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Resumo

Com este estudo se prop&e o desenvolvimento de um artefato capaz de unificar os sistemas de atendimento e direcionamento de vendas,
mapeamento e a padronizagdo dos fluxos, bem como procedimentos de atendimento com a implantagéo de indicadores de qualidade e
eficiéncia, seguindo os principios metodol 6gicos da abordagem Design Science Research (DSR). A proposta envolve uma solucéo
aplicada a uma empresa que atua na industria de cimentos. No estudo, apresenta-se o desenvolvimento de um artefato para digitalizar
0s sistemas de atendimento, mapeamento e a padronizacdo dos fluxos, bem como a criagdo de indicadores de qualidade e eficiéncia. O
estudo contribui para 0 desenvolvimento de pesquisas na area de gestao da qualidade e reducdo de perdas no atendimento. Devido ao
cendrio de competitividade, projetos devem utilizar ferramentas de grande impacto e assertividade para melhoria continua e com foco
no atendimento ao cliente. Assim, a melhoria dos servigos de atendimento, bem como sua atualizac&o e aplicagdo como ferramenta de
criacdo e manutencdo de vantagem competitiva tem se mostrado uma possibilidade para diversos setores.

Palavr as-chave: Atendimento, Industria, DSR
Abstract

This study proposes the development of an artifact capable of unifying the systems of service and sales direction, mapping and
standardization of flows, as well as service procedures with the implementation of quality and efficiency indicators, following the
methodological principles of the Design Science Research (DSR) approach. The proposal involves a solution applied to a company that
operates in the cement industry. The study presents the development of an artifact to digitize the service systems, mapping and
standardization of flows, as well as the creation of quality and efficiency indicators. The study contributes to the development of
research in the area of quality management and reduction of losses in service. Due to the competitive scenario, projects must use tools
of great impact and assertiveness for continuous improvement and with a focus on customer service. Thus, the improvement of
customer service services, as well as its updating and application as a tool for creating and maintaining competitive advantage has
proven to be a possibility for several sectors.

Keywords: Customer Service, Industry, DSR.



DESIGN SCIENCE RESEARCH PARA DIGITALIZACAO DO ATENDIMENTO EM
UMA INDUSTRIA DE CIMENTO

1. INTRODUCAO

O objetivo do estudo € propor o desenvolvimento de um artefato que unifique os
sistemas de atendimento e direcionamento de vendas, mapeamento e a padronizagdo dos fluxos,
bem como procedimentos de atendimento com a implantagcéo de indicadores de qualidade e
eficiéncia, seguindo os principios metodologicos da abordagem Design Science Research
(DSR).

Com a competitividade de mercado advinda da globalizacdo, as organizacfes devem
apresentar condi¢Oes para manterem-se sustentaveis economicamente, para a viabilidade destas
empresas neste novo cenario, faz-se uso de ferramentas da qualidade para atendimento a
requisitos dos clientes internos ou externos e a produtos e servicos prestados (Mello, 2017).

O processo de fabricacdo do cimento é simples, porém necessita de grandes
investimentos, por esta razdo poucas empresas atuam neste mercado. De acordo com o
Sindicato Nacional das Industrias de Cimento, o produto € o componente basico do concreto,
atualmente no segundo lugar de materiais mais utilizados pelo homem, atras somente da
utilizacdo da agua. A historia e evolucdo deste material comecam antes do século XVIII
concretizando-se na década de 1780 com o descobrimento da férmula por cientistas e
pesquisadores europeus. No Brasil, o cimento desenvolveu-se no seculo XIX com a exigéncia
da implantagdo de uma industria nacional de cimento. A expansdo do mercado foi devido a
remodelacdo da cidade do Rio de Janeiro e da demanda surgida com a Primeira Guerra Mundial,
quando o pais exportava 40 mil toneladas do produto para Europa (SNIC, 2024).

Straker et al. (2015) afirmam que a interacdo dos clientes com as empresas mudou
significativamente com os avancos tecnolégicos. No contexto da transformacdo digital e do uso
da inteligéncia artificial, esta interacdo teve um grande impacto no processo de recuperacao
pos-pandemia. Shen et al. (2018) defendem que, além dos canais tradicionais, as empresas
passaram a disponibilizar novas formas de interacdo, como aplicativos, redes sociais, lojas
digitais e call centers.

O estudo é baseado na empresa Alpha (nome ficticio, por questfes de sigilo garantido)
que tem como um dos seus negécios a producdo de Cimento ensacado para construcgdo civil e
industria, desde a construcdo de sua primeira unidade na década de 1989. A organizacao atua
em 216 cidades do Brasil, com uma frota de 60 caminhdes e 320 colaboradores. A empresa
Alpha é uma organizacdo nacional presente em trés estados brasileiros no ramo das industrias
de cimento, possui fabricas de cimento, moagens, centrais de concreto e instalagdes de
agregados. A empresa tem como um de seus valores a qualidade no atendimento, alavancada
pela agilidade, confiangca e simpatia. Entretanto, o atendimento ao cliente é realizado via
WhatsApp, sem controle de nimeros de atendimento ou indicadores de gestdo. Estima-se uma
perda de 50% dos atendimentos desisténcia em decorréncia da fila de atendimentos geradas
pelo processo em vigor.

Desta forma, o objetivo do estudo é propor o desenvolvimento de um artefato que
unifique os sistemas de atendimento e direcionamento de vendas, mapeamento e a padronizagao
dos fluxos, bem como procedimentos de atendimento com a implantacdo de indicadores de
qualidade e eficiéncia, seguindo os principios metodoldgicos da abordagem DSR.

O estudo podera contribuir para o desenvolvimento de pesquisas na area de gestao da
qualidade e redugéo de perdas no atendimento. Devido ao cenario de competividade, projetos
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devem utilizar ferramentas de grande impacto e assertividade para melhoria continua e com
foco no atendimento ao cliente (Albernaz, 2019).

O estudo esté estruturado da seguinte forma: a primeira se¢éo apresenta a introducao do
estudo e a formulacdo do problema, na segunda secdo apresenta-se a fundamentacao tedrica
com destaque aos aspectos associados ao atendimento a clientes e temas relacionados a sua
satisfacdo e a estratégia de digitalizacdo dos canais de atendimento como melhoria ao processo
de atendimento e vendas. Na terceira se¢do, descreve-se 0 método proposto, enquanto na quarta
secdo apresenta-se 0s requisitos de desenvolvimento do artefato com a operacionalizacédo da
solucéo proposta.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Atendimento personalizado nas organizagoes e a insatisfacéo dos clientes

Segundo Ribeiro e Cappellozza (2022), a insatisfacdo dos clientes tende a ocasionar
perda de lucratividade e competitividade para as companhias, em decorréncia do encerramento
do relacionamento do cliente atritado ou do compartilhamento da experiéncia negativa com
futuros consumidores da empresa. Esses aspectos podem acrescer o custo para retencao da base
atual da clientela ou para conquista de novas oportunidades.

Entretanto, no estudo de Ribeiro e Cappellozza (2022), ha o alerta para a possibilidade
de clientes insatisfeitos abandonarem a empresa por meio do encerramento do relacionamento
ou da ndo realizacdo de transagcfes futuras. Os autores também chamam a atencdo para a
possibilidade de comunicagdes negativas no formato boca a boca, o que impactaria a aquisi¢éo
de novos clientes por parte da empresa.

Um estudo da Technical Assistance Research Program (TARP) sondou o impacto da
propagacdo da experiéncia negativa sobre as empresas (Goodman, 1986). A pesquisa
demonstrou que um cliente insatisfeito divulga para outras nove pessoas sua experiéncia com a
marca, ocasionando perdas de 10 a 15% do volume anual de vendas em uma empresa. Acredita-
se que essa influéncia tem crescido cada vez mais com a disseminacao das redes sociais e a
criacdo de paginas privadas, como o Reclame Aqui, que atualmente € a maior plataforma de
solucdo de conflitos entre empresas e consumidores da América Latina.

2.2 Satisfacdo dos Clientes

O cliente quando se sente confortdvel com quem o atende, pode passar informacGes
valiosas para a empresa no que diz respeito a melhorias do ambiente, da experiéncia de compra,
dos demais funcionarios. Pois, quando ha uma conexdo verdadeira entre cliente e funcionario
ele se sente parte do negdcio e ndo apenas como um consumidor (De Oliveira & Souza, 2022).

Segundo Albernaz (2019), o mercado ¢ bastante competitivo ja que varias organizagdes
oferecem 0 mesmo produto ou servi¢o pelo mesmo preco ou até por um valor inferior. Para
uma organizacao se manter no mercado ela tem que ter algo diferente das outras para oferecer
aos seus clientes e manté-los, por isso € muito importante que se tenha uma 6tima qualidade no
atendimento com o seu cliente para poder deixa-lo satisfeito e dessa forma ter relacdes longas
e duradouras com ele, aumentando a produtividade.



Neste &mbito, o atendimento é a primeira impressdo que ele tem da empresa onde aquele
atendimento vai mostrar como a empresa trabalha, como é o ambiente, ou seja, se tiver um bom
atendimento o ambiente fica mais agradavel sendo bastante favoravel para o desempenho de
todos buscando cada vez mais melhoria no atendimento. O atendimento personalizado
proporciona uma interacdo rapida e satisfatoria entre a empresa e o cliente, por aumentar a
produtividade da empresa (Albernaz, 2019).

As organizacOes devem sempre estar buscando uma melhoria constante para ter um
atendimento de qualidade e sempre atendendo as expectativas dos clientes.

2.3 Atendimento com 1A

Em todo o mundo, as tecnologias digitais estdo a expandir-se em muitos setores, como
o financeiro, as telecomunicagOes e outros servigos. As tecnologias recentemente criadas e
implementadas, em particular, estdo a transformar os estilos de vida e os padrbes de consumo
das pessoas, alterando significativamente a natureza das interagdes empresa-cliente (Awadhi et
al., 2021).

Segundo Moreira e Mignoni (2021), a Inteligéncia Artificial (IA) tem sido estudada
desde 1943, e o primeiro chatbot foi criado apenas 19 anos depois, um robd que prové
atendimento as pessoas. A IA é aplicada nas mais diferentes areas da sociedade, trazendo
inimeros beneficios em todos os seguimentos de servicos, destacando o atendimento ao cliente.

As inimeras aplicabilidades da IA, depende das necessidades e podem ir desde um
simples raciocinio de um jogo de tabuleiro a calculos extraordinarios e complexos, estando
presente em praticamente tudo. O atendimento ao cliente ndo poderia ficar de fora e hoje tém-
se inimeros chats utilizando 1A para realizar suportes e atendimentos on-line, os chamados
chatbots (Moreira & Mignoni 2021).

Segundo Kerly et al. (2007), definem chatbots como ferramentas que produzem e se
comportam como o ser humano através de didlogos por mensagens, agindo semelhante a um
atendente de telemarketing, utilizando-se de linguagem natural para dar a impressdo de ser uma
pessoa do outro lado da tela do computador e ndo um rob6.

2.4 A Escolha do Chatbot

Um bom chatbot pode criar uma conexdo social com seus usuarios, incluindo clientes
atuais e potenciais, de uma forma que os sistemas mais tradicionais ndo conseguem. A natureza
conversacional da tecnologia chatbot pode permitir um tom mais pessoal para aplicativos
voltados para o cliente. Porque os chatbots podem estar conectados através do Facebook,
Twitter, SMS e outras plataformas, eles podem alcancar os clientes onde eles estiverem, sem
exigir que instalem um novo aplicativo. Quando essa ligagcdo social melhora o acesso a
aplicacdo de uma organizacdo, um chatbot pode ser a solugdo certa (Schuetzler et al., 2021).
Os algoritmos de 1A podem ajustar dinamicamente precos e ofertas com base no
comportamento, preferéncias e padrfes de compra. Isso permite que as empresas oferecam
descontos, promocdes ou fidelidade personalizados recompensas, aumentando a satisfagdo do
cliente e impulsionando compras repetidas. Chatbots virtuais e com tecnologia de A assistentes
oferecem suporte personalizado e eficiente ao cliente. Eles podem entender as duvidas dos
clientes, fornecer informacdes relevantes e oferecer assisténcia personalizada, melhorando os
tempos de resposta e a satisfacdo do cliente, a0 mesmo tempo reduzindo custos de suporte
(Bharadiya, 2023).



Neste ambito, os chatbots e assistentes virtuais com tecnologia de IA aproveitam
técnicas de processamento de linguagem natural para compreender e responder as davidas dos
clientes. O aprendizado de maquina permite que eles melhorem suas respostas ao longo do
tempo, aprendendo das interacbes com o cliente. Chatbots e assistentes virtuais automatizam
interacdes rotineiras com o cliente, como respondendo a perguntas frequentes, fornecendo
recomendacdes de produtos e auxiliando com solucdo de problemas. Isso libera recursos
humanos e aumenta a eficiéncia do atendimento ao cliente (Bharadiya, 2023).

A tecnologia para negociacdo de um modelo de aprendizagem aberta requer as seguintes
caracteristicas (Kerly et al. 2007): a) Manter o usuario “no topico” evitando que ele se desvie
por muito tempo do assunto em questdo; b) Conectividade de banco de dados para permitir
leitura e gravagéo de dados de e para o modelo do cliente; ¢) Capacidade de ser orientado por
eventos por alteracdes no banco de dados para permitir que o chatbot inicie a negociacao se
houver conflitos no modelo do aluno; d) Integracdo Web — para permitir facil implantacdo para
0 maior nimero possivel de usuarios; e €) Um corpus apropriado de conhecimento de raciocinio
semantico.

2.5 Artefatos

No contexto, pode-se discutir a possibilidade de realizar pesquisas cientificas
envolvendo o desenvolvimento de artefatos. No contexto empresarial, € necessario desenvolver
um artefato que unifique os sistemas de atendimento e direcionamento de vendas, mapeamento
e a padronizacao dos fluxos, bem como procedimentos de atendimento com a implantacdo de
indicadores de qualidade e eficiéncia, seguindo os principios metodoldgicos da abordagem
DSR. Ciéncias como Engenharia, Computacdo e Educacdo, constituem as Ciéncias do
Artificial, caracterizam-se como Ciéncia do Projeto, também contemporaneamente denominada
Ciéncia do Design (Design Science - DS) (Pimentel et al., 2020).

O artefato, originado do latim arte e factus, significa feito com arte, com técnica. O
artefato pode ser definido como algo construido artificialmente, um artificio, de forma
intencional, com uma utilidade especifica, resultante de um projeto, é um produto adaptado aos
objetivos e propositos do ser humano. Um artefato é projetado para uma finalidade, como o giz,
0 quadro-negro, a mochila, o prédio da escola. Artefatos ndo se restringem a objetos fisicos,
podem também ser artificios intelectuais intangiveis, como uma atividade empresarial
(Pimentel et al., 2020).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo foi conduzido seguindo as diretrizes da metodologia Design Science Research
(DSR), cujo objetivo é desenvolver um artefato, denominado para este estudo como Atendeja.
A abordagem DSR adotada no estudo segue as orientacGes de Hevner (2007) e foi escolhida
por permitir resolver um conjunto de problemas praticos e contribuir para o corpo de
conhecimento existente, derivando e avaliando novos conhecimentos de design, com base numa
compreensdo solida da base de conhecimento atual e principalmente, pela percepcdo dos
colaboradores ou usuarios, sobre o problema estudado (WambsganB et al.,2021).

Neste estudo, sdo relatadas as descobertas preliminares das quatro primeiras etapas
apresentadas no método DSR de Hevner (2007) que consiste no total de oito etapas, sendo: a)
etapa 1 - formulacdo do problema; b) etapa 2 - requisitos da literatura cientifica; c) etapa 3 -
requisitos de entrevistas com usudrios; d) etapa 4 - principios de design para a versao inicial; €)
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etapa 5 — avaliagdo da versdo inicial; f) etapa 6 - principios de design para a segunda versao; g)
etapa 7 - avaliacdo da segunda versao e instanciacdo em campo; e h) etapa 8 - documentacgéo
de conhecimento de design, como apresentado na Figura 1.

A primeira etapa do processo de DSR inclui a formulagdo do problema. A relevancia do
problema pratico foi detalhada e descrita na introducdo do estudo. Na segunda etapa, foram
identificados os requisitos na forma de questdes de literatura (LIs) do estado atual da literatura
cientifica para o projeto, apresentados na Figura 3. Portanto, foi elaborada uma revisdo da
literatura nas areas de design para suportar o processo identificacdo de requisitos para solucgdes
de atendimento e satisfacdo do cliente. Em seguida, foi realizada uma dindmica de grupo,
denominada focus group, com o0s principais agentes atuantes no processo de atendimento ao
cliente, com o objetivo de extrair das atitudes e respostas dos participantes do grupo,
sentimentos, opinides e reacdes que se constituiriam na base de conhecimento. Os principais
agentes participantes foram o CEO da empresa Alpha, os Vice-presidentes, denominados C-
Level e gestores de atendimento. O focus group pode ser considerado como uma técnica
qualitativa para coleta de dados, com a finalidade de obter respostas de grupos com temas
relacionados ao problema formulado, no estudo, com a modalidade investigacdo-acao
participante (Galego & Gomes, 2005).

Com base no focus group, foram identificadas as histérias de usuarios (USs) como
requisitos de usuarios para o design de um sistema de atendimento, apresentados na Figura 3.
Na quarta etapa, foram definidos os principios de design (PDs) abordando os Lls e USs das
etapas anteriores, usando a estrutura sugerida por Gregor et al. (2020). Construiu-se, assim, uma
versao inicial como uma primeira versao dos principios de design.

Etapas da DSR | Descri¢do da Etapa Trés Ciclos da DSR
Etapa 1 Formulacéo do problema. Ciclo de Relevéancia (escopo do estudo)
Etapa 2 Requisitos da literatura cientifica. Ciclo de Rigor (escopo do estudo)
Etapa 3 Requisitos de entrevistas com usuarios. Ciclo de Relevancia (escopo do estudo)
Etapa 4 Principios de design para a verséo inicial. Ciclo de Design (escopo do estudo)
Etapa 5 Avaliacdo da verséo inicial. Ciclo de Design
Etapa 6 Principios de design para a segunda versdo. Ciclo de Design

Avaliacdo da segunda versdo e atuacdo em | Ciclo de Relevancia
Etapa 7 campo.

Figura 1 — Etapas do Estudo X Ciclos Design Science Research.
Fonte: Adaptado de Hevner (2007).

Assim, as quatro etapas realizadas embasaram a utilizacdo dos trés ciclos de atividades
associadas, como demonstrado na Figura 1, os quais denominam-se ciclo relevancia, ciclo de
rigor e ciclo de design. A Figura 2 ilustra o0 escopo da pesquisa e a associagdo com 0s principais
componentes do estudo, baseado nos ciclos da DSR proposto por Hevner (2007). O ciclo de
relevancia permite que sejam identificados requisitos como o problema a ser tratado e a insercédo
do artefato desenvolvido e avaliado no ambiente, com o propdsito de resolver os desafios de
pesquisa identificados (Hevner, 2007). Nessa pesquisa, tratou-se dos aspectos relacionados a
unificagdo dos sistemas de atendimento e direcionamento de demandas, mapeamento e a
padronizacdo dos fluxos dos processos, sendo esses 0s desafios abordados no estudo.
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Figura 2 — Principais Componentes do Estudo nos Ciclos Design Science Research.
Fonte: Adaptado de Hevner (2007).

O ciclo de rigor, apresentado na Figura 2, habilita a pesquisa e aplicacdo de teorias e
métodos presentes na base de conhecimento, como forma de suporte ao desenvolvimento e
avaliacdo do artefato desenvolvido na abordagem da DSR (Hevner, 2007). No estudo, seréo
identificadas diferentes fontes para fundamentar o desenvolvimento do artefato proposto, como

alguns aspectos da estratégia do setor.
4. PROJETANDO O ARTEFATO

Esta secdo descreve e discute como foram reunidos os requisitos, meta-requisitos e
requisitos do usuério, e foram definidos os principios de design. A formulagdo do problema
realizada na etapa 1, descrita na introducdo, serve como base para identificar os requisitos da

literatura e dos usuarios. Os principais insights foram ilustrados na Figura 3.




Questodes de literatura e
histérias de usuarios

Inteligéncia Artificial -

Scheepers et. al (2018)

LI3

Personalizagao-
Wambsganh. et al.
(2021)

Li4

Conhecimento- Graf et
al. (2022)

Meta-requisitos e
Requisitos do usuario

Principios de Design

Utilizar abordagens de aprendizado de
maquina para melhorar continuamente as
respostas do sistema por meio de
interacBes com os clientes.

Cliente deve sentir-se fidelizado, todas suas
necessidades sdo atendidas ou negociadas

L1 h
Scheepers et. al (2018) em uma tnica chamada.
Revisar periodicamente as respostas do
sistemna para garantir a precis3o e fazer (Wambsganss et al., 2020)
LI2 Precisdo das respostas- ajustes conforme necessério.

O sistema deve ser capaz de fornecer
respostas personalizadas de acordo com as
necessidades e preferéncias individuais dos
clientes.

Executar mapeamento e padronizacdo de
processos e scripts de atendimento.

Minimizar a necessidade de conhecimentos
técnicos ou complexos prévios para tornar a
informacdo do produto mais acessivel.

(De Oliveira, 2022)

Personalizacédo para

Realiza o atendimento ao cliente pelo
WhatsApp, de forma personalizada e com o
tempo necessario para o cliente entender o

Centralizar os processos de controle de
todas as células de atendimento em uma
tnica equipe, conforme suportado pela

fidelizagao processo, prazos e formas de pagamento teoria de Centro de Servicos
Compartilhados.
A negociagdo de descontos e pregos ou =
Limites do atendimento prazos ndo pode ser realizado por um (Magalh&es, 2007)
N T o )
pe|o sistema ia Artificial, ou seja, apds a

Processo critico

decisdo pela compra, o atendimento deve
ser customizado com o cliente.

Resultado esperado: criagdo de um canal

de comunicagdo principal que seja parte

ARSIIL

0 atendimento precisa ser diferenciado
entre novos clientes, antigos clientes e
antigos clientes ja fidelizados. Os j&
fidelizados devem ser atendidos por
pessoas (ATENDIMENTO VIP)

de uma etapa intermedidria para a
implantagdo de um modelo omnichannel
no futuro, como estratégia de fidelizagédo
do cliente.

Figura 3 - Visdo Geral dos Principios da Design Science Research
Fonte : Baseado em Gregor et al. (2020).

A Figura 3 demostra como os requisitos de design sdo mapeados para principios de
design, a partir das questfes da literatura e das histérias dos usuarios. O objetivo é propor o
desenvolvimento de um artefato que unifique os sistemas de atendimento e direcionamento de
vendas, mapeamento e a padronizacdo dos fluxos, bem como procedimentos de atendimento
com a implantacdo de indicadores de qualidade e eficiéncia. O resultado esperado foi a criagdo
de um canal de comunicacdo principal que fizesse parte de uma etapa intermediaria para a
implantacdo de um modelo omnichannel no futuro, como estratégia de fidelizac&o do cliente.

4.1 ldentificacdo de Requisitos dos Usuarios e Literatura

Como indicado na Figura 3, o artefato proposto é descrito em forma de um diagrama
que relaciona quest@es da literatura e historias de usuarios com meta-requisitos de requisitos de
usuarios, e principios de design. Foram identificadas as literaturas relacionadas ao problema de
pesquisa, considerando Scheepers et al. (2018), Wambsgan( et al. (2021) e Graf et al. (2022).
As questdes de literatura apresentadas na Figura 3 foram identificadas a partir da literatura,
sendo assim definidas: Inteligéncia Artificial (LI1), precisdo das respostas (LI2),
personalizacédo (L13) e conhecimento (L14).

4.2 Historias dos Usuarios

As historias de usuarios foram identificadas na aplicagdo do focus group e representam
parte imprescindivel para a composi¢cdo dos requisitos e principios de design. O primeiro item
destacado trata da personalizacao para fidelizagdo (US1), pois o cliente frequente quer receber
recomendacdes e ofertas personalizadas com base em suas preferéncias e histérico de compras,
para ser valorizado e fidelizado a marca. Por outro lado, o cliente VVIP espera receber um



tratamento diferenciado, como acesso a servicos exclusivos e atendimento prioritario, para
incentivar a continuar comprando e mantendo a fidelidade.

O segundo item ressalta a necessidade de demarcar limites do atendimento pelo sistema
(US2). O cliente quer que o sistema seja capaz de reconhecer quando ndo consegue resolver p
seu problema e encaminhar o caso para um agente humano, para garantir a assisténcia
necessaria.

O terceiro item, denominado de processo critico (US3) em que o cliente que enfrentou
um problema grave com seu pedido, quer que haja um processo especifico para lidar com
situacOes criticas, garantindo uma resposta rapida e eficaz, com procedimentos claros e
prioridades para lidar com situagdes criticas, garantindo que esses casos sejam tratados com a
maxima urgéncia e atencao.

4.3 Meta-Requisitos e requisitos do Usuario

Os meta-requisitos e requisitos do usuério para um sistema que utiliza abordagens de
aprendizado de maquina para melhorar suas respostas com base no historico de interacbes com
os clientes, seguem as seguintes defini¢bes: Utilizar abordagens de aprendizado de méquina
para melhorar normalmente as respostas do sistema pelo histdrico de interacbes com os clientes
(MR1), revisar periodicamente as respostas do sistema para garantir precisdo e fazer ajustes
conforme necessario (MR2), o sistema deve ser capaz de fornecer respostas personalizadas de
acordo com as necessidades e preferéncias individuais dos clientes (MR3), e minimizar a
necessidade de conhecimentos técnicos dos usuarios para que possam utilizar o sistema de
maneira mais acessivel (MR4).

Assim, 0s requisitos visam garantir que o sistema seja capaz de aprender com as
interaces passadas, oferecer respostas personalizadas e precisas, enquanto também é acessivel
e facil de usar.

4.4 Requisitos do Usuério

Os requisitos especificos dos usuario refletem as necessidades e expectativas dos
usuarios em relacdo ao sistema de atendimento ao cliente, considerando realizar o atendimento
do cliente pelo sistema de forma personalizada e eficiente, com base no historico de interacGes
e preferéncias (UR1), o sistema deve ser capaz de lidar com limites de atendimento e
encaminhar para atendimento humano quando necessario (UR2), o atendimento precisa ser
diferenciado para clientes VIP, oferecendo um servi¢co mais personalizado e prioritario (UR3).

Assim, 0s requisitos do usuario visam garantir que o sistema de atendimento ao cliente
seja capaz de oferecer um servigo personalizado e eficiente, gerenciando adequadamente 0s
limites de atendimento e fornecendo tratamento diferenciado para clientes VIP. Isso contribui
para uma experiéncia positiva do cliente e para a construcdo de relacionamentos solidos com a
empresa.

4.5 Principios de Design
Os principios de design que orientam o desenvolvimento do artefato de atendimento ao
cliente, visando melhorar a experiéncia e otimizar 0s processos internos da empresa, segue trés

principios de design, definidos a partir dos requisitos de design e dos principios de design,
sendo: PD1- Cliente deve sentir-se fidelizado, todas suas interacGes devem ser consideradas no
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negd6cio como um todo (Wambsganl? et al., 2021); PD2 - Executar mapeamento e padronizacéo
de processos e scripts de atendimento (De Oliveira & Souza, 2022); e PD3 - Centralizar o
processo de controle de tickets, com a criacdo de um Centro de Servigos para Tratamento de
Tickets, que deve ser parte do Centro de Servigos Compartilhados (Magalhées, 2007).

Os principios de design séo apresentados na Figura 3, em formato de diagrama, bem
como sdo apresentados na Figura 4, para demonstracdo do desenvolvimento das
funcionalidades do artefato.

4.6 Funcionalidades do Artefato

Consolidando o conhecimento derivado de design, a Figura 4 apresenta os requisitos de
design, principios de design e caracteristicas de design propostos que surgiram do processo de
design e desenvolvimento. A Figura 4 fornece uma visdo geral das relacdes entre os elementos
individuais, baseados nos ciclos da DSR proposto por Hevner (2007).

Meta-requisitos e Principios de Design Caracteristicas de Design

Requisitos do usuario

Utilizar abardagens de sprendizado de
i i canti Ente &

Hospedar & platabarma am Cloud com acesso
o per meio de desktan,

R Cliente deve sentir-se fidelizado, todas suas
interagies com os chentes . -

Aecessidides s idas au negocizdas tablet ou smartphone, dispanivel 24k x Tdias

& Ui dnics chamada da sermana

Fevisar periodicaments s respostas do

Cxpcutar mapeamanto & padronizacio da
processas ¢ scripts de atendimenta

Ajuda ao usudria dsponivel para atendimenta
frumana nos hordrios comerciais em dizs dteis,

Iinimizar & necessidade de conhecimentas

becnipas ou complexos pitra karmar a

informario do produts mais acesiel

0 sictarna deve ser capar de farnecer
respastas persanalizadas de acorda com as
necessidades e preferd ncias individuais dos
clientes.

Centralizar os processos de controle de

Lecritis livre para solicitapdes & buscas

rime supartado pels

a de Servipas

Compartilhadas,

Base de dados histirica @ documentagde

padronay,

Figura 4 — Relacdes entre Requisitos de Design, Principios de Design e Caracteristicas de Design
Fonte: Adaptado de Graf et al. (2022).

O diagrama apresentado na Figura 4 mostra como as questdes levantadas na literatura e
as historias de usuarios sdo mapeadas para requisitos especificos de meta e usuario. Esses
requisitos, por sua vez, sdo utilizados para definir principios de design que guiardo a
implementacdo do artefato. O objetivo desta etapa é demonstrar o resultado de uma proposta
inicial de um artefato de atendimento ao cliente eficiente, personalizado e que promova a
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fidelizagdo dos clientes, utilizando tecnologias de inteligéncia artificial e aprendizado de
maquina para melhorar continuamente as respostas e interacdes com os clientes finais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo propde o desenvolvimento de um artefato denominado Atendejd com o
objetivo de melhorar o atendimento aos clientes com a possibilidade de reviséo de processos e
a implantacdo de indicadores de qualidade e eficiéncia. Apds a implantacdo do artefato e com
a possibilidade de identificar o aumento ou a reducdo das perdas em atendimento e,
consequentemente, vendas, o gestor podera atuar em melhorias do processo baseado em
indicadores e avaliagOes dos clientes. Outros problemas poderdo ser diagnosticados e um novo
ciclo da DSR podera suportar a evolucao do artefato ou a possibilidade de uma nova plataforma,
dependendo do contexto, dos agentes envolvidos e dos novos objetivos desenvolvidos.

O estudo poderé contribuir para o desenvolvimento de pesquisas na area de gestdo da
qualidade e reducdo de perdas no atendimento. Devido ao cenario de competividade, projetos
devem utilizar ferramentas de grande impacto e assertividade para melhoria continua e com
foco no atendimento ao cliente.

Como contribuicéo importante, foi adicionado a abordagem DSR e na identificagdo das
historias dos usuarios, o uso de focus group como uma técnica qualitativa para coleta de dados,
com a finalidade de obter respostas de grupos com temas relacionados ao problema formulado,
no estudo, com a modalidade investigacdo-acao participante.

Assim, a melhoria dos servicos de atendimento, bem como sua atualizacdo e aplicacao
como ferramenta de criacdo e manutengdo de vantagem competitiva, tem se mostrado uma
possibilidade para diversos setores. Portanto, a partir da elaboracdo e implementacédo da solucdo
apresentada, recomenda-se a avaliacdo constante e a melhoria continua.
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