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RESUMO

Com o aumento da concorréncia ha economia, ha uma preocupacdo crescente em avaliar o
desempenho dos setores econdmicos, com énfase na eficiéncia e eficacia. Com o avanco da internet e
das tecnologias de ponta, se tornou mais facil atuar de forma eficiente nas empresas e na sociedade
como um todo. As Inteligéncias Artificiais estdo cada vez mais presentes e sdo responsaveis por auxiliar
em diversas tarefas do dia a dia, de forma imperceptivel para muitas pessoas. Um dos principais
desafios enfrentados pelas empresas atualmente € o atendimento ao cliente, e nesse sentido, a
utilizacdo de Chatbots tem se mostrado eficaz na interacdo e solugdo de duvidas de maneira
instantédnea, a IA tem se tornado cada vez mais relevante nas organiza¢des e no cotidiano dos
consumidores, melhorando a experiéncia do cliente, aumentando a eficiéncia operacional e permitindo
a criacao de novos recursos, além de gerenciar um grande volume de interacdes com alta qualidade,
algo inviavel apenas com atendentes humanos.
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ABSTRACT

With the increasing competition in economics, there is a growing concern about assessing the
performance of economic sectors, with an emphasis on efficiency and effectiveness. With the advances
in the internet and cutting-edge technologies, it is becoming easier to act efficiently in companies and in
society as a whole. Artificial Intelligence is even more present nowadays, and it is responsible for
assisting in many daily activities in a barely noticeable way to many people. Currently, one of the main
challenges faced by companies is customer service. In this regard, the use of chatbots has been found
to be effective in interaction and doubt solutions instantly. Artificial Intelligence has become increasingly
relevant to organizations and to customers' everyday lives, improving operational efficiency and allowing
the creation of new resources, as well as managing the great high-quality amount of interactions,
something that is impracticable for human attendants.

Keywords: Administration; Chatbot; Enterprise; Artificial intelligence.

INTRODUCAO

O aumento da competicdo na economia ao longo dos ultimos anos fez crescer
o0 interesse de pesquisadores para avaliar e medir desempenho de todos os setores
econdmicos, principalmente com relacdo a aspectos de eficiéncia e eficacia. (Pinto;
Coronel, 2017). Diante do mercado cada vez mais competitivo, as empresas
passaram a priorizar esses dois aspectos.

Nesse contexto, é possivel verificar como a evolu¢do da internet, aliada a
exploséo das tecnologias avancadas, tem facilitado a atuagao eficiente nos processos
administrativos, tornando-a cada vez mais acessivel no dia a dia de toda a sociedade.

O avanco tecnoldgico facilitou o acesso as informacgdes a populacéo global,



especialmente através do uso de Inteligéncia Artificial (IA), destinada a permitir que
dispositivos realizem fungdes sem intervengdo humana. As IA's estéo integradas na rotina de
todos, isso aconteceu de forma gradual e uma grande parcela das pessoas nao tiveram a
percepcdo dessas mudancas advindas da IA. Um exemplo se refere ao auxilio que ela oferece
em tarefas como busca na internet, personalizacdo de experiéncias online e direcionamento de
anuncios com base em preferéncias individuais

Mesmo com todo esse avancgo, hoje, um dos maiores desafios das empresas em geral &
0 atendimento ao cliente. O atendimento ao cliente, pode se tornar uma grande vantagem
competitiva, bem como, pode ser um fator de ma reputacédo da organizacdo. No entanto, com a
tecnologia atual e a ferramenta Chatbot (robé atendente), é viavel criar uma plataforma que
emprega processamento de linguagem natural para interagir com os clientes de forma eficaz por
meio da utilizacdo de assistentes virtuais e tecnologia de aprendizado de maquina. Ou seja, a
area de suporte ao cliente é uma das que mais se beneficiam da inteligéncia artificial, pois a
eficacia do chatbot garante que cada usuario seja atendido de forma adequada, resolvendo suas

duvidas instantaneamente ou encaminhando-os para o departamento apropriado.

Neste contexto, a problematica deste artigo é: como a inteligéncia artificial
melhora os resultados das organizacfes? Estudos demonstram que a IA alinhada a
administracdo pode aprimorar a imagem da corporacdo no mercado, mas também
reduz a burocracia interna e melhora tanto a comunicagao quanto a seguranca dos

dados.

Neste sentido, o presente estudo tem como principal objetivo apresentar a
maneira como a inteligéncia artificial melhora os resultados nos processos
administrativos/produtivos, utilizando a ferramenta do Chatbot.

Por meio desta pesquisa a sociedade tera um maior conhecimento sobre como
a inteligéncia artificial afeta todas as areas da vida e profissional, além de agregar
conhecimento a uma area que ainda nao € muito acessivel. Mostrando que ha como
trabalhar alinhado com a inteligéncia artificial de forma benéfica para todos, assim,
sendo necessario que o profissional esteja sempre aprimorando seu conhecimento

conforme a tecnologia se desenvolve.



METODOLOGIA
Para o desenvolvimento da presente pesquisa fora utilizado livros, artigos
cientificos, produgdes académicas e reportagens de meio eletronico, com a finalidade
de realizar um levantamento de cunho bibliografico a cerca do uso da ferramenta
Chatbot nos processos da administracdo de empresas. Através de uma abordagem
gualitativa, o estudo tem a intencéo de aprofundar os conhecimentos e apresentar a
maneira como a inteligéncia artificial melhora os resultados nos processos

administrativos/produtivos.

DESENVOLVIMENTO

A INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Artificial Intelligence foi um termo surgido no decorrer do Workshop do
Dartmouth College, em 1956, por sugestdo do cientista da computacdo
estadunidense, John McCarthy (McCarthy et al., 1996 citado por Russell; Norvig,
2010). Apesar de ser um estudo de mais de 50 anos, ainda continua ndo tendo muita
exatidao pois ndo possui uma definicdo concreta. Muitos autores relatam ser complexo
definir a inteligéncia artificial por varia mudancas que ocorreram em seu estudo (Silva
et al., 2019, p.14).

Com o passar do tempo, surgiram diversas vertentes de estudo da inteligéncia
artificial, incluindo a abordagem bioldgica, que se dedicava a compreender e replicar
os padrfes de neurdnios interconectados no cérebro humano. Silva et al. (2019) ainda
diz que, na década de 1960, essa disciplina foi formalmente denominada inteligéncia
artificial, e seus investigadores vislumbravam a possibilidade de maquinas
executarem tarefas complexas, como o raciocinio humano. Ap6s um periodo de
interrupcdo, o estudo das redes neurais ressurgiu na década de 1980 e, nos anos
1990, experimentou um notavel avanco, consolidando-se como a espinha dorsal das
analises em inteligéncia artificial (Silva et al., 2019, p.14).

As inteligéncias artificiais tratam da capacidade dos eletrénicos funcionarem
de maneira tais quais a de um humano, conseguindo dessa forma ter a percepcéao
em muitas variaveis, tomando decisdes e resolvendo problemas, operando de uma
forma a que remete ao raciocinio logico. Segundo Guitarra (s/d), de forma
simplificada, a inteligéncia artificial trabalha através da coleta e combinacao de dados,
seguida da identificacdo de padrdes especificos nesse conjunto de informacdes.

Por meio deste processo, o software é capaz de tomar decisGes e executar



tarefas de forma autdnoma, sem a necessidade de interven¢gdes humanas. Assim, no
ambito dos negocios, as IA’'s podem otimizar e minimizar trabalhos e processos de
forma que tende a ser revolucionaria, podendo ser utilizado tanto em nivel estratégico
como no operacional pois ela oferece diversos beneficios como custo, produtividade,
gualidade e inovagao para as organizagoes.

“O objetivo da IA é, portanto, o desenvolvimento de algoritmos, solugdes e
paradigmas que faz as maquinas realizarem tarefas com a absorcdo de
conhecimento, de forma equivalente ou até melhor que os seres humanos fazem
atualmente” (Haykin, 1999, p.59). De acordo com Pauleski (2023, p.15) a inteligéncia
artificial estd comecando a fazer coisas que antes sé os humanos podiam fazer, como
aprender, analisar e entender emocdes humanas, tomar decisdes, controlar e
melhorar a qualidade do trabalho, corrigir erros e muito mais.

As inteligéncias artificiais desempenham um papel crucial no mundo digital,
muitas vezes passando despercebidas. Elas ajudam a encontrar informacdes na
internet, personalizam as experiéncias de compra online e até mesmo moldam
anuancios e comerciais de acordo com interesses, e apenas recentemente, com o
avanco de tecnologias, que estdo comecgando a perceber sua influéncia nas vidas das
pessoas.

CHATBOT - ASSISTENTES VIRTUAIS

Bot, abreviagdo de robot, s&o softwares desenvolvidos para reproduzir
atividades humanas, de maneira repetitiva, e simular uma interagdo humano-
computador. Os primeiros bots eram mais simples e com uma interagcéo limitada.
Atualmente, eles fazem uma analise antecipada de necessidades do usuario para
auxilid-lo com uma interacéo de forma mais natural possivel. (JUNIOR & CARVALHO,
2018, p.5)

Segundo Gongalez (2020, pag 3), os chatsboots € uma nova maneira de
interagir com 0s usuarios, pois se refere a um método da inteligéncia artificial que
personaliza a interacdo de forma semelhante a uma conversa humana, seja ela por
voz ou texto, onde € possivel o uso dos mesmos em sites e aplicativos. Gongalez
(2020, pag 3), reforca que o uso do chatbot, pode substituir o lugar de pessoas no
atendimento ao cliente, jA que reconhecem vérias técnicas que aprimora a
programacao trazendo uma linguagem natural, desta foram podem ser considerados

“‘pessoas que atuam de acordo com um programa de software”.



O campo da inteligéncia artificial vem se tornando cada vez mais amplo.
Atualmente, as aplica¢des inteligentes auxiliam na producdo em industrias,
em entretenimento e em lojas virtuais e pode ser utilizada também no
contexto educacional. (Junior; Carvalho 2018, p.72).

Para Luigli e Filho (2020, p.214) podemos compreender que o funcionamento
do chatbot é simples e funcional, o usuario pergunta e ele responde, sem a
intervencdo humana ele faz uma busca em sua base de dados, ou por meio de um
algoritmo e formula uma resposta.

A principal caracteristica de um bot € o seu codigo desenvolvido especialmente
para automatizar algumas func¢des do cotidiano, em especial, a interagcdo com
humanos, podendo, inclusive, desempenhar agdes inerentemente humanas e, assim,
passar-se por pessoas durante a realizacdo destas atividades. (Junior; Carvalho,
2018, p.6)

Ha uma necessidade de monitorar os dados constantemente isto porque, o
monitoramento mede o desempenho e a performance do chatbot podendo evitar erros
e com isto colaborando para o crescimento das organizacdes que utilizam essa
ferramenta. E importante ressaltar que tudo é feito automaticamente para que nao
haja demora na leitura de cada conversa que ocorre entre o chatbot e um humano.
Dessa forma, sdo obtidos todos os feedbacks e andlises possiveis, inclusive
observando se ha abandono durante a conversa, para que seja possivel examinar
guais pontos da conversa exigem maiores avancos. (Luigli; Filho, 2020, p.7).

Junior e Carvalho (2018, p.8) diz que nos dias de hoje ja € perceptivel a
aplicacdo desta ferramenta muito presente no dia a dia, um bom exemplo a ser citado
e gue é utilizado mundialmente é a Siri, uma assistente pessoal para pessoas que
possuam o celular com sistema iOS, ela possui 0 processamento de linguagem
natural para responder perguntas, fazer recomendacdes, e executar agdes. Outro
exemplo que esta muito reconhecido mundialmente € a Alexa, criada pela empresa
Amazon, de forma resumida, € uma caixa de som para auxiliar nas tarefas de casa,
onde a assistente virtual tem como foco principal auxiliar nas tarefas do dia a dia em
casa, como tocar musica ou controlar algumas funcées em uma casa inteligente.

Apesar desta ferramenta da inteligéncia artificial ser algo novo, Junior e
Carvalho (2018, p.5) salienta que o campo a ser utilizado vem se tornando cada vez
mais amplo, podendo também ser implementado no ambito empresarial. Batista e

Souza (2023, p.68) também destaca que, no que se refere a aplicacdo dos chatbots,



multiplos dominios podem usufruir da tecnologia, areas da educacédo e pesquisa,
assim como da saude,

O setor de atendimento ao consumidor € um dos mais beneficiados, porque a
eficiéncia do chatbot (robé atendente) assegura que todo usuario seja devidamente
atendido, solucionando sua duvida de maneira imediata ou redirecionando-o a area
competente. Quando o cliente acessa ao site da empresa e deseja tirar duvidas ou
falar com o representante, ha um robd de prontiddo para respondé-lo por meio do
chat, assim, ao mesmo tempo em que isso agiliza o processo, por ocorrer
imediatamente, ainda valoriza o tempo dos empregados que prestam o atendimento
inicial, permitindo que eles se dediguem a outros processos internos. (Silva et al.,
2019, p.15).

O USO DO CHATBOT NAS EMPRESAS

Na mesma medida em que a IA vem modificando o cotidiano humano, interfere
também nos processos da administracdo das empresas. A implementacdo de uma
ferramenta inovadora como esta pode impactar grandemente as organizacdes e seus
consumidores.

Um caso interessante a ser exemplificado é do banco Bradesco, que em 2018
foi criado a inteligéncia artificial “BIA” com o intuito de otimizar o atendimento ao
publico. Segundo (Paiva, 2018) por se tratar de servicos no ambito financeiro, a
criacdo se torna ainda mais dificil e demorada, ja que se deve cumprir uma série de
regulamentacdes e abordar questdes de seguranca dos dados.

No inicio, a BIA apenas conseguia tirar davidas dos usuarios, porém, com a
promessa de que conseguiria futuramente até realizar transacdes bancarias. No
entanto, a BIA se tornou um sucesso logo no comeco, auxiliando os gerentes a
esclarecer duvidas que anteriormente eram tratadas por um setor de atendimento
interno, de maneira mais agil, o que torna o suporte a esses funcionarios mais eficaz,
uma vez que demanda uma resolucao imediata das questdes, dada a presenca frente
a frente com os clientes. (Batista; Souza, 2023. p.42). Com todo o sucesso da BIA no
setor interno e atendendo as questdes dos funcionarios, percebeu-se que ela estava
pronta para que os clientes também a utilizassem para os atendimentos.

Quanto aos beneficios, a rapidez e a exceléncia no atendimento se destacam
como 0S principais, pois essa tecnologia possui um abrangente conhecimento de

produtos e assuntos bancérios que ndo seria possivel com um Unico atendente.



(Batista; Souza, 2023. p.46). De acordo com Paiva (2018) a BIA entende a intencao
94% das vezes e somente em 6% das conversas € necessario acionar um atendente
humano.

Apesar dos gastos com o desenvolvimento e implementacéo da tecnologia, o
investimento se mostrou rentavel e acabou se pagando, permitindo a introducdo de
novas funcionalidades e ampliando o alcance dos produtos bancarios nos
atendimentos. “A ideia era chegar a 11 produtos e servigos até setembro de 2016, mas
atingimos isso em marco daquele ano. E em setembro de 2016 estavamos com 59
servicos compreendidos pela BIA”, afirma (Paiva, 2018).

Ao falar sobre a Inteligéncia Artificial BIA do banco Bradesco, constata-se que
foi uma grande revolugé@o no ambito bancério pela forma de atendimento nada
tradicional e ambiciosa. A empresa tem colhido grandes resultados, com
destaque para a qualidade e agilidade nos atendimentos aos clientes e para
os colaboradores, sendo muitos deles treinados pela prépria 1A a como
executar suas fun¢des, operacgdes e tirar dlvidas acerca de informagdes mais
sensiveis, como taxas e valores. (Batista; Souza, 2023. p.69)

Outro chatbot que podemos citar € o setor de varejo, onde os clientes fazem
diversas perguntas na hora de realizar uma compra, como horério de funcionamento
da loja fisica, prazos de entrega e informacdes gerais sobre o produto. No entanto,
este também é um setor em constante mudanca e a qualidade da experiéncia do
cliente é fundamental para as conquistas de qualquer empresa.

A Assistente Virtual (Lu) do Magazine Luiza € uma ferramenta inovadora
desenvolvida para melhorar e agilizar as operacfes de atendimento ao cliente. Lu é
assistente virtual do Magazine Luiza, auxiliando os clientes antes e depois da compra.
Funciona em plataformas como Facebook Messenger, WhatsApp, Google Assistant
e sites de empresas. Embora simples, seu conselho é eficaz. Os clientes podem
verificar o status do pedido, gerar faturas recorrentes, solicitar faturas, pesquisar
produtos, solicitar trocas e até cancelar compras.

Ele se comunica por meio de linguagem natural ou por meio de botdes,
orientando os clientes nas respostas adequadas. As interacdes sao informais,
seguindo a mesma linguagem descontraida e informal da marca (Silva, 2020, p. 71). O
objetivo desta abordagem é manter o usuario dentro do escopo do agente. O
conhecimento do chatbot possui uma experiéncia clara e limitada. Caso o chatbot ndo
consiga entender a solicitacdo do usuario, ela sera direcionada a um atendente

humano ou, opcionalmente, ligara para a central de atendimento da empresa. Além



disso, por meio da integracdo com sistemas da empresa, como sistemas de pedidos,
0s usuarios podem aprender detalhes simplesmente fornecendo o niamero do pedido.
Tudo isso é feito por meio da interagdo em linguagem natural (Silva, 2020, p. 72).

Silva (2020, p.72) acredita que a integracdo entre sistemas de informacgao
como o status dos pedidos permite aos usuarios acessar rapidamente as
informacBes. Embora os usuarios tradicionalmente acessem essas informacdes por
meio do site da empresa ou por meio de uma central de atendimento via telefone ou
e-mail, o uso de chatbots facilita esse processo, principalmente pela
interoperabilidade entre sistemas. Isto significa que os utilizadores podem obter
informacBes instantdneas sobre a sua encomenda através dos canais de
comunicacdo a que ja estdo habituados, como Facebook Messenger, Google
Assistant ou WhatsApp.

Um aspecto interessante deste chatbot € o seu carater proativo: sempre que
o status de um pedido muda, uma mensagem € enviada automaticamente para o
WhatsApp do usuario, evitando que ele tenha que buscar ativamente essa
informacao.

Além disso, segundo Silva (2020, p.50) a IA possui uma disciplina com
finalidade de identificar as emoc¢des dos seres humanos, isso faz com que a Lu
desempenhe um papel vital na personalizacdo da experiéncia do cliente. A
capacidade dela de se adaptar rapidamente as novas necessidades e
comportamentos dos consumidores demonstra a flexibilidade e a escalabilidade da
tecnologia de chatbots no varejo.

O atendimento personalizado que a marca criou, utilizando a personagem,
teve como efeito uma forma de manter clientes e, ao mesmo tempo,
Conquitas novos. As pessoas gostam e interagem com a marca, seja para
se fazer presente, seja para agradecer a marca por ter possibilitado suas
conquistas (Oliveira, 2019, p.33).

Em ultima andlise, os processos de atendimento que Lu integrou ao Magazine
Luiza ndo apenas aprimoraram a experiéncia do cliente, mas também serviram como
modelo inovador para outras empresas do setor varejista, ressaltando a importancia
da tecnologia na construcdo de relacionamentos duradouros e na fidelizacdo de
clientes. Como destacado por Oliveira (2019, p. 46) a personagem Lu mostra que vai
além do atendimento, representando e levando o espirito da marca até as pessoas.
O sucesso de Lu demonstra como a combinacédo de inteligéncia artificial com um

toque humano pode transformar a forma como as empresas interagem com seus



clientes, proporcionando um atendimento mais eficiente, personalizado e satisfatorio.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho mostrou que a inteligéncia artificial tem adquirido
crescente relevancia nas estruturas organizacionais e no cotidiano dos consumidores,
essa ferramenta inovadora tem proporcionado grandes beneficios para ambas partes,
aprimorando a experiéncia do atendimento ao cliente em diversos setores,
principalmente no atendimento ao publico, isso representa um avanco significativo na
melhoria da experiéncia do cliente e na eficiéncia operacional.

Além disso, a presenca da IA possibilita a criacdo de novos recursos e a
expansao do alcance dos produtos e servicos oferecidos. A capacidade de abranger
um grande volume de interacfes simultaneamente, sem perder a qualidade, € um

diferencial que ndo seria possivel apenas com atendentes humanos.
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