216

o UCEff Revista CONEXAO

Vocé em evolucao

ESTUDO DE VIABILIDADE DE IMPLANTACAO DE UM CHATBOT COM
INTEGRACAO DOS CANAIS SOCIAIS

FEASIBILITY STUDY OF IMPLEMENTING A CHATBOT WITH SOCIAL
CHANNEL INTEGRATION

Evandro Schabarum?!, André Klunk?

RESUMO: O presente artigo apresenta um estudo de viabilidade para a implantacdo de uma
nova tecnologia no setor de atendimento de uma empresa de telecomunicagdes localizada no
estado de Santa Catarina. O estudo baseou-se em uma pesquisa de finalidade aplicada, com
objetivo exploratdrio, abordagem qualitativa e procedimento baseado em um estudo de caso.
Inicialmente, realizou-se uma pesquisa teorica, a fim de entender melhor a tecnologia que
permite o funcionamento de um chatbot com propdsito de automatizar o atendimento
realizado pelos canais de comunicacado utilizados pelos consumidores ao entrarem em contato
com a empresa. Da mesma forma, verificar a viabilidade de integracdo desses canais em um
Unico sistema, denominado omnichannel. Foram efetuadas analises para verificar as
necessidades dos consumidores e os canais mais utilizados para entrar em contato com a
organizacdo. Por fim, chegou-se a conclusdo, através da comparacdo de dois sistemas, que a
tecnologia pode ser aplicada, uma vez que apresenta uma série de vantagens, dentre as quais,
mais rapidez e uma personaliza¢do nos processos comunicativos com os consumidores.
Palavras-chave: Solugdes integradas. Inteligéncia Artificial. Chatbot. Comunicagéo.

ABSTRACT: This article presents a feasibility study for the implementation of a new
technology in the service sector of a telecommunications company located in the state of
Santa Catarina. The study was based on an applied purpose research, with exploratory
objective, qualitative approach and procedure based on a case study. Initially, a theoretical
research was carried out, in order to better understand the technology that allows the operation
of a chatbot in order to automate the service performed by the communication channels used
by consumers when they came into contact with the company. Similarly, verify the feasibility
of integrating these channels into a single system, called omnichannel. Analyses were carried
out to verify the needs of consumers and the most used channels to contact the organization.
Finally, it was concluded, through the comparison of two systems, that technology can be
applied, since it presents a number of advantages, among which, faster and customization in
communicative processes with consumers.
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1 INTRODUCAO

A era tecnologica perpassa e sugere conexado intensa entre as pessoas e as maquinas.
As pessoas estdo cada vez mais usufruindo de dispositivos para atender suas necessidades, e
com isso, 0s meios de comunicagfes se tornam um grande aliado para a busca da informacao
referente a um produto ou marca. Diversas organizacdes também passam a disponibilizar em
seus enderecos eletronicos formas que possibilitam uma maior agilidade no atendimento,
tornando o processo comunicativo com o consumidor automatizado.

Nesse patamar, Teixeira (2017) destaca que os meios de comunicacdo deram a
possibilidade de o cliente interagir de forma mais ampla e direta com as marcas, ndo tendo
apenas a necessidade do consumo e do bom atendimento.

Por conta desse contato direto entre os clientes e as marcas, surge a questdo da criacao
de uma central de atendimento omnichannel. Essa central € composta por um chatbot que
preza pela experiéncia do consumidor através dos canais de comunicacdo, tornando esse
processo comunicativo (consumidor/empresa) automatizado por meio do uso da inteligéncia
artificial.

A escolha desse tema justifica-se pelo fato de as pessoas buscarem mais informacées
nos canais sociais de comunicacao, referentes aos produtos ou prestacdo de servigos de uma
organizacdo, 0 que leva as organizacfes a realizarem um atendimento rapido e eficiente
evitando a espera dos consumidores ao entrarem em contato.

O principal objetivo do presente estudo consiste em realizar uma analise de
viabilidade para implantacdo de um sistema de atendimento omnichannel automatizado com o
uso de um chatbot, em uma empresa de servicos de telecomunicacdes.

A fim de atender o objetivo geral foram definidos como objetivos especificos:
realizacdo de pesquisas de plataformas de atendimento automatizado disponiveis no mercado;
aprofundar os conhecimentos sobre chatbots e omnichannel; analisar o custo-beneficio em
relacdo a um sistema pronto e a as necessidades técnicas da criagdo e 0 uso de um chatbot de

atendimento.
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2 REVISAO TEORICA

Nesse capitulo serd apresentado o conteudo tedrico do tema trazendo um
embasamento acerca dos principais temas foco, como inteligéncia artificial, destacando seu
conceito, sua importancia, aplicabilidades, canais de comunicagcdo com os clientes, e a forma

de integracéo desses canais comunicativos em uma plataforma.

2.1 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A Inteligéncia Artificial (IA) é uma &rea da computacdo voltada para a criagcdo de
robds e maquinas que possam ser capazes de perceber, pensar e realizar tarefas sem a ajuda
dos humanos, por meio de um processo automatizado (BROOKSHEAR, 2013, p.414,).

Em outras palavras, pode-se afirmar a IA como a capacidade dos rob6s e maquinas
criadas pelo homem revelar a propria inteligéncia ao realizar as tarefas para qual sdo
desenvolvidos. Ja existe, por exemplo, um veiculo autbnomo que ndo necessita de um
motorista, ou uma atendente virtual na recep¢do de um hotel. Os computadores sdo as
maquinas mais conhecidas pela 1A, pois mesmo ndo sendo possivel perceber, ha grande
quantidade de aplicagfes web automatizadas por essa ferramenta virtual (READS, 2017).

Embasando essa afirmativa, Mattos (2010, p.166) declara que existem ao menos 4
tipos de inteligéncia artificial, sendo elas:

Nos sistemas especialistas, a ideia é transferir para 0 computador o conhecimento
(know-how) dos especialistas, sistemas de for¢a bruta, o computador testa todas as
alternativas (ou, pelo menos, uma boa parte entre todas), para descobrir a solugéo de
um problema, sem usar o raciocinio l6gico no sentido humano, robds, sdo um caso
bem conhecido de associacdo de maquinas eletromecénicas com Inteligéncia
Artificial, as redes neurais artificiais (artificial, neural networks - ANN) sdo a mais

nova e promissora rea da inteligéncia artificial, onde se trata de criar um modelo do
cérebro em um computador (MATTOS, 2010, p.166).

Corroborando, Rezende e Abreu et al. (2011, STAIR, 1998; LAUDON e LAUDON,
1999, p.199) concordam ao afirmar que essa tecnologia ndo veio com o objetivo de substituir
as tarefas humanas, mas sim, para elaborar processos bem definidos, ndo importando a area

da aplicacdo e tendo como principal intuito resolver problemas desses processos.

2.1.1 Inteligéncia Artificial sua importancia e aplicabilidade
A medida em que se passam os anos, as evolucdes tecnoldgicas mudaram diversas

caracteristicas e habitos na sociedade, como as formas de comunicacdo e as atividades no
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ramo empresarial (ALVES, 2017).

O mesmo autor ainda ressalta que os filmes de ficgdo cientifica tentaram repassar para
a humanidade que a 1A seria algo distante da nossa realidade, e que conforme a sua evolugéo,
poderia tomar o espaco dos humanos com uma inteligéncia superior a nos. “Mas esta
tecnologia estd cada dia mais presente em nosso dia a dia, nos apoiando e mostrando que
homem e méaquina ndo precisam divergir” afirma (ALVES, 2017, n.p).

Dessa forma a 1A trouxe boas vantagens para as organizagdes, como gerenciar melhor
a informacado e principalmente a atingir os objetivos estratégicos planejados (SILVA, 2004).

Avaliando sob o mesmo viés, como descrito no inicio do artigo, “mais do que seguir
linhas de programacdo, a IA busca criar maquinas que consigam se adaptar, aprender e
desempenhar tarefas como pessoas” (CELI, 2018, n.p).

Com o intuito de entender melhor essa novidade, durante a fase inicial da suposta
tecnologia, foi preciso estudar todos os processos da mente humana, estudo que seria
fundamental para o funcionamento da IA. Contudo, essa tecnologia ja funciona por meio de
tarefas muito mais complexas e experimentais no cotidiano, funcionando a partir de funcdes
matematicas realizadas na area da engenharia da computacéo, que consiste em programar por
meio de cddigos, ou linhas de comandos, todo o funcionamento dessa tecnologia (CELI,
2018).

Dando suporte, o blog FIA (2018) assevera que a [A sempre funcionara “a partir de
uma programacao prévia, um cddigo que considera essas variaveis, processa 0s dados e
determina o que fazer em cada situagdo.”

Conforme a equipe TOTVS (2019) a Inteligéncia Artificial pode trazer Otimas
vantagens para as organizacdes, desde reducdo de custo, melhora na gestdo da empresa com
0s seus dados, evitar futuros erros com clientes e funcionarios e até mesmo auxiliar nas
atividades agricolas.

No ramo da agricultura, a IA revolucionou as produtividades no setor, através de
analises precisas das condi¢des do solo com drones, cuidados com as mudancas climaticas,
automatizacdo de maquinas agricolas capazes de plantar e colher alimentos sem ajuda humana
(NEOGRID, 2018).

Além de veiculos autdbnomos na agricultura, setores como transporte e mobilidade
também j& possuem veiculos automatizados capazes de reconhecer diversos aspectos, como
condicbes do transito, detector de colisdes, possibilidade de o veiculo estacionar de forma
sozinha, tudo voltado para a seguranga dos condutores (NEOGRID, 2018).
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Ainda de acordo com a empresa Neogrid (2018), no varejo industrial, a A pode estar
presente em quase todos os setores, e € ali que ela demonstra o que ela realmente é capaz de
fazer para a populagdo na atual era denominada industria 4.0. “Ela est4 por tras da integracao
da tecnologia nos ambientes de trabalho, das mudancas fundamentais no fluxo, na planta de

producdo e na realizacdo de funcdes complexas.” ressalta (NEOGRID, 2018, n.p).

Figura 1 : Robd Atlas. Programado com 1A, ele
organiza caixas nas prateleiras, da cambalhotas,
sem ajuda humana.

&
= 2} fear

Fonte: print screen tirado dos videos publicados no site da Boston Dynamics, 2019.

2.1.2 Assistentes Virtuais

Nos capitulos anteriores apresentou-se algumas questdes do funcionamento da
inteligéncia artificial e onde pode ser aplicada; para dar continuidade ao trabalho, faz-se
necessario destacar onde ela mais se iguala a realidade e aos comportamentos humanos.

Nesse campo, Alencar, Schmitz e Teixeira Cruz (2013) asseveram que assistentes
virtuais ou chatbot, nada mais sdo que sistemas que foram projetados para interagir com as
pessoas ou clientes de uma organizacdo de forma automatizada, fazendo um papel semelhante
a uma atendente humana, porém de forma mais rapida, e com capacidade de atender grande
ndmero de pessoas em uma Unica vez através de sms, mecanismos de mensagens, por uma
ligacdo telefonica, e canais de comunicacdo propriamente ditas como redes sociais, cujo teor
sera apresentado de maneira mais integrada no capitulo a seguir, através de uma linguagem
natural.

A partir da linguagem natural, o assistente virtual é capaz de entender o que um cliente
deseja, e identificar produtos, ou atendé-los de forma clara e objetiva através de uma lista de
palavras e frases. “As técnicas de inteligéncia artificial permitem que o assistente virtual lide
com perguntas que ndo estdo presentes na lista, mas que sdo similares aquelas que ja foram
armazenadas anteriormente” (ALENCAR; SCHMITZ; TEIXEIRA CRUZ, 2018, n.p).
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Toda vez que ocorre o surgimento de um novo sinénimo, ele € acrescentado na lista na
qual estdo as outras respostas, iSso permite que o sistema possa trabalhar de forma sozinha,
formando as respostas adequadas de acordo com o que usuario procurar (ALENCAR,;
SCHMITZ; TEIXEIRA CRUZ, 2018, n.p).

Atualmente, € possivel encontrar chatbots em diversas aplicacdes, todavia a forma
como sdo utilizados esta fazendo com que as pessoas se relacionem de uma forma diferente
com as organizaces (ALENCAR; SCHMITZ; TEIXEIRA CRUZ, 2018)

Figura 2 - Interagindo com assistente virtual Cloudia para clinicas.

@ Cloudia
@ Qual é o seu e-mail?
schabaarumevandro@gmail.com

Oi Evandro Schabarum! Eu sou Cloudia, Cloudia

Assistente Virtual da Clinica da Cloudia.

Somos especialistas em sorrisos!

(Obs: este é apenas um exemplo para vocé

testar a experiéncia do paciente). Pesquisar na conversa
@ por favor, selecione um dos botdes abaixo. ) -

Classificar a experiéncia
o = 5 m.me/cloudiabot

Qual das opgdes abaixo esta relacionada com

sua davida? Clique nos botdes. -
(' Como funciona ) ( Tratamentos ) ( Pregos / Valores ) ( Enderego ) ( Horério Atend >
O®B P @ bocumnersen ©

Fonte: Autor, 20109.

2.2 CANAIS DE COMUNICACAO COM OS CONSUMIDORES

Para melhor compreensdo desse tema, busca-se subsidios com Jodo (2012) que
conceitua que canais de comunicacdo sdo uma interface virtual onde as pessoas podem
interagir umas com as outras, por meio de compartilhamento dos mais variados contetdos,
possibilidade de trocar mensagens, comprar e vender produtos.

Nas atividades econémicas a comunicagdo é essencial para atrair o cliente para a
compra de um produto, se o cliente ndo comprar, a empresa certamente ndo progredira. Para
gque issO ndo ocorra, € para que a comunicacdo possa existir, existem 0s canais de
comunicagdo que permitem que as organizagdes tenham um contato com seus clientes.
(ALENCAR; SCHMITZ; TEIXEIRA CRUZ, 2018).

Existem diversos canais de divulgacdo como jornais, TVs, radio, presentes até nos
tempos de hoje, mas o surgimento de canais de comunicacgdo direta facilita o convivio da
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empresa com seus consumidores. (SANTOS, 2019). O mesmo autor ainda colabora quando
ressalta que as redes sociais atrairam um grande numero de pessoas, como o Facebook,
permitindo as organizagdes elaborar contetidos de diversas formas para atrair seus clientes e
divulgar a imagem da marca, além de ter outras possibilidades, como implantar um chat on-

line direto no site, que funciona como o chat do facebook.

2.2.1 Canais de Comunicagéo: o uso de solugdes integradas (Omnichannel)

Veras (2019) afirma que atender o cliente através do seu meio de comunicacao
favorito, pode trazer uma experiéncia Unica com a marca. Além disso, o tempo de espera para
0 atendimento pode ser reduzido e se todo o processo for automatizado com inteligéncia
artificial, na mesma hora que o cliente entrar em contato com a marca, ele podera ser atendido
com uma comunicacdo rapida e eficaz (ZENVIA, 2019).

O atendimento Omnichannel, é um sistema que integra em si todos os canais de
comunicagéo, atendendo o cliente simultaneamente, sendo que ele pode optar em entrar em
contato com a empresa (FONSECA, 2017). Além disso, um sistema omnichannel permite as
empresas conhecerem as necessidades dos seus consumidores, “colocando-0s no centro do
planeta, principalmente pela facilidade de acesso proporcionada tanto pela presenca digital da
marca (redes sociais, mobile etc.) quanto por suas instalacfes fisicas (lojas, estandes,
quiosques etc.)” (SEBRAE, 2017, n.p).

3 METODOLOGIA

O presente artigo foi baseado em uma pesquisa de finalidade aplicada com objetivo
exploratorio, sua abordagem qualitativa e seu procedimento baseado em um estudo de caso.

A pesquisa exploratdria “consiste em recolher e registrar os fatos da realidade, sem
que o pesquisador utilize meios técnicos especiais ou precise fazer perguntas diretas”, e ela ¢
indicada quando ndo se tem um conhecimento geral referente ao assunto a ser estudado
(RAMPAZZ0, 2005).

A abordagem qualitativa tem como objetivo buscar e analisar dados de um problema
com caracteristicas mais complexas, fornecendo informac6es detalhadas 0 maximo possivel,
permitindo que o pesquisador possa aprofundar os conhecimentos em determinada pesquisa
que efetuar, ressalta (MASCARENHAS, 2012, p.43).

Quanto a finalidade, utilizou-se a pesquisa aplicada, que segundo Gerhardt e Silveira

(2009), envolve a préatica além do contetdo tedrico apresentado em objetivo especifico.
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Por fim, o artigo foi baseado no procedimento de um estudo de caso, pois segundo
Marconi e Lakatos (2018, p.274), estudo de caso consiste na coleta e analise de informacdes
para a realizacdo de um estudo aprofundado de determinado objeto de estudo, que seja Unico e

especifico.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos através da pesquisa feita, para

a viabilidade da implantacdo do tema estudado na pratica.

4.1 SOBRE A EMPRESA

A empresa para implantacdo desse estudo, atua na area de telecomunicacdes e iniciou
sua trajetoria no dia 05 de Setembro de 2016 abrindo a sua matriz em Mondai — SC, e no dia
06 de Junho de 2017 foi inaugurada a sua filial em Ipord do Oeste — SC, fornecendo servicos
de internet e telefonia para os municipios de Tundpolis, Descanso, Ipora do Oeste e Mondai
(AS FIBER, 2019).

Com o objetivo de oferecer o melhor em servigos e atendimento aos seus clientes, a
empresa possui, um total de 9 funcionarios, e atende cerca de 4.500 clientes, além de possuir

parceria com outra empresa do mesmo ramo, também do estado de Santa Catarina.

4.2 A PROPOSTA DE UMA NOVA TECNOLOGIA NA EMPRESA

Atraveés de observacdes nos processos do dia a dia e conversas com os funcionarios da
empresa, identificou-se uma oportunidade para a implantacdo de uma nova tecnologia no
setor de atendimento da organizagéo.

A proposta oferecida consiste na implantacdo de um chatbot com integracédo de todos
0s canais de comunicagdo da empresa, como redes sociais e o telefone, além de disponibilizar
um chatbot para a comunicagdo com os clientes que buscam informagdes sobre a organizagédo
através do seu endereco eletronico (site).

Esse sistema tem como objetivo promover a experiéncia do consumidor com a marca
do jeito que ele considerar melhor, ou seja, colocar o consumidor no centro da empresa como
descrito no capitulo 2.1.1, atendendo as principais necessidades como reclamacdes, elogios ou

sugestdes 24 horas por dia, denominado omnichannel.
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4.3 ESTUDO E COLETA DE DADOS

A coleta de dados ocorreu em diversas fontes de informacéo, e sites de empresas
fornecedoras de servigos de atendimento automatizado, para que este projeto pudesse ter sido
elaborado. Com isso, identificou-se duas possibilidades, podendo ficar a critério da empresa,
implantar um sistema omnichannel pronto, que permite a integracdo com o sistema da
empresa; ou aperfeicoar o proprio sistema com ferramentas disponiveis no mercado com a
criagdo de um sistema unificado.

Depois de diversas tentativas na busca de informacdes, conseguiu-se entrar em contato
com uma empresa que oferece solugdes de atendimento para clientes, a Hi Platform com

sedes em Sao Paulo - SP e Blumenau — SC.

4.3.1 Estudo de viabilidade técnica

Em conversa com um especialista da empresa citada acima, Daniel Dias, por meio de
e-mail, encaminhou algumas informagdes referentes alguns pontos a serem analisados para
implantacdo de um sistema omnichannel.

Ele ressalta que, atualmente, os consumidores sdo omnichannel, ao falar com uma
empresa via Telefone, se espera que o consumidor possa se comunicar por outro meio de
comunicagdo como o whatsapp, repassando o mesmo status das mesmas solicitagdes que
foram feitas anteriormente por telefone. Todas as informacBes dos usuarios e,
consequentemente, o padrdo de comunicacdo das empresas, devem ser tratados como uma
Unica e continua experiéncia pelo consumidor e empresa. E-mail, chat, fone, chatbot,
WhatsApp, Facebook e qualquer ponto de contato tanto virtual como lojas fisicas devem estar
integradas para promover o melhor atendimento possivel.

“Cada vez que um cliente manda uma mensagem, ¢ possivel identifica-la e respondé-
la no canal que ele escolheu. Caso opte pela troca de plataforma, o sistema mostra que se trata
do mesmo cliente, unindo todas as conversas anteriores em uma so tela” (ITFORUM365,
2018, n.p).

Ainda de acordo com Daniel Dias, o chatbot € uma tecnologia bastante democratica e
inclusiva, através dos fluxos conversacionais pode-se criar uma comunicacao simples e eficaz
para tratar os mais diversos problemas e aproveitar qualquer tipo de oportunidade. S¢ é
sempre necessario fazer um mapeamento de quais objetivos o chatbot podera auxiliar, isto
para qualquer tipo de operacdo das maiores as menores.

Com base nessas informagdes, observou-se o que os clientes buscam ao entrarem em
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contato com a marca, base deste projeto, para que o sistema possa ser implantado, conforme a

tabela abaixo.

Quadro 1: Necessidades e formas de comunicacéo utilizados pelos consumidores da empresade
telecomunicacoes.

WhatsApp Telefonia Site
Pedidos de instalagédo Chamadas telefonicas
encaminhadas para o
WhatsApp

Chamadas telefonicas
recebidas com informaces
solicitadas pela equipe de
atendimento

Pedidos de instalagéo
Retirada de boleto

Suporte Suporte
Reclamacdes Reclamacdes
Informagdes sobre boleto Informagdes sobre boleto

Fonte: Autor, 2019.

A partir destas informacdes constatou-se que 0s meios de comunicagdo mais utilizados
para realizacdo do atendimento foram as chamadas telefénicas e o aplicativo WhatsApp. J& no
site da empresa, o consumidor tinha a possibilidade de programar o boleto.

De acordo com as necessidades dos consumidores na empresa e formas de interacdo
com a marca, a HiPlatform, disponibilizou vérios sistemas com solugfes diferenciadas. No
caso da empresa de telecomunicacdes, tanto o HiBot como o Hi Omni Pro + HiBot sdo
viaveis, pois 0s dois permitem a integracdo de todos os canais sociais, € nao necessitam de
uma equipe de desenvolvimento, e todos os treinamentos dos funcionarios séo gerenciados
pela prépria empresa fornecedora da plataforma.

O sistema Hi Omni Pro é um sistema omnichannel da Hi Platform que ndo possui

apenas a automacao e integracdo dos meios comunicativos, mas também disponibiliza
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ferramentas integradas para gestdo dos consumidores da empresa, como também os relatorios
completos, e histdrico dos contatos.

Esse sistema sera configurado através das necessidades que empresa tem em relacao
aos seus clientes. A figura abaixo mostra a necessidade de um consumidor, de acordo com as
informacdes levantadas na tabela 1, para ser implantado no site da empresa de
telecomunicacdes, através de uma API que sdo algumas linhas de programacédo (c6digo),

fornecidas pela empresa fornecedora do sistema.

Figura 3: Consumidor solicitando segunda via do boleto.

10:41 ol =0

’ Atendimento automdtico

Oi! atrasei o pagamento e queria meu boleto atrasou quero a segund:
segunda via do boleto

i Marcelo! Me informe somente

¢ norneres do seu CPE Chatbot: Claro! Digite seu CPF para eu

localizar o seu cadastro

46265204050

erto! Ja estou verificando, um 240.719.83:

rinutinho

Chatbot: Identifiquei um boleto
pendente na data 10/05/2019, efetue
o download da 2° via no link
{[IERUE LA BAIXAR SEGUNDA VIA DO BOLETO
via2-junho-2019.pdf

Fonte: Autor, 2019.

Além de uma plataforma pronta, a segunda solucdo, foi buscar ferramentas que
permitissem & empresa a possibilidade de adicionar funcionalidades automatizadas aos canais
de atendimento e em seu proprio sistema. A ferramenta sugerida pelo gestor deste projeto
foram as ferramentas da IBM Watson, que disponibiliza mais de 100 programas de codigo
aberto, além de informacdes e tutoriais na plataforma github e encontradas também no site

ibm.com.

Pelo fato de a empresa ter que adicionar essas funcionalidades em seu sistema, é
preciso ter uma equipe de desenvolvedores com conhecimentos na linguagem de
programacédo Python que facilite a integracdo de sistemas com maior eficiéncia.

Também é preciso criar um cadastro no IBM Watson para fazer a implementacdo ao
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IBM Cloud que disponibiliza um conjunto de servicos para criacdo de uma assistente virtual.

4.3.2 Estudo e andlise da viabilidade financeira
Conforme os sistemas oferecidos pela empresa Hi Platform, para a implantacdo dos

mesmos, aparecem 0s seguintes valores estimados:

Tabela 2: Valores dos sistemas da HiPlatform.

Sistema Informagao Valor
Hi Omni Pro Valor para cada usuario cadastrado rl?}%iB0,00 S
ChatBot com canais Comercializado de acordo com o volume de
integrados atendimento da empresa

HiBot Autoatendimento R$ 0,60
HiBot Respostas por chat R$2,20
HiBot Respostas por e-mail R$ 2,50
HiBot Responder por telefone R$ 7,50

Fonte: Autor, 20109.

Em relacdo ao HiBot foram analisadas as funcionalidades e caracteristicas em relacdo
ao sistema Hi Omni Pro. O chatbot ndo possui solugdes omnichannel, mas possibilita a
automacdo e integracdo de todos os canais sociais em uma Unica plataforma, e tem um custo-
beneficio conforme a quantidade de atendimentos virtuais realizados de acordo com a forma
de comunicacdo que o consumidor usou para entrar em contato com a empresa de
telecomunicacdes.

Jé& para a criacdo ou integracdo de um sistema omnichannel com uma assistente virtual
ocorrem 0s custos de uma equipe de programacdo e alguns planos oferecidos pela IBM

Watson que poderdo ser necessarios conforme a necessidade e a evolugdo do projeto.

Além da IBM possuir o plano Lite gratuito, fornece apenas 10.000 mensagens por
més, 0 que pode ndo ser atingido, mas caso ocorra, 0 sistema apresentaria instabilidades, ndo
funcionando corretamente. Os demais planos como o Premium, Mais, e Standard, possuem
um crédito de $ 260,00, ja o valor do standard, que se enquadra no patamar da empresa, e com
mensagens ilimitadas, possui o valor de $100, délares por més.

Em relagdo a contratagdo de uma equipe de desenvolvimento, e por se tratar de um
sistema complexo, ndo se chegou a um valor exato. De acordo com Alexandre (2019), o valor
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de um chatbot pode passar em torno dos R$ 4.000,00, com valores mensais chegando a custar
R$ 897,50 a R$ 8975,00.

Em média, a implantagdo de um chatbot, leva em torno de 25% do tempo investido no
trabalho, o resto do valor vai para as partes técnicas, como testes, e proprio servico prestado
pelos desenvolvedores, que precisam lidar com a seguranca dos dados, termos de servico, e de
outros programas utilizados para criagdo de um chabot, como os planos da IBM Watson
(ALEXANDRE, 2019).

4.3.4 Valor de retorno do investimento

Para a criacdo de um sistema proprio, o valor do retorno financeiro podera demorar,
pelo fato da empresa atender uma pequena regido e todos 0s recursos serem externos, o que
eleva o custo do sistema e conforme o faturamento anual da empresa, levaria um certo tempo
para todas as despecas serem pagas, sem levar em conta atualizagBes constantes, planos de
terceiros envolvidos no sistema, 0 que necessitaria um aumento no valor da mensalidade, por
gue mesmo que o sistema estivesse criado, pela complexidade, o custo para manté-lo seria
ainda elevado.

Ja com a implantacdo do sistema Hi Omni Pro da empresa citada anteriormente, com
valor mensal de R$ 180, 00 por més, daria um investimento de R$ 2.169,00, sem custos
adicionais por ano.

Para ter o retorno desse investimento e obter um lucro anualmente seria necessario
aumentar em torno de R$ 1,20 na mensalidade dos 4.500 clientes que a empresa possui
atualmente. E se a empresa obter pelo HiBot, pagaria somente pelo valor de atendimentos

realizados mensalmente.

4.4 DISCUSSAO DE RESULTADOS

Atualmente a empresa atende uma regido ainda pequena, o que faz com que um
sistema mais complexo nédo se faz necessario. O meio de comunicacdo mais utilizado ainda é
o telefone, seguido pelo aplicativo WhatsApp.

Nesse caso, a implantacdo de um sistema mais simples ja daria conta, com fins de
atender as necessidades dos consumidores que procuram a empresa fora e durante o horario
comercial, tanto pelo telefone como pelo aplicativo de mensagens WhatsApp, agendando e
guardando as informacdes para que as atendentes no dia seguinte realizam a verificagdo

diaria, principal fungéo do sistema omnichannel.
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5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo tratou da viabilidade de implantacdo de um sistema omnichannel
integrado aos meios de comunicacdo, com um chatbot para atender os consumidores de uma
empresa de telecomunicacdes por meio dos canais comunicativos de forma automatizada,
localizada no municipio de Mondai estado de Santa Catarina.

A fim de atender os objetivos especificos, realizou-se um estudo para compreender
melhor o funcionamento da Inteligéncia Artificial, no qual é aplicado o funcionamento de
uma assistente virtual, que nada mais é, que um chatbot, e um estudo sobre os canais sociais
utilizados por consumidores, 0 que resultou numa pesquisa interna na organizagdo para
verificar os meios comunicativos mais usados pelos consumidores ao entrarem em contato
com a empresa de telecomunicacbes, informacbes que contribuiram para mostrar se a
tecnologia apresentada realmente seria viavel para empresa.

Quanto ao objetivo geral, realizou-se a pesquisa de sistemas conforme informacoes
obtidas através de encaminhamentos de e-mails para diversas organizacdes que fornecem
servigos de atendimento omnichannel, e as solucdes apresentadas pela empresa Hi Platform,
atenderam as expectativas do autor.

A longo da pesquisa, por se tratar de uma nova tecnologia na empresa, surgiram outras
oportunidades, como o sistema HiBot, que também integra todos os canais em uma unica

plataforma, mas ndo fornece as solugdes de gestdo do Hi Omni Pro.

Com base nesse estudo, conclui-se que tanto o sistema Hi Omni Pro junto ao HiBot,
ou apenas o HiBot, podem trazer uma evolugdo para empresa e um olhar diferenciado para 0s
consumidores da regido, atendendo-os sempre que entrarem em contato com a empresa de

telecomunicagdes 24 horas por dia.
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