-2

11. As informagdes fornecidas no atendimento ao cliente via chatbots s&o completas o
suficiente para minhas necessidades.
-1

-5
12. Eu recomendaria a adocéo de atendimento ao cliente via chatbot a outras empresas que
optam por formas mais tradicionais de atendimento.

-1

-2

13. Eu considero que a adogédo de chatbots nas empresas traz mais qualidade no atendimento

ao cliente.
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14. O atendimento ao cliente via chatbot permite que eu entre em contato mais vezes com a
empresa para esclarecer todas as minhas davidas.

-1

-2

15. Eu considero relevante e vantajoso o fato de que o atendimento ao cliente via chatbot esta

disponivel independentemente de horarios ou dias Uteis da semana, incluindo feriados.



