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Resumo

Muitas empresas de atendimento tém buscado como otimizar seu servigo com ferramentas de inteligéncia artificial, o chatbot tem sido
resposta para grande parte, ele € um programa de computador que simula um ser humano na conversagéo com os clientes. O dilema
atual tem sido sobre como humanizar esta interagdo mantendo a satisfagéo e qualidade do atendimento humano, e qual o nivel
necessario dessa humanizagéo sabendo que o assistente virtual presente nos chatbots é um robd. Este estudo aborda a influéncia da
persona no atendimento do chatbot, como a humanizacdo desse tipo de canal com linguagem natural e personalizada é importante para
a satisfagdo do atendimento, a partir da utilidade e facilidade percebida, além de analisar a relagéo de satisfagdo com fatores de idade,
escolaridade e tema do atendimento. A revisdo tedrica inclui definicBes sobre inteligéncia artificial, atendimento ao cliente com a
ferramenta chatbot e humanizagdo com assistentes virtuais. Como método, optou-se por desenvolver uma andlise quantitativa de uma
base de atendimentos realizados por chatbot da instituicdio SEBRAE-SP, com uma survey com 150 clientes atendidos pela mesma
ferramenta. Como resultado, este estudo espera trazer insights para as empresas que buscam aprimorar seu atendimento com esse tipo
de tecnologia, trazendo melhor experiéncia ao cliente, respeitando a estratégia da empresa.
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RESUMO:

Muitas empresas de atendimento tém buscado coméatiseu servico com ferramentas de
inteligéncia artificial, ochatbot tem sido resposta para grande parte, ele é umagmnagde
computador que simula um ser humano na conversagacos clientes. O dilema atual tem
sido sobre como humanizar esta interacdo mantesdtisfacdo e qualidade do atendimento
humano, e qual o nivel necessario dessa humanigzab@odo que o assistente virtual presente
noschatbots € um robd. Este estudo aborda a influéncia dapanso atendimento datbot,
como a humanizacédo desse tipo de canal com linguagéural e personalizada é importante
para a satisfacdo do atendimento, a partir dalatie e facilidade percebida, além de analisar
a relacdo de satisfacdo com fatores de idade,a&tamle e tema do atendimento. A revisédo
tedrica inclui definicbes sobre inteligéncia acidi, atendimento ao cliente com a ferramenta
chatbot e humanizacao com assistentes virtuaisoGoétodo, optou-se por desenvolver uma
analise quantitativa de uma base de atendimentmizados porchatbot da instituicdo
SEBRAE-SP, com uma survey com 150 clientes atesdpita mesma ferramenta. Como
resultado, este estudo espera tramsights para as empresas que buscam aprimorar seu
atendimento com esse tipo de tecnologia, trazeredloanexperiéncia ao cliente, respeitando a
estratégia da empresa.

PALAVRAS-CHAVE:

Comportamento do consumid@hatbot, inteligéncia artificial, automagao, persona.



OBJETIVO

Inteligéncia artificial esta cada vez mais preseteida dos consumidores e das
empresas em Varios setores, e na area do atendim@mipoderia ser diferente. O mundo na
era digital tem transformado a expectativa do condor, buscando no atendimento resposta
rapida, assertiva e com autonomia. E o grande ideda$ empresas € como ganhar escala e
qualidade desse servico atendendo essa nova exgecta

Os avancos na inteligéncia artificial tém geradgadotos significativos. Alan
Turing (1912-1954), matematico britanico, ha masiohquenta anos ja havia idealizado que
computadores serviriam de interlocutores a congdramanas, e desde entdo varias tentativas
foram realizadas para que os seres humanos e catopes pudessem se comunicar em
linguagem natural, hoje temos tecnologia dispomaeh que esse feito ocorra.

Francisco et al. (2017) menciona que a relacdoaooonsumidores se tornou mais
instavel e imprevisivel. Eles sdo cada vez maisgigntes, informados e exigentes. O dilema
atual tem sido sobre como humanizar esta interag@ttendo a satisfacdo e qualidade do
atendimento humano, e qual o nivel necesséario dessanizacdo sabendo que o assistente
virtual presente em algubkatbots € um robd. Segundo Leonhardt (2005) os bots atasno
maquinas que simulam uma conversacdo humana, ddgdag para propoésitos distintos, e
sua interacdo testa a capacidade do homem e mAqosta a prova para exibir um
comportamento inteligente, de modo que o usuarideenpo de dialogo, possa acreditar que
esta conversando com um homem, mesmo tendo ciémeito.

Nesse sentido, este estudo foca em uma automauaifesa:chatbot. Oschatbots
sao sistemas de conversacdo que interagem cowmddttes via linguagem conversacional
natural (SHAWAR e ATWEL, 2007), neste trabalho vanabordar o que é humanizacéo
guando se fala em inteligéncia artificial para reanim nivel de satisfacdo no atendimento.

O objetivo central deste estudo consiste em amaisafluéncia da humanizacéo
do atendimento nchatbot e identificar quais fatores séo diferenciais paeéhorar o indice de
satisfacao do cliente, a partir da utilidade elitd¥aile percebida.

Como obijetivos secundarios, busca-se:

* Analisar a relacdo de satisfacdo com fatores dkeidaescolaridade;

* Analisar a relagéo de satisfacdo conforme temadtaipea do atendimento.



METODOLOGIA

Este estudo tem como focoabatbot do Sebrae-SP, urchatbot humanizado
implantado em 2018, classificado como simples.c@bots tanto podem sesoftwares
simples, baseados em modelos previamente estratucach varias possibilidades de pequenas
conversas, como softwares mais complexos, baseasosdado processo de aprendizagem
(SCHUMAKER et al., 2007).

Sera realizada uma analise da base de dados dasnatatos, para identificar o
perfil, temas de procura para o atendimento e énde satisfacdo, e alguns clientes serao
convidados a responder a um conjunto de pesquésasvprificar as relacées propostas por

meio de hipoteses.

Para pesquisa sera utilizada a metodologia quveitacom uma survey de uma
amostra de 150 clientes da mesma instituicdo.zdtitio as variaveis de utilidade e facilidade
percebida para aumento do indice de satisfac@oyadaveis de idade, escolaridade e tema do

atendimento.

Para responder as questdes da investigacdo propestaanalisado as hipoteses
entendendo a relagdo das variaveis, confirmandupaseses ou ndo. Os dados serdo tirados
do questionario online enviado para uma amostet@ia do sistema de atendimento Sebrae-
SP.

H1 — a utilidade percebida na experiéncia coamaibot impacta diretamente no
indice de satisfacéao;

H2 — a facilidade percebida de uso na experiénoim © chatbot impacta
diretamente no indice de satisfacao;

H3 — a necessidade de interacdo humana tem uro sfederador no impacto da
utilidade percebida com o indice de satisfacéo;

H4 — a necessidade de interacdo humana tem uro afederador no impacto da

facilidade percebida de uso com o indice de safisfa



REVISAO TEORICA

Para iniciar esse capitulo, ndo poderia deixaalkde o matematico britanico Alan
Turing, ele foi uma das figuras mais importantes ps avancos com inteligéncia artificial, se
dedicou a pensar como uma maquina poderia imitaerte humana. Em 1950 ele escreve o
artigo: Computing machinery and intelligence, onde falava do “jogo da imitacdo” para avaliar
a inteligéncia das maquinas, que posteriormenteciaecido como Teste de Turing. No teste
pessoas e maquina seriam interrogadas por umaapessoaquina passaria no teste caso o
interrogador nao identificasse quem era a maguaNES, 2012). O termo inteligéncia
artificial foi criado por John McCarty em 1956, mista da computagédo, durante um evento
realizado ndartmouth College, em Hanover, com a presenca de dez pesquisadoézsal

Em 1966 foi criado o programa Eliza, desenvolvidientista da computacéo
alemao Joseph Weizenbaum, que se tornou um dosaprag de inteligéncia artificial mais
conhecido. Era um robd que imitava um psicanaéigtauma conversa com um paciente, ela
instigava o analisado com questfes a partir devedaue o préprio “paciente” colocava. Ela
foi considerada o primeirchatbot (NUNES, 2012). Era um programa pequeno, compesto,
sua versao original, por cerca de 200 linhas deggoddlEONHARDT, 2005).

Em 1971 foi desenvolvido o Parry, por Kenneth Cpllmy chatterbot que tem como
objetivo de simular um comportamento paranoicovasado rastreamento do seu estado
emocional interno (LEONHARDT, 2005). O objetivo e&ldo € dar respostas individuais, mas

é o fato de poder manter uma conversacao aparemieceerente, tendo sempre algo a dizer.

Outro chatbot, foi a Cybelle, criada em 2000, foi construidaapser uma espécie
de referéncia no mundo dos agentes, fala ingl&snooés e passa informacdes sobre os agentes
virtuais. Em 1995 foi criada a Alice, por Wallateonhardt (2005) destaca que sua base de
conhecimento é constituida por dezenas de fatiag0eis e ideias de seu criador e apresenta
um vocabulario de mais de 5000 palavras, além dkilog de conversacao que capacitam ela
classificar o usuario por idade, sexo, localizagéografica e profissdo. Alice foi criada para
se aproximar da realidade das conversagfes humanas.

Desde entdo estudos e pesquisas tem aumentadmgebra, oghatbots sdo mais
sofisticados, utilizados em jogos interativos, vitelsse até mesmo para simular assistentes de
apoio ao cliente (CHAKRABARTI; LUGER, 2012). Existe muitos individuos que

4



qguestionam os efeitos a longo prazo do aumento udamacdo nas interacdes entre o
consumidor e a empresa (FREITAS, 2018).

Jonco e Silveira (2015) destacam que IA também pedelassificada como uma
area de pesquisa da Ciéncia da computacao, que imésodos ou dispositivos computacionais
gue possam simular a capacidade racional humanagsoiver problemas, tomar decisdes ou,

de forma ampla, ser inteligente.

Conforme Teixeira (2009) indica que entre os ar@®0le 1990, a inteligéncia
artificial passou a ser classificada em: simbodoceonexionista. A IA simbdlica consiste no
estudo da mente humana para construir maquinagesapke solucionar problemas e a IA
conexionista considera que, para um sistema iragafuncdes de um cérebro humano ele
precisa ser construido simulando a estrutura dégialmente, estes dois conceitos, simbolico

e conexionista, sdo complementares e ndo concesr6RUSSEL; NORVING, 2013).

Diversos avanc¢os com inteligéncia artificial térorstecido até o dia de hoje, e cada vez
maischatbots sdo desenvolvidos, em diversas areas e para asvebgetivos. No Brasil, 94,2
milhdes de pessoas tem acesso a rede de intebusicam informagdes em todo tempo, 0s
assistentes virtuais podem auxiliar os clientegjealquer momento. Segundo Cruz (2013) diz
gue o0s assistentes virtuais inteligentes propi@anossos clientes experiéncias prazerosas e
enriguecedoras ao utilizarem os produtos e sendgesoferecemos, as lembrancas dessas
experiéncias motivam os clientes a estreitarentagismamento com a nossa empresa

Muitas empresas tém investido na automatizacaon@magdo simples com o
cliente, como uma busca no site, ou atendimentdsada intensidade. Varias inovagdes no
setor de servigos, automatizando a interacao cafiemte na entrega do servico alterando o
paradigma que define os servicos como uma indUdérigbaixa tecnologia e alto contato”
(BITNER, BROWN, MEUTER, 2000).

O desafio das empresas tem sido em como avanca atesdimento automatizado
sem perder a proximidade do atendimento humanodfR@ssistentes virtuais e até mesmo
chats online (chatbot) tem apresentado alto desenvolvimento ao “imitaritisnentos humanos
na interacdo com as pessoas 0 que gerado empadiaa pateligéncia artificial (JONCO;
SILVEIRA, 2015). Com isso cada vez mais as emprelkasn com bons olhos a implantacéo

dessa tecnologia.



Em 2014, o teste de Turing comprovou que ha a lpbdaide de unthatbot ser
confundido com um ser humano, realizado em Londra&oyal Society, cinco programas
foram testados e pela primeira vez houve um gamh&tgene Goostman, desenvolvida em

Séo Petersburgo, a robd simula um menino de 13 anos

Os avancos com inteligéncia artificial, processamee linguagem natural, banco
de dados e redes de comunicacdo de dados, foicedspara que 0s assistentes virtuais
tivessem os resultados e avancgos que tem hojee€sgs avancos a inteligéncia artificial aliada
aos assistentes virtuais esta transformando a fooma vivemos, trabalhamos, nos divertimos
e como simplesmente existimos (WALLITER, 2016). £a®z mais 0s assistentes virtuais
pessoais tém tornado a vida das pessoas mais, fégesutando tarefas a pedido de seus
usuarios, e com a inteligéncia artificial fazemridades mais avancadas, como prever atividade

que precisa ser realizada, localizar sites oudsdes na internet.

Nunes (2012) fala que chatbot s&o programas que simulam uma conversa, como
as estabelecidas entre seres humanos, sendodadipara fins educacionais, comerciais ou
mesmo, de entretenimento, como um “amigo virtualisso cada vez mais tem aumentado nas
empresas, principalmente para atendimento ao eligrando duvidas ou conduzindo o cliente

no site.

Uma plataforma que utiliza a linguagem humana ah{MCNEAL; NEWYEAR,

2013) para criar uma conversa automatizada, aindgersonalizada, entre um software e um
utilizador. Programado para antever as respostasutibzadores, ochatbot automatiza
conversas com varios tipos de objetivos, sendo is otamum o0 uso para 0s consumidores.
Quando um consumidor pretende esclarecer algumalajupoderia fazé-lo de imediato
comunicando com urthatbot, sem ter de esperar pelo horario de atendimentong@aesa nem
enfrentar filas de espera (HAN, 2017). Isso feiiituito a administragdo do fluxo em uma
central de atendimento, onde dessa maneira e conmdessas tecnologias facilmente o

atendimento € ampliado em 24x7.

No entanto, oshatbots s&o eficazes a promover conversar artificiaisaqunsistem
em pares de pergunta-resposta com contextos isodadme os pares. E sdo poucos eficazes a
desenvolver conversas mais longas em que é necessarter uma logica ao longo de toda
conversa (CHAKRABARTI; LUGER, 2013). Mesmo com efalfia, oschatbot configuram
uma forma eficaz e econdmica de esclarecer duedies redirecionar o consumidor para o
servigo que este procura. (MCNEAL; NEWYEAR, 2013).



Cruz, Alencar e Schmitz (2013) falam que como viesm um mercado de livre
competicdo e os assistentes virtuais propiciamnechacio significativa dos custos associados
aos servicos de atendimento ao cliente, basta gueoncorrente importante passe a utilizar
essa tecnologia para que os demais sejam obrigaslegui-la. E isso é o que temos visto no
mercado, cada vez mais as empresas tem se pregaaemi@sse atendimento, mas ainda

percebemos muitas duvidas do caminho a ser seguido.

Ay

Comobjetivo de facilitar a compreensao e diminuir st&hcia de um “robd” para
o humano, tem se apostado na humanizacdo dess@retato, que envolve a forma de falar
como a forma de se apresentar, a figura que osemee Zadrozny et al. (2000) afirma que a
melhor forma de melhorar a interacdo com o computégermitindo que o utilizador possa
expressar seu interesse e as suas necessidadasdnauralmente. Este foi 0 mote para o
desenvolvimento doshatbot (SHAWAR; ATWEL, 2007).

Trazer a linguagem mais humanizada traz uma prd&d@ com o0 usuario,

facilitando o relacionamento através da ferramérdasares questiona:

“[...] qual o procedimento dessas tecnologias, e ga tornam tdo inovadoras e
eficientes a ponto de promoverem sensacdes afetigislocalizadas em maquinas e
0 que as diferenciam dos sistemas terapéuticosgimalizam e modelam os afetos
humanos atuais?” (TAVARES, 2014)

Freitas (2018) reforga queabatbot tem sido muito utilizado com o objetivo de
tornar o atendimento ao cliente, ainda que autaaw, mais humanizado. Com esta
ferramenta, os consumidores podem comunicar dittom a empresa, sem a intervencao

humana por parte desta.

“[...] assumindo ou ndo alguma personalidade, olasee que a grande maioria dos
chatbot presentes na rede Internet recorre a ymesentacao visualmente dada que
visa ampliar nossa empatia. Assim como desejamo®iges das pessoas com quem
conversamos em salas de bate-papo na rede Ineseas representa¢fes alimentardo
— mesmo que modo bem simplificado — nosso imagirfaiNUNES, 2012)

Remetendo a essa fala da necessidade do avatan@@ara ter uma proximidade
maior com o cliente, onde facilita o atendimentelacionamento, dando uma sensacao de um
atendimento com alguém, mesmo que seja um rob@, Bkencar e Schmitz (2013) menciona
que ao se apresentarem personificados de seresmbsimestilizados, que sdo capazes de
demostrar emocdes na forma de expressdes cor@otaiss de voz, 0s assistentes virtuais
facilitam o relacionamento com os clientes, criandm eles uma atmosfera de colaboragéo e

empatia.



E importante que a persona represente a marca jpl@sam atributos com o que a
empresa representa. Na matéridrdage Thinking (2019) reforca que tanto seu avatar quanto
sua linguagem devem ser resultados e reflexos de iotagem conceitual, tratada como
processo metaférico de significacdo, que dé comtapresentar os atributos principais com 0s
qguais a empresa se posiciona e, principalmenteggsgr a linguagem com a qual a empresa

quer ser reconhecida no momento presente.

RESULTADOS

O objetivo principal deste estudo é analisar au@érftia da humanizacdo do
atendimento nehatbot e identificar quais fatores séo diferenciais pagdhorar o indice de
satisfacdo do cliente, a partir da utilidade elitfaile percebida. Além de analisar a relacdo de
satisfacdo com fatores de idade, escolaridade &e¢gpectativa do atendimento.

A metodologia quantitativa foi baseada em variosdelms que explicam as
motiva¢Bes do consumidor em adotarem determinatalteyia. A base que serd investigada
do Sebrae-SP possuiu grande amplitude de regiadiedos clientes, por isso a importancia
de entender o perfil dos pesquisados, evitandord@s nas analises.

Pretende-se com esse estudo trazer dados e rédsr§era as empresas se
posicionarem e avangcarem nesse modelo de atendinggerat certamente a tendéncia € crescer
cada vez mais. Como todas as grandes inovacOeshreve, chegard& o momento que
pensaremos como conseguimos viver tanto tempo s&m serd natural o atendimento com

“rob6s humanos”, tdo natural que fara parte domdssa dia.

VALOR
Este estudo inova trazendo uma analise da inflaéda&ipersona nchatbot para a
qualidade do atendimento. Traz para as empresastasplecisorios na fase de definicdo desse

tipo de atendimento.
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