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Resumo

Este estudo trata do desafio enfrentado pela empresa Alfa, do setor financeiro, diante do elevado nimero de dlvidas sobre 0 processo
de solicitacdo de empréstimos consignados, o que resulta em sobrecarga dos atendentes humanos e perda de eficiéncia operacional. O
objetivo da pesquisa é desenvolver e implementar um chatbot capaz de automatizar interagdes recorrentes, oferecendo respostas ageis,
precisas e personalizadas. A metodologia utilizada foi o Design Science Research (DSR), que permitiu mapear processos internos,
identificar gargalos e definir as funcionalidades essenciais do artefato. Espera-se que a implantacéo do chatbot reduza o tempo de
resposta, alivie a carga da equipe de atendimento e aumente a satisfacdo dos clientes. Além disso, a solucdo contribui para a educacéo
financeira dos usuarios, promovendo o uso consciente do crédito. A proposta posiciona a empresa como inovadora e comprometida
com ainclusdo digital e com o aprimoramento do relacionamento com o cliente, destacando-se em um mercado competitivo por meio
datransformag&o digital e do atendimento automatizado.

Palavr as-chave: Automag&o. Eficiéncia. Chatbot. Atendimento. Tecnologia.
Abstract

This study addresses the challenge faced by Alfa, afinancial services company, in dealing with the high volume of inquiries regarding
the payroll loan application process, which results in an overload of human attendants and a loss of operational efficiency. The
objective of the research is to develop and implement a chatbot capable of automating recurring interactions, providing agile, accurate,
and personalized responses. The methodology applied was Design Science Research (DSR), which enabled the mapping of internal
processes, identification of bottlenecks, and definition of the artifact's essential features. It is expected that the chatbot implementation
will reduce response time, ease the workload of the customer service team, and increase client satisfaction. Furthermore, the solution
contributes to users' financial education, promoting responsible credit use. The proposal positions the company as innovative and
committed to digital inclusion and the improvement of customer relationships, standing out in a competitive market through digital
transformation and automated service.

Keywords: Efficiency. Chatbot. Customer Service. Technology.



Implantacdo de Chatbot para Educacdo Financeira em uma empresa de

Emprestimo Consignado

RESUMO

Este estudo trata do desafio enfrentado pela empresa Alfa, do setor financeiro, diante do
elevado nimero de davidas sobre o processo de solicitagdo de empréstimos consignados,
0 que resulta em sobrecarga dos atendentes humanos e perda de eficiéncia operacional. O
objetivo da pesquisa é desenvolver e implementar um chatbot capaz de automatizar
interacBes recorrentes, oferecendo respostas &geis, precisas e personalizadas. A
metodologia utilizada foi o Design Science Research (DSR), que permitiu mapear
processos internos, identificar gargalos e definir as funcionalidades essenciais do artefato.
Espera-se que a implantacdo do chatbot reduza o tempo de resposta, alivie a carga da
equipe de atendimento e aumente a satisfacdo dos clientes. Além disso, a solucdo
contribui para a educacdo financeira dos usuarios, promovendo 0 uso consciente do
crédito. A proposta posiciona a empresa como inovadora e comprometida com a incluséo
digital e com o aprimoramento do relacionamento com o cliente, destacando-se em um
mercado competitivo por meio da transformacdo digital e do atendimento automatizado.
Palavras-chave: Automac&o. Eficiéncia. Chatbot. Atendimento. Tecnologia.

1. INTRODUCAO

O estudo desenvolvido para a empresa Alfa tem como objetivo a implementacéo
de um chatbot voltado para a educacéo financeira digital, com a finalidade de reduzir o
alto volume de davidas direcionadas aos atendentes e otimizar o atendimento ao cliente.

A incorporacdo do chatbot desenvolvido pela empresa representara uma solugéo
voltada para a facilidade no atendimento referente a educagédo financeira digital. Este
artefato sera projetado para ndo apenas facilitar o entendimento a solicitacdo de
empréstimos consignados, mas também efetuara um papel essencial no auxilio ao
planejamento financeiro e no uso responsavel do crédito. Com foco em uma apresentacao
didatica e interativa, a ferramenta sera desenvolvida com o objetivo de capacitar os
usuarios a tomarem decisdes financeiras mais assertivas, de forma simplificada
promovendo um futuro financeiro estavel e saudavel.

A Alfa, empresa especializada em servicos financeiros, enfrenta atualmente
desafios relacionados ao alto volume de duvidas frequentes sobre produtos e servigos,
especialmente em relacdo a questdes de educacao financeira e gestdo de crédito e entende
que o bem-estar financeiro dos colaboradores é fundamental para o0 sucesso e a
prosperidade das empresas. A Concretizagdo em sua oferta de servicos como um
diferencial, reafirmard seu compromisso em prover como diferencial solugdes e
orientacdes acessiveis para todas as idades, onde incentivando a educacdo financeira
como um pilar fundamental para o desenvolvimento econdmico dos seus clientes.

O desenvolvimento do chatbot demandara de um levantamento de requisitos
minuciosos, focando em trés aspectos principais: funcionalidade, facilidade e
interatividade. Inicialmente serd projetado para tirar ddvidas que geralmente sdo
sinalizadas nos atendimentos humanizados, onde no decorrer da conversa a cada davida



sera mostrados o catalogo ou respondido duvidas presentes nesta apresentacdo que sera
ofertada inicialmente, com intuito de propor uma interagdo com 0S usuarios mais
empaética e segura, tendo como diferencial a reducdo de sobrecarga de informacGes onde
poderd responder a perguntas mais direcionadas para filtrar e fornecer apenas as
informacdes financeiras essenciais para 0s usuarios, evitando ao acumulo de informacdes
que acarretard em um excesso. Esse direcionamento aumentara a eficiéncia do chatbot,
facilitando a compreensdo a aplicacdo de conceitos financeiros e do empréstimo
consignado.

A incomplexidade do uso também ser4 uma prioridade no desenvolvimento,
garantindo que ele seja acessivel a todos os usudrios, tendo o cuidado a direcionar o0s
atendimentos que demandem acessibilidade do cliente, onde seja acessivel a todos os
usuarios independentemente do nivel de familiaridade com a tecnologia, e em casos
particulares se necessario o direcionamento a um atendimento humanizado, tendo a
énfase na experiencia do cliente. Com a interface simples e clara, o chatbot ofertard uma
experiencia sem barreiras, no qual sera essencial para ado¢do dessa tecnologia por um
publico amplo, sendo a usabilidade para adocdo dessa tecnologia determinante para a
efetividade da ideia proposta.

O chatbot da Alfa sera desenvolvido para oferecer interacGes rapidas e precisas
fazendo com que os usuarios recebam informacdes com agilidade, com a combinacéo de
explicagdes assertivas e pontuais, serd fundamental para que 0s usuarios possam tomar
decisOes rapidas e bem-informadas, especialmente em situagdes financeiras que exigem
rapidez. Espera-se que a implementacdo da ferramenta resulte em uma significativa
melhoria operacional, com a reducédo de custos, aumento da eficiéncia e maior satisfacdo
dos clientes, ao proporcionar um atendimento mais rapido e eficiente. A pesquisa
demonstra que a automacao no atendimento financeiro, quando bem implementada, pode
otimizar processos internos e promover uma experiéncia mais satisfatoria para 0s
usuarios, a0 mesmo tempo em que reduz a burocracia e melhora a utilizacéo dos recursos
humanos.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A ampliacdo do escopo de atendimento ao cliente tem gerado um aumento
consideravel na demanda por informacdes e suporte, 0 que frequentemente resulta em
filas de espera e na sobrecarga dos atendentes humanos. Nesse contexto, a implementagéo
de tecnologias de automagéo, como os chatbots, se torna uma estratégia fundamental para
garantir agilidade e eficiéncia nos processos de atendimento. A automacao por meio de
chatbots permite filtrar e responder a duvidas recorrentes com rapidez, otimizando o
tempo dos atendentes, permitindo que estes se concentrem em casos mais complexos.
Esse tipo de solucdo tecnoldgica ndo apenas reduz custos operacionais, como também
melhora a qualidade do atendimento, promovendo maior satisfacdo do cliente.

A utilizacdo de canais digitais amplamente acessiveis, como o WhatsApp,
potencializa ainda mais os beneficios da automacdo, visto que a maioria dos usuarios ja
estd familiarizada com esse tipo de ferramenta. De acordo com Almeida (2020),
0s chatbots permitem a conversacdo por meio de técnicas textuais ou auditivos em sites,
aplicativos de mensagens, aplicativos méveis ou telefone. Essa interacdo no atendimento
ao cliente é impulsionada pela popularizacao dos smartphones, comportamento cada vez
mais digitalizado dos consumidores, que buscam respostas rapidas e eficazes por meio de
aplicativos de mensagens. Assim, 0 uso de assistentes virtuais via WhatsApp ndo s
facilita o contato com o cliente, mas também cria uma experiéncia mais fluida e intuitiva,
acompanhando as tendéncias da era digital. A facilidade do envio de mensagens, aliada a



presenca constante dos dispositivos moveis, consolida esse canal como um dos mais
eficazes na relagcdo empresa-cliente.

Com a implementacdo da Medida Provisdria 1.292/2025, que altera a Lei n° 10.820/2003
e amplia o acesso ao crédito consignado para trabalhadores do setor privado, a
digitalizacdo dos processos de contratacdo de crédito trarda uma transformacdo
significativa. A partir de 21 de marco de 2025, a contratagdo de empréstimos consignados
serd realizada diretamente por meio de uma plataforma digital pablica, 100% online, sem
a necessidade de convénios prévios entre empresas e instituicdes financeiras. Essa
mudanga visa proporcionar maior acessibilidade, transparéncia e seguranga nas
operacOes, permitindo que mais trabalhadores acessem linhas de crédito com juros mais
baixos, além de reduzir as barreiras burocraticas (Medida Provisoria 1.292/2025).

Outro aspecto importante é o papel do Fundo de Garantia do Tempo de Servico
(FGTS) como mecanismo de estimulo ao consumo e ao investimento. A liberacdo do
FGTS, seja por meio de saques emergenciais ou programas de antecipagéo, tem servido
como alavanca para a reorganizacdo financeira de muitos cidaddos. Mas o ideal, nessa
situacdo, € ser cauteloso e determinar prioridades, aplicando o valor de forma inteligente
e ndo perdendo a oportunidade de fazer algo pelo seu futuro e de toda a sua familia.
Rodobens (site). O uso do FGTS permite ao trabalhador ndo apenas quitar dividas
acumuladas, mas também investir na ampliacdo de seus negocios ou realizar melhorias
em sua condicéo de trabalho, impactando diretamente sua renda e qualidade de vida.

De acordo com Rodobens (2022), no inicio de 2022, 63,4 milhdes de brasileiros
estavam inadimplentes, COM nome negativado € uma divida média de R$4.000,60. Nesse
sentido, a disponibilizacdo do FGTS pode ser uma 6tima oportunidade para negociar e
amortizar dividas ou, ao menos, parte delas, caso nao seja possivel quita-las totalmente.
Em um cenario onde a digitalizacdo oferece novos meios de acesso ao crédito e a
informacdo, a integracdo entre tecnologias de atendimento e politicas de fomento
financeiro se torna ainda mais estratégica.

Paralelamente, observa-se uma intensificacdo da concorréncia no setor de crédito,
especialmente no que tange aos empréstimos consignados. O aumento no ndmero de
empresas atuando no mercado de crédito cria um ambiente altamente competitivo, no qual
a captacdo de clientes exige diferenciais claros de atendimento e relacionamento. Almeida
e Ferreira (2020) destacam que o chatbot tem varias funcionalidades no mercado,
algumas delas podem ser utilizadas para seguimentos diferentes, porém existem algumas
principais como: Executar atendimento de maneira agil; enquanto os operadores de chat
pensam em que vao responder e comecam a digitar, o chatbot faz isso de forma quase
instantanea dando assim o retorno que o cliente precisa. Sendo assim, atualmente as
empresas que investem em solugdes digitais, como chatbots inteligentes e plataformas
integradas de atendimento, conseguem se posicionar melhor frente a concorréncia,
oferecendo respostas mais rapidas, personalizadas e disponiveis 24 horas por dia. Nesse
caso, a experiéncia do cliente torna-se um fator determinante para a fidelizacdo e o
sucesso na captacdo de novos Usuarios.

A digitalizacdo e a integracdo da tecnologia nos processos administrativos tém se
mostrado essenciais para o aprimoramento dos servicos oferecidos pelas empresas,
especialmente na area de atendimento ao cliente. A transformacdo digital, como
enfatizado por Westerman, Bonnet e Ferraris (2014), ndo se limita a adocdo de
ferramentas tecnoldgicas, mas abrange uma mudanca profunda na maneira como 0s
processos sdo conduzidos e como as interacbes com os clientes sdo realizadas. O
atendimento digital, especialmente por meio de chatbots, surge como uma solucdo
inovadora para a automacao do atendimento ao cliente, visando otimizar a comunicacgao
e reduzir custos operacionais. A utilizacdo de plataformas como o WhatsApp para



interagdes automatizadas, possui um grande potencial para empresas que buscam
melhorar a agilidade e a eficiéncia do atendimento, proporcionando respostas rapidas e
precisas em tempo real.

A utilizagéo da ferramenta no atendimento ao cliente tem sido objeto de diversos
estudos, demonstrando os beneficios dessa tecnologia na atualidade, na otimizacdo dos
processos administrativos e na melhoria da experiéncia do usuario. De acordo com
Matukalli (2021), esses softwares estdo, portanto, prontos para compreender as perguntas
dos clientes e reagir adequadamente. Onde sdo ferramentas capazes de realizar interagdes
automatizadas com o0s usudrios, proporcionando respostas a perguntas frequentes,
realizando triagem de solicitaces e oferecendo informacdes personalizadas de acordo
com o perfil do cliente. A implementacdo em plataformas como o WhatsApp néo so6
facilita o atendimento, como também proporciona uma maior proximidade com o usuério,
ao utilizar uma ferramenta amplamente conhecida e utilizada no cotidiano das pessoas.
Esses sistemas sdo desenvolvidos para fornecer respostas rapidas e precisas, permitindo
que os atendentes humanos possam se concentrar em questdes mais complexas,
aumentando a eficiéncia operacional da empresa.

Estudos anteriores evidenciam o impacto positivo da automacéo no atendimento
ao cliente, com a reducdo do tempo de resposta e a melhoria da eficiéncia. Gnewuch et
al. (2017) destacam que os chatbots permitem uma automacéo eficaz dos processos de
atendimento, oferecendo uma experiéncia mais agil e personalizada ao usuario. Ao
reduzir a necessidade de interagcdo humana em tarefas repetitivas e simples, a tecnologia
possibilita a liberacéo de recursos para que o0s atendentes se concentrem em questdes mais
complexas, aprimorando a qualidade geral do servigo prestado.

Além disso, a educacdo financeira desempenha um papel central na promogéo de
uma gestdo equilibrada e consciente dos recursos financeiros, sendo essencial para
individuos e familias que buscam alcancar maior estabilidade econdémica. Como
demonstrado por Moura e Carvalho (2022), a educacao financeira vai além do ensino
de técnicas de poupanca ou or¢camento, envolvendo a capacitagdo dos individuos para
tomar decisdes financeiras informadas, promovendo uma vida financeira saudavel e
consciente. No contexto atual, onde a internet e as tecnologias digitais facilitam o acesso
a informacdo, a educacdo financeira digital tem se destacado como uma forma de
engajamento eficiente, sendo potencializada por chatbots que combinam inteligéncia
artificial (IA) e processamento de linguagem natural (PLN) para oferecer assisténcia
personalizada e imediata.

Portanto, a ado¢do de chatbots como ferramenta de apoio no atendimento ao
cliente ndo apenas melhora a gestdo interna das empresas, mas também potencializa sua
competitividade no mercado financeiro atual. A integracdo de solugdes digitais, canais
acessiveis e politicas publicas de incentivo ao consumo, como o FGTS, compde um
ecossistema favoravel ao crescimento sustentavel das organizacGes. A digitalizacéo,
especialmente no contexto do atendimento automatizado, reflete uma resposta estratégica
as demandas contemporaneas de consumo, marcadas pela agilidade, personalizacao e
eficiéncia.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Metodologia de pesquisa

O procedimento metodoldgico adotado para o desenvolvimento e analise do
chatbot da baseia-se na metodologia Design Science Research (DSR), que tem se
mostrado particularmente eficaz no design, criacdo e avaliacdo de artefatos tecnologicos
para resolver problemas praticos em contextos especificos (Hevner et al., 2004). O DSR



permite a construcdo de solugdes inovadoras e a avaliacdo sistematica de sua eficacia,
alinhando os ciclos de relevancia, design e rigor. Esses ciclos garantem que o artefato
desenvolvido seja ndo apenas funcional, mas também eficaz na resolucdo dos problemas
identificados, levando em consideragéo as necessidades e exigéncias do ambiente em que
sera implementado (Peffers et al., 2007).

De acordo com Hevner et al. (2004), o Design Science Research (DSR) é uma
metodologia aplicada a criacdo e avaliacdo de artefatos tecnoldgicos, com o objetivo de
resolver problemas reais e contribuir para o avanco do conhecimento. Conforme
destacado por Ferreira, Perez e Cappellozza (2025), sua aplicacdo no desenvolvimento de
chatbots orienta a unificacdo de sistemas de atendimento e vendas, 0 mapeamento de
fluxos e a implantagdo de indicadores de eficiéncia. O DSR envolve um ciclo continuo
de desenvolvimento, avaliacdo e refinamento, assegurando que o artefato seja eficaz e
gere aprendizados relevantes para inovagdes futuras.

Ambiente Pesquisa de Design Science Base de Conhecimento
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Figura 1. Associag8o entre os principais componentes do estudo com base nos ciclos da DSR
Fonte: (Adaptado de Hevner et al. (2004).

A primeira fase do procedimento metodologico envolveu a definicdo dos
problemas e objetivos do estudo, através de conversas e uma pesquisa quantitativa. O
problema identificado pela foi o elevado volume de duvidas sobre o processo de
solicitacdo de empréstimos consignados, o que sobrecarregava os atendentes humanos e
gerava ineficiéncias operacionais. O objetivo principal foi desenvolver um chatbot que
pudesse automatizar as interagcbes mais comuns, aliviando essa sobrecarga e melhorando
a experiéncia do cliente. A partir dessa definicao, foram realizados ciclos de relevancia,
nos quais foram discutidos e refinados os requisitos do chatbot, garantindo que a solucao
atendesse as necessidades dos usudrios e da organizacdo (Hevner et al., 2004).

Estudos como os de Gnewuch et al. (2017) forneceram insights valiosos sobre a
eficiéncia dos chatbots na automacdo do atendimento e na melhoria da satisfacdo do
cliente. Além disso, foram realizadas entrevistas com stakeholders chave, incluindo
gerentes de atendimento e especialistas em tecnologia, a fim de identificar as principais
dificuldades e necessidades do processo de atendimento ao empréstimo consignado.
Essas entrevistas ajudaram a entender melhor os problemas enfrentados pelos atendentes
humanos e as expectativas dos clientes em relagdo ao novo sistema automatizado.



O mapeamento de processos foi realizado para identificar as etapas envolvidas na
solicitagdo de empréstimos consignados e 0s pontos de contato entre os clientes e a
empresa. Durante essa analise, foram identificados véarios gargalos no atendimento, como
0 tempo de resposta elevado e a dificuldade dos atendentes em lidar com um nimero
excessivo de consultas repetitivas. De acordo com Gadelha (2019), a automacao de
interagcbes por meio de chatbots pode melhorar significativamente a eficiéncia do
atendimento, permitindo que os atendentes humanos se concentrem em tarefas mais
complexas, enquanto os bots resolvem questdes mais simples e repetitivas.

Apos a identificacdo dos problemas e gargalos, foi iniciado o design do chatbot,
utilizando os principios da metodologia DSR, que enfatizam a criacdo de artefatos
inovadores e a avaliacdo continua de sua eficacia (Ferreira, Perez & Cappellozza, 2025).
A construcdo do protétipo seguiu as etapas do ciclo de design, onde foram definidas as
funcionalidades principais, como a capacidade de fornecer respostas rapidas,
personalizadas e claras, além de integrar a op¢do de agendamento de consultorias com
especialistas humanos para situagdes mais complexas.

O desenvolvimento envolveu um levantamento de requisitos meticuloso, focando
em trés aspectos principais: requisitos de design, principios de design e funcionalidade
do artefato. Primeiramente, o chatbot foi projetado com a inteligéncia emocional e
confianga como requisitos centrais, a fim de garantir que as interagdes com 0s USUArios
fossem empaticas e seguras. Em um contexto financeiro, onde as decisdes podem ser
emocionalmente carregadas, € fundamental que o chatbot transmita confianca e
compreensdo. Além disso, o requisito de reducdo da sobrecarga de informacdo foi
implementado para filtrar e fornecer apenas as informacdes financeiras essenciais para 0s
usuarios, evitando a confusdo que pode surgir de um excesso de dados. Como
demonstrado por Moura e Carvalho (2022), a educacao financeira vai além do ensino
de técnicas de poupanca ou or¢camento, envolvendo a capacitacdo dos individuos para
tomar decisdes financeiras informadas, promovendo uma vida financeira saudavel e
consciente.

A facilidade de uso e acessibilidade também foi uma prioridade no
desenvolvimento do chatbot, garantindo que ele fosse acessivel a todos 0s usuérios,
independentemente do nivel de familiaridade com a tecnologia. Com uma interface
simples e intuitiva, o chatbot oferece uma experiéncia sem barreiras, 0 que é essencial
para a adoc¢do dessa tecnologia por um publico amplo. Como demonstrado por Silva e
Canedo (2023), a usabilidade e a acessibilidade sd@o determinantes para a eficacia dos
chatbots, pois garantem que as interacGes sejam intuitivas e inclusivas, atendendo as
necessidades de uma ampla gama de usuarios.

No que diz respeito aos principios de design, o chatbot da Alfa foi desenvolvido
para oferecer respostas rapidas e precisas, garantindo que 0s usuarios recebam
informacdes claras e objetivas, sem demora. A agilidade nas respostas, combinada com a
precisdo das informacdes, € fundamental para que o usuario possa tomar decisdes rapidas
e bem-informadas, especialmente em situaces financeiras que exigem rapidez. Como
demonstrado por Souza et al. (2024), a implementacdo de chatbots com inteligéncia
artificial no comércio eletrbnico brasileiro pode impulsionar significativamente a
eficiéncia operacional, proporcionando respostas rapidas e precisas que auxiliam os
lojistas na tomada de decisdes estratégicas. A personalizacéo das recomendacdes foi outro
principio aplicado no design do chatbot, permitindo que o sistema oferecesse conselhos
ajustados ao perfil de cada usuério. Essa personalizacdo ndo apenas melhora a
experiéncia, mas também torna as orientacGes mais relevantes e aplicaveis a situacao
individual de cada pessoa, ajudando na tomada de decisbes financeiras mais acertadas.
Como demonstrado por Dobbala e Lingolu (2024), a personalizacdo é essencial para



garantir que as solucdes fornecidas por chatbots sejam realmente eficazes para o usuario,
pois permite que o sistema compreenda e se adapte as preferéncias individuais,
melhorando significativamente a experiéncia do usuério.

Além disso, o agendamento de consultorias foi integrado como parte do design do
chatbot, permitindo que os usuarios agendassem consultas com especialistas em caso de
davidas mais complexas. 1sso proporciona uma continuidade no atendimento, oferecendo
ao usudrio a possibilidade de uma assisténcia humana sempre que necessario, conforme
destacado por Dias (2019).

Em termos de funcionalidade, o chatbot foi projetado para ser empatico e
acessivel, utilizando uma linguagem amigavel e compreensivel, capaz de criar um
ambiente de confianga, especialmente em temas financeiros que podem gerar ansiedade
NOS USUArios. A empatia nas interacdes é vital para que os usudrios se sintam seguros ao buscar
ajuda. Conforme destacado por Silveira e Paravidini (2024), a aplicacdo de inteligéncias
artificiais e chatbots na salde mental pode estabelecer uma alianga terapéutica com os
usudrios, promovendo empatia e confianga nas interagdes. Revista Pesquisa Qualitativa

Além disso, a implementacdo de uma filtragem inteligente de informacdes,
apresentando apenas contetdos relevantes e personalizados para cada usuario, melhora a
eficiéncia e facilita a compreensédo de temas complexos, como finangas pessoais. Pereira
(2021) enfatiza que chatbots inteligentes podem auxiliar na pesquisa de conteudo na
Internet, adaptando-se as necessidades especificas dos usuarios e proporcionando uma
experiéncia mais eficaz e personalizada. Por fim, a integragdo com o sistema de
consultoria financeira foi uma das funcionalidades mais importantes implementadas no
chatbot. Essa integracdo garante que, sempre que 0 usuario precisar de orientacdo mais
aprofundada, o chatbot possa direciona-lo para um especialista humano. Como
demonstrado por Jesus, Lima e Lima (2025), a integracdo entre atendimento automatizado e
suporte humano é essencial para proporcionar uma experiéncia completa e satisfatoria ao
cliente.Em resumo, a ferramenta representa uma solugdo inovadora para a educagao financeira,
sendo uma ferramenta acessivel, personalizada e empdtica que facilita o aprendizado sobre
finangas pessoais, oferece suporte no planejamento financeiro e promove o uso responsdvel do

crédito. Através de sua implementacdo, a se posiciona como uma empresa que busca
democratizar o conhecimento financeiro, oferecendo solugdes inteligentes que contribuem
para a estabilidade econémica de seus clientes, ao mesmo tempo em que garante uma
experiéncia de atendimento eficiente e de qualidade.

4. DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO
4.1 Empresa

A Alfa, empresa especializada em servicos financeiros, enfrenta atualmente
desafios relacionados ao alto volume de duvidas frequentes sobre produtos e servigos,
especialmente em relacdo a questdes de educacdo financeira e gestdo de crédito. A
sobrecarga de atendentes humanos tem gerado ineficiéncias operacionais e um aumento
nos tempos de espera, 0 que impacta diretamente a satisfacdo dos clientes. Visando
solucionar esses problemas e melhorar a experiéncia do usuario, a Alfa decidiu
desenvolver um chatbot especializado em educacdo financeira, com o objetivo de
fornecer respostas rapidas e personalizadas, além de otimizar o atendimento e reduzir
custos operacionais. A solugéo proposta busca transformar o atendimento ao cliente por
meio da automacéo de interagdes comuns e repetitivas, a0 mesmo tempo em que oferece
suporte ao planejamento financeiro, promovendo a utilizagdo responsavel do crédito.



4.2 Levantamento de Requisitos de Design e suas Funcionalidades
REQUISITOS DE DESIGN FUNCIONALIDADE

T1- "Chatbots permitem o atendimento automatizado em miiltiplos
canais digitais, propor: do ¢ iéncia, disponibilidade continua e
personalizagao da experiéncia do usuario." Gnewuch, U, Morana, 5., &
Maedche, A. (2017)

Disponivel via WhatsApp e outras plataformas digitais
para acessibilidade 24/7.

Interface intuitiva e adaptavel para diferentes
dispositivos (desktop, tablet, smartphone).

T2 - Chatbots efici s&o projetados para respond pidi 3
personalizar a interagao conforme o perfil do usuario e encaminhar
situacdes mais complexas para atendimento humano, otimizando a
experiéncia do cliente.” Jesus, Lima & Lima (2025)

Respostas automatizadas e personalizadas com base no
perfil do usuario.

T1- "Ausabilidade e a acessibilidade sao elementos essenciais no
desenvolvimento de conteudos digitais multimidia, garantindo que as
solugdes tecnoldgicas sejam eficazes e inclusivas para todos os
usudrios." Torres & Mazzoni (2010)

Banco de dados atualizado sobre educacao financeirae
crédito consignado.

Opgdo de agendamento de consultorias financeiras

E1- Impacto nas Solicitagdes Repetitivas e Eficiéncia diretamente pelo chathot.

“chatbot reduziria significativamente o velume de chamadas e
solicitacdes repetitivas, liberando os atendentes para lidar com casos
mais complexos”

l fornecer informacgdes de forma automatica, enquanto,

‘ para questdes mais complexas, ele pode direcionar para
\ ‘especialista humano.
“40 chatbot oferecera conteudo educativo sobre finangas
‘pessoais, promovendo o uso responsavel do crédito.
‘\ 0O chatbot fornecera respostas rapidas e precisas para
simulagoes de crédito, otimizando o tempo de
atendimento.

E2 - Aumento da Satisfacao dos Clientes
“redugac do tempo de espera e pela capacidade do chatbot de fornecer
respostas rapidas e precisas”.

E3 - Duvidas sobre empréstimos e aspectos financeiros 24h por dia
“capacidade do chatbot de fornecer orientagdes financeiras basicas,
como dicas de como administrar o crédito”.

Figura 2. Exemplo
Fonte: (Rosa, Silva, & Bassi, 2022).

A definicdo dos requisitos do artefato, foi fundamental para garantir que ele
atendesse tanto as necessidades dos clientes quanto da organizacdo. Primeiramente, foi
identificado que o chatbot deveria ser capaz de fornecer informacGes claras e objetivas
sobre produtos financeiros, como empréstimos e investimentos, com foco na educacgéo
financeira. Isso implica em um design que permita ndo apenas respostas automaticas, mas
também a oferta de conteudos educativos, como dicas de planejamento financeiro,
simulacdes de crédito e orientacbes sobre a gestdo responsavel do dinheiro. Como
destacado por Gnewuch et al. (2017), a personalizacdo das respostas € um requisito
essencial para garantir que as interacdes com o chatbot sejam eficazes, relevantes e
adaptadas ao perfil de cada usuario. A personalizacdo permite que o sistema forneca
recomendac0es ajustadas ao contexto financeiro do cliente, melhorando a experiéncia e
o0 impacto das informacGes oferecidas.

Outro requisito essencial para o sucesso é a acessibilidade. E fundamental que a
solucdo seja inclusiva, permitindo que usuarios com diferentes niveis de conhecimento
tecnoldgico possam interagir com a ferramenta de maneira intuitiva e eficiente. Conforme
discutido por Torres e Mazzoni (2005), a aplicacdo de principios de usabilidade e
acessibilidade no design de contetdos digitais € crucial para garantir que sistemas
interativos atendam as necessidades de uma audiéncia diversificada, promovendo uma
experiéncia mais eficaz e inclusiva.

A acessibilidade também envolve a utilizacdo de uma linguagem clara e simples,
evitando jargdes financeiros complicados e garantindo que todos os clientes,
independentemente de sua experiéncia prévia, consigam entender as informacoes
fornecidas. Além disso, o chatbot devera ser integrado a plataformas de comunicagdo
amplamente utilizadas, como o WhatsApp, o que possibilitard& um atendimento mais
proximo e direto com os clientes, sem a necessidade de utilizar interfaces complexas ou
sistemas externos. Essa diretriz segue as recomendacdes de Matukalli et al. (2021), que
destacam que a adogdo de linguagem acessivel e o uso de plataformas populares
aumentam a usabilidade e a eficicia de solucGes digitais no atendimento automatizado.



4.3 Levantamento de Requisitos de Design e suas Funcionalidades

(_@ AlfaC?'nstgnad‘o Fonsultoria Re

Oi

inteligentes e alcangar seus objetivos. Desde
2003, transformamos sonhos em realidade
com solugdes de educacdo financeira

personalizadas. |}
@ Qual o seu nome?

Erik
@ Otimo! Qual o seu CPF?

Digite com apenas 11 digitos. Somente os
nimeros
Ex: 00000000000

@

@ Otimo! Qual o seu e-mail?

012345678912

Erik@gmail.com.br

@ Otimo! Qual é a empresa que trabalha
atualmente?

INOTEC

014! Seja bem-vindo(a) a Alfa Consultoria! &
Aqui, estamos prontos para ajudé-lo(a)

a conquistar sua liberdade financeira,
ensinando-lhe como tomar decisbes mais

(_@ Alfa Sonagnado Consultoria @

@ Otimo! Qual ¢ o seu salario bruto?
Digite com apenas digitos. Somente os
nameros

Ex: 1500

3000
1

A Educagdo Financeira é o processo de
aprendizado e prética de habilidades que
ajudam as pessoas a gerenciar melhor seus!
recursos financeiros, seja no curto, médio ou

longo prazo. Ela envolve entender conceitos
|mpor'ames como orgamento, poupanca,
dividamento e planej 0

Selecione uma das opg¢des que deseja

1. Aprender sobre educacgdo financeira
2. Planejar meu orgamento

3. Investir meu dinheiro

4. Calcular meu financiamento

S. Orgamento Familiar

6. Outras davidas

dv metas f inanceiras. O objetivo da educagdo
financeira é proporcionar a capacidade de
tomar decisdes conscientes sobre dinheiro,
visando o equilibrio entre o consumo atual e a
seguranca financeira futura

A Alfa Consultoria, especializada em
ajudar pessoas e empresas a alcangar maior
estabilidade e independéncia financeira,

«@LLamgRirorsem «

®@

Digite 0 para retornar ao menu anterior.

Compreendeu?

1. Sim
2.Néo

2 4

Né&o se preocupe, estamos aqui para ajudar!
Se quiser, agende uma reunido com um de
nossos especialistas financeiros através do
link abaixo:

’( curt link/ConsultoriaAport

Vamos tirar todas as suas duvidas e garantir
que vocé tenha o suporte necessario!

Digite 0 para retornar ao menu anterior
Selecione uma das opgdes

1. Aprender sobre educagdo financeira
2. Planejar meu orgamento

3. Investir meu dinheiro

4. Calcular meu financiamento

5. Orgamento Familiar
6. Outras duvidas

Planejar o orgamento pessoal é uma das

oferece um trabalho educacional que vai

préticas mais importantes para quem
além do simples gerenciamento de finangas.

deseja ter uma vida financeira equilibrada e
A Aport acredita que a chave para o sucesso alcancar seus objetivos de forma eficaz. Esse
financeiro esta... Ler mais

v « planejamento envolve organizar e controlar v
Digite com apenas digitos. Somente os

sua rcccda (d r\hcuo que entra) e despesas
nnade a anenele
(® Mensagen P @ o P @ Q

@ Me v o @
Figura 3. Captura de tela da verséo inicial do chatbot com perguntas e respostas ALFA.
Fonte: (Préprio autor, 2025).

@ Otimo! Qual é o seu salério bruto?

Compreendeu?

® Mensagen

A pesquisa realizada com a equipe da Alfa, empresa de empréstimos consignados,
revelou a necessidade de um chatbot para otimizar o atendimento, reduzir a sobrecarga
dos atendentes e promover a educacdo financeira. Os dados indicaram que a automacéo
das interacdes simples (como duvidas frequentes) permitiria que os atendentes se
concentrassem em questfes mais complexas, aumentando a eficiéncia operacional (E1,
E2). O chatbot foi projetado para ser altamente personalizado (T1), adaptando suas
respostas conforme o perfil financeiro do cliente, o que também melhora a relevancia das
informacdes oferecidas (E3).

A acessibilidade e a facilidade de uso foram destacadas como essenciais, com a
necessidade de um design intuitivo que atendesse a diferentes niveis de conhecimento
tecnoldgico (T2). A pesquisa também indicou a importancia de respostas rapidas e
precisas, garantindo a agilidade no atendimento (T3). A integracdo com plataformas
como o WhatsApp foi vista como uma solucdo eficaz para ampliar a adesdo e
acessibilidade do chatbot (T3).

Além disso, serd uma ferramenta crucial para a educacdo financeira, orientando
os clientes sobre o uso responsavel do crédito e promovendo uma gestdo financeira
consciente (E1). Em suma, a implementacdo do chatbot da Alfa resultard em um
atendimento mais &gil, acessivel e personalizado, além de proporcionar uma educacao
financeira continua, alinhando a inovagado tecnologica com as necessidades operacionais
e educacionais da empresa.

Assim, a combinacdo dos principios de design derivados da pesquisa com as
necessidades e expectativas da equipe de atendimento da Alfa resulta em uma solucgéo
eficaz, que ndo s6 melhora o atendimento ao cliente, mas também oferece uma ferramenta
poderosa para a educacdo financeira, aumentando a transparéncia e a confianca nas



operacOes de crédito consignado. A implementagdo é um passo significativo para a
digitalizacdo do atendimento e para a promoc¢ao de uma gestéo financeira mais consciente
entre os clientes da Alfa com atendimento empatico e de qualidade.

5. CONSIDERACOES FINAIS

As consideracdes finais deste estudo destacam os proximos passos que a Alfa
devera seguir ap6s a implementacdo do chatbot voltado para a educacao financeira. Com
a adocéo da tecnologia, a empresa tem como objetivo automatizar as interagdes mais
comuns com os clientes, proporcionando respostas rapidas, precisas e personalizadas,
além de otimizar os processos operacionais e reduzir custos. A implantacdo do chatbot
ndo apenas atende a necessidade de resolver duvidas frequentes sobre produtos
financeiros, mas também posiciona a Alfa como uma empresa inovadora que valoriza a
educacdo financeira de seus clientes, promovendo o uso responsavel do crédito e o
planejamento financeiro eficaz.

O primeiro passo pos-implantacdo serd 0 monitoramento continuo do desempenho
do chatbot, com foco na analise de métricas como tempo de resposta, taxa de resolucao
de problemas e niveis de satisfagdo do cliente. Como afirmado por Hevner et al. (2004),
a avaliacdo continua e o refinamento do artefato sdo essenciais para garantir que ele se
mantenha eficaz e alinhado as necessidades dos usuérios. A coleta de feedback dos
clientes serd fundamental nesse processo, permitindo ajustes no design e na
personalizacdo das interagdes, conforme as exigéncias do publico-alvo.

Além disso, a Alfa devera expandir gradualmente as funcionalidades do chatbot,
incorporando novas ferramentas educacionais e financeiras, como simuladores de crédito
mais avangados, dicas personalizadas de planejamento financeiro e links para materiais
educativos. Isso estd alinhado com os estudos de Gnewuch et al. (2017), que enfatizam a
importancia da personalizacdo continua no aumento da eficacia de chatbots no
atendimento ao cliente. Com isso, o0 chatbot se tornara ndo apenas uma ferramenta de
resposta, mas um recurso continuo para promover a educacdo financeira e melhorar o
conhecimento dos clientes sobre suas financas pessoais.

Outro passo importante serd a integracdo do chatbot com as plataformas de
atendimento humano, garantindo que o sistema automatizado possa encaminhar casos
mais complexos para os atendentes, essa integracdo garantird que, sempre que o chatbot
ndo for capaz de resolver uma questdo de forma satisfatoria, o cliente sera redirecionado
para um especialista que podera fornecer um atendimento mais aprofundado.

A implementacdo dessa plataforma digital também abre espaco para o uso de
tecnologias como os chatbots de educacéo financeira, que podem facilitar a compreenséo
das novas opcdes de crédito e promover o uso responsavel das linhas de financiamento.
Como observado por Gnewuch et al. (2017), a automacédo nao sé melhora a eficiéncia,
mas também pode fornecer aos clientes informacges valiosas sobre 0 uso consciente do
crédito, garantindo uma gestdo financeira mais saudavel e informada. Dessa forma, a
adocao de solucdes tecnoldgicas, como chatbots, ndo sé apoia a digitalizacdo do processo
de crédito, mas também contribui para o empoderamento financeiro dos clientes,
permitindo-lhes tomar decisdes mais conscientes e alinhadas as suas necessidades.

Em suma, com a implementacdo do chatbot, a Alfa estd no caminho de
automatizar eficientemente as interacdes com seus clientes, otimizando a operagdo e
proporcionando uma experiéncia de atendimento mais agil e personalizada. A constante
avaliacdo e evolugéo do artefato, com a ampliagéo de suas funcionalidades e integracdo
com o atendimento humano, serdo essenciais para alcangar os objetivos propostos,
melhorando ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também a educacdo financeira de
seus clientes.
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