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Resumo

As mudangas no comportamento dos usuarios e a crescente digitalizagdo dos servigos demandam das institui¢oes educacionais a
revisdo continua de seus processos operacionais e de atendimento. No contexto da instituicdo de ensino superior pesquisada,
identificaram-se desafios nos fluxos de atendimento ao docente, 0 que impacta a agilidade e a efetividade das respostas internas. Com
base em uma pesquisa aplicada com a andlise de dados primérios e secundarios, este trabalho prop6e o desenvolvimento de uma
solucdo digital de atendimento, fundamentada na metodologia Design Science Research. Embora apresentado como uma proposta, o
artefato foi projetado para centralizar as demandas, automatizar respostas, personalizar a experiéncia do usuério e gerar informagdes
que subsidiem a gestdo da qualidade.

Palavr as-chave: satisfacéo do cliente, atendimento digital, eficiéncia operacional, experiéncia do usuario.
Abstract

The changes in user behavior and the increasing digitalization of services require educational institutions to continually review their
operational and service processes. In the context of the higher education institution studied, challenges were identified in the flow of
service to teachers, which impacts the agility and effectiveness of internal responses. Based on applied research with the analysis of
primary and secondary data, this work proposes the development of a digital service solution, based on the Design Science Research
methodology. Although presented as a proposal, the artifact was designed to centralize demands, automate responses, personalize the
user experience and generate information that supports quality management.
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SUPORTE DIGITAL A DOCENTES EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO: UMA
ABORDAGEM DE DESIGN SCIENCE RESEARCH

RESUMO

As mudancas no comportamento dos usuérios e a crescente digitalizacdo dos servicos
demandam das institui¢des educacionais a revisdo continua de seus processos operacionais e de
atendimento. No contexto da instituicdo de ensino superior pesquisada, identificaram-se
desafios nos fluxos de atendimento ao docente, 0 que impacta a agilidade e a efetividade das
respostas internas. Com base em uma pesquisa aplicada com a analise de dados primarios e
secundarios, este trabalho propde o desenvolvimento de uma solucéo digital de atendimento,
fundamentada na metodologia Design Science Research. Embora apresentado como uma
proposta, o artefato foi projetado para centralizar as demandas, automatizar respostas,
personalizar a experiéncia do usuério e gerar informac6es que subsidiem a gestdo da qualidade.

Palavras-chave: satisfacéo do cliente, atendimento digital, eficiéncia operacional, experiéncia
do usuario.

1. INTRODUCAO

O mercado da educacédo tem passado por diversas mudancas, envolvendo inovagfes em
todas as suas areas. Segundo Priem (2007), o mercado esta em constante transformacao,
exigindo das organizacfes uma atencao cada vez maior. Além de ouvirem com eficiéncia as
necessidades dos clientes, as empresas devem estar abertas a oferecer solu¢des personalizadas.

Diante de um mercado cada vez mais competitivo, a falta de eficiéncia nos processos de
atendimento ao cliente, bem como a auséncia de dados que mensure o seu grau de satisfagéo,
podem comprometer o sucesso das organizagOes, causando, em alguns casos, danos
irreparaveis. Segundo Mittal e Lassar (2000), os efeitos de experiéncias negativas na satisfacéo
do cliente tendem a ser mais intensos do que 0s impactos positivos. 1sso significa que, mesmo
quando as empresas se esfor¢cam para reverter uma ma impressao sobre a qualidade do servico
prestado, nem sempre conseguem manter o cliente, que pode optar pela concorréncia.

Pela postura comprometida da instituicdo de ensino (IE) com a exceléncia no
atendimento aos alunos, professores e demais partes interessadas, foram observadas, pelos
profissionais no atendimento ao cliente da IE, alguns sintomas que impactam negativamente 0s
resultados da organizacdo, tais como: identificacdo de gargalos operacionais que impactam a
maior eficiéncia nos processos e atendimentos aos chamados internos; desencontros entre
colaboradores operacionais e clientes, comprometendo a qualidade e o melhor aproveitamento
das aulas; desconhecimento da percepcdo de qualidade e grau de satisfacdo dos professores e
partes envolvidas sobre o atendimento de chamados internos, o que pode comprometer a
credibilidade da marca da IE.

De acordo com Oliver (1997), a satisfacdo do cliente representa a resposta do
consumidor baseada em seu julgamento sobre o produto ou servico recebido, sendo possivel
avalia-la em diferentes niveis. Essa satisfacdo gera diversos beneficios para a empresa, como
maior lealdade, aumento no volume de compras, maior tolerancia a variacfes de preco, maior
atencdo as comunicacdes da marca e menor suscetibilidade as ofertas da concorréncia.

Diante dessa realidade, o projeto tem por objetivo melhorar os servicos oferecidos pela
IE, por meio do desenvolvimento de um artefato tecnoldgico para integracdo entre ferramenta
de comunicacdo WhatsApp e a ferramenta de gestdo de chamados internos, TOPdesk, cujo
objetivo € proporcionar maior agilidade no atendimento das demandas dos clientes internos.

Priem (2007) afirma que inovagdo tem por objetivo criar valor para os stakeholders da
empresa. A geracdo de valor para o cliente esta diretamente relacionada a inovagéo, pois esta
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influencia positivamente a percepcdo dos beneficios associados ao consumo, também
conhecido como valor de uso. De acordo com as principais abordagens teoricas, o valor é criado
durante os processos de transformacéo de recursos ao longo da cadeia de valor, envolvendo
diversos atores nesse percurso (Barney, 1991; Bowman & Ambrosini, 2000; Porter, 1985).

A proposicado da solugdo permite a gestdo de dados e informacdes, qualitativos e
quantitativos, os quais sao referéncias para os estabelecimentos de metas de melhorias nos
processos de atendimento dos chamados, no objetivo de maior qualidade na prestagdo dos
servicos. Sordi (2012) destaca que nenhuma empresa é capaz de sobreviver sem processos. Eles
envolvem o tratamento de entradas com o objetivo de transforméa-las em produtos ou servi¢cos
que agreguem valor ao cliente. A implementacdo de processos traz diversos beneficios as
organizacbes, como a reducdo de custos, diminuicdo de desperdicios, padronizacdo das
atividades e maior integracdo entre as areas.

Por meio de pesquisas e questionarios, foi possivel a coleta de informacbes que
apontaram ao diagnostico dos problemas apresentados. A andlise desse diagnostico contribuiu
no estabelecimento de requisitos para a criacdo do artefato tecnoldgico, fundamentado na
metodologia Design Science Research (DSR) e que busca o aprimoramento e avaliacdo dos
processos no atendimento ao cliente, por meio do recurso tecnologico, o atendimento das
demandas internas com foco na satisfacao do cliente.

Ainda, as solucdes sugeridas referentes aos problemas e sintomas apresentados servem
com guia para organizacdes que enfrentam situacGes e classes de problemas semelhantes e
buscam melhorias operacionais e de gestdo, na busca de maior eficiéncia dos resultados nos
servigos de atendimento ao cliente pois, 0s aspectos que impactam na satisfacao do cliente tém
relacdo direta nos seus resultados e sdo determinantes para o seu sucesso das organizacdes.

O artigo esté estruturado da seguinte forma: a segunda se¢do apresenta a fundamentacéo
tedrica, abordando conceitos como atendimento digital, criacéo de valor e satisfacdo do cliente,
gerenciamento de informacdes e gestdo de atendimentos. A terceira secdo descreve 0S
procedimentos metodoldgicos adotados, detalhando a abordagem DSR aplicada a realidade
investigada. Na quarta secdo, é apresentado o desenvolvimento do artefato, iniciando pelo
diagnostico da situacao atual, seguido pelo levantamento dos requisitos com base na literatura
e em historias de usuarios, a definicdo dos principios de design e, por fim, a descricdo das
caracteristicas de design da solucdo proposta. A quinta secdo detalha como o artefato sera
analisado, mesmo sem ter sido ainda implementado, com base em critérios tedricos e projecoes
de avaliacdo, utilizando indicadores institucionais e estratégias de validagdo com 0s usuarios.
Por fim, a Gltima secdo apresenta as considerac@es finais do estudo, apontando as contribuicdes
da pesquisa, seus limites e os préximos passos para a implementacdo da solucdo no contexto
universitario.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Atendimento Digital

A transformacdo digital tem promovido mudancas significativas na forma como
organizagOes estruturam seus canais de atendimento. A digitalizacdo desses servicos visa
ampliar o acesso, melhorar a eficiéncia e garantir respostas mais rapidas as demandas dos
usuarios. Conforme destacado por Laudon e Laudon (2020), o atendimento digital se insere
como um componente-chave dos sistemas de informacdo contemporaneos, permitindo que
empresas e instituicbes utilizem canais integrados, como websites, aplicativos e mensageria
instantanea, para responder com agilidade e assertividade as solicitagdes recebidas.

No contexto de suporte técnico, o uso de ferramentas digitais tornou-se fundamental
para lidar com o aumento das demandas operacionais e melhorar a organizacdo do fluxo de
atendimento. Segundo Sasmitha e Triana (2024), a implementagéo de chatbots em plataformas

2



como o WhatsApp mostrou-se eficaz na automacgao de respostas frequentes e na triagem de
chamados, contribuindo para a reducéo da sobrecarga das equipes humanas. Essas solucdes sao
particularmente Uteis em ambientes com alto volume de interagbes e necessidade de
padronizacdo, como universidades e 6rgdos publicos.

A aplicacéo de tecnologias baseadas em Processamento de Linguagem Natural (NLP)
tem viabilizado interagdes mais inteligentes e contextualizadas. De acordo com Kaushik e
Rahul (2023), chatbots equipados com NLP conseguem identificar a intencdo do usuario,
interpretar variagdes linguisticas e oferecer respostas adaptadas ao contexto da conversa, 0 que
torna o atendimento mais fluido e compreensivel, mesmo sem a intervencdo direta de um
atendente humano.

No setor educacional, a adocdo de solugdes digitais de suporte tem se mostrado
estratégica para melhorar a comunicacdo entre departamentos, reduzir o retrabalho e garantir
maior controle sobre a jornada do atendimento. Como demonstrado por Pereira et al. (2020),
sistemas de atendimento digital permitem o registro, encaminhamento e monitoramento de
demandas internas de forma estruturada, ampliando a transparéncia dos processos e facilitando
a gestdo das interagcdes com docentes e técnicos administrativos.

2.2 Integracao de ferramentas de comunicagao e de gestao de atendimentos

As empresas possuem diferentes sistemas que registram, processam e organizam as
informacdes dos clientes. O objetivo € a construgdo de base de conhecimento sobre o cliente,
ndo apenas de forma empirica, mas baseando-se em informacdes tratadas, sendo possivel uma
gestdo de relacionamento com o cliente mais eficaz (Madruga, 2021).

O processo tem inicio com a coleta de informacgdes por meio de formularios web, e-
mails, redes sociais, atendimento telefénico, chats ou presencialmente. Em seguida, constroi-se
uma base de dados com os elementos mais relevantes da pesquisa, como 0s pontos de contato
com o cliente, reclamagdes, sugestdes, entre outros. Apds essa etapa, as informacgdes sdo
processadas e utilizadas como suporte para decisfes mais precisas, gerando resultados como
maior lucratividade, inovacdo, engajamento com os clientes e vantagem competitiva (Madruga,
2021).

Davenport (1994) afirma que o gerenciamento dos processos ajuda a maximizar o0s
resultados. Ainda, pelo melhor desempenho desses processos € possivel gerar o aumento da
satisfacdo dos clientes, devido ao aumento da qualidade do servi¢o oferecido, bem como maior
rentabilidade, reducdo de custos, otimizacao de recursos e maior vantagem competitiva.

Uma API (Interface de Programacao de Aplicacdes) trata-se de um conjunto de rotinas
e padrbes definidos por um sistema que permite 0 acesso a suas funcionalidades de forma
externa. Esse acesso ocorre de maneira abstrata, ou seja, independente de programacéo. A API
funciona como uma interface de software que possibilita a comunicacéo entre dois aplicativos,
sem a intervencao do usuario e sem depender necessariamente da internet, permitindo que
funcionalidades desenvolvidas separadamente sejam combinadas de forma eficiente (Rodrigues
et al., 2020).

O WhatsApp é um aplicativo de mensagens instantaneas que permite enviar e receber
mensagens criptografadas, fotos, videos, documentos, localizacdo e chamadas de voz. Sendo
um meio de comunicacdo muito utilizado para fins pessoais e profissionais (Meta, 2025). Ja 0
TOPdesk é um software de gestdo de servigos de TI, que ajuda a gerir chamados, manutencdes,
equipamentos e sistemas, automatizando processos, reduzindo tarefas manuais e melhorando a
comunicacdo (TOPdesk, 2025).

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



Os rob6s sdo maquinas desenvolvidas com foco em desempenhar fungdes especificas,
sem qualquer preocupagio com a aparéncia. E o caso de rob6s utilizados em setores como a
industria e o setor militar. J4 no ambiente digital, os bots, uma abreviagao de “software robot”,
séo programas criados para executar tarefas automaticamente. Eles podem variar desde agentes
simples, responsaveis por a¢oes repetitivas e pré-programadas, até sistemas mais sofisticados e
inteligentes (Gabriel, 2021).

Uma das aplicagOes frequentes por empresas de diversos setores sdo os chatbots,
programas utilizados em chats de sites e midias sociais para realizar atendimentos
automatizados, simulando a atuacdo de atendentes humanos. Esses robds sdo capazes de
responder perguntas, fornece orientacOes, sugerir solugdes e executar outras tarefas com base
nas informacfes armazenadas em seus bancos de dados. Em alguns casos, podem utilizar
recursos de inteligéncia artificial (1A) e processamento de linguagem natural (Rodrigues, 2017).

Para Daugherty e Wilson (2019), uma simples interagdo com um atendente pode nos
causar encantamento ou frustragéo, e ele vale para os bots. As experiéncias que temos com
assistentes virtuais podem deixar impressfes marcantes e duradouras. A diferenca é que, ao
contrario de um atendente humano, um tnico bot pode se comunicar com bilhdes de pessoas ao
mesmo tempo. 1sso significa que tanto uma boa quanto uma méa experiéncia podem se espalhar
em escala global, impactando a reputacéo da marca de forma ampla e prolongada.

Segundo Kruel et al. (2008), a pesquisa de satisfagdo do cliente possibilita compreender
0s sentimentos expressos pelos consumidores a partir de suas experiéncias com produtos ou
servigos, oferecendo, assim, informacdes valiosas para que 0s prestadores possam tomar
decisdes estratégicas no futuro. No contexto competitivo do mercado, o cumprimento de metas
é essencial para o sucesso organizacional. Estabelecer a satisfagdo do cliente no atendimento
como uma meta estratégica, quando executada com eficacia, pode resultar em maior
fidelizacdo, incremento na lucratividade e fortalecimento do diferencial competitivo da empresa
(Tani, 2018).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia adotada para a pesquisa de acordo com a abordagem Design Science
Research (DSR) e se trata de um método utilizado em estudos voltados para a tecnologia da
informacdo, engenharia e ciéncias aplicadas, pois combina rigor académico com relevancia
pratica (Hevner, 2004).

Neste estudo destacam-se as trés fases de ciclo do DSR: o ciclo de relevancia que € a
identificacdo dos desafios do atendimento académico, ciclo de design como construcdo do
artefato com base nos requisitos coletados e ciclo de rigor que é a fundamentacdo na literatura
para embasar a solucdo do artefato (Hevner, 2007).

O objetivo do ciclo de relevancia visa estabelecer a conexdo entre a pesquisa e 0
contexto pratico do problema analisado. O ambiente da pesquisa foi a instituicdo de ensino,
envolvendo docentes e gestores académicos. O desafio identificado foi a implantacdo de um
canal automatizado de atendimento via WhatsApp, buscando mapear e padronizar os fluxos de
atendimento aos docentes. Para isso, realizou-se a coleta de informacdes por meio de entrevistas
e analise documental da instituicdo, permitindo a formulacdo de requisitos para o artefato.

O ciclo de design é responsavel pela concepcdo e implementacdo da solucéo, seguindo
critérios previamente definidos. O desenvolvimento do artefato € de maneira interativa, foi uma
ferramenta baseada no WhatsApp para atendimento e suporte técnico aos docentes. O
desenvolvimento ocorreu de maneira iterativa, permitindo ajustes conforme as necessidades
identificadas. A avaliagdo do artefato incluiu observacgdo participante, pesquisa com docentes,
andlise e monitoramento de indicadores operacionais, garantindo que a solucéo fosse funcional
e adaptavel ao contexto universitario.



J& o ciclo de rigor consiste no embasamento metodolégico e tedrico onde orienta a
construgdo e validacdo do artefato. A base de conhecimento utilizada incluiu principios de
atendimento digital, criacdo de valor e satisfacdo do cliente, bem como analise e gerenciamento
de informacdes. A integracdo de ferramentas de comunicacdo e gestdo de atendimentos também
foi considerada na modelagem da solucéo. Dessa forma, a pesquisa contribui para o avango e
aprimoramento da area estudada, garantindo a legitimidade académica e pratica do artefato.

A Figura 1 ilustra a associacdo entre os principais componentes do estudo com base nos ciclos
do DSR, destacando a relagdo entre o ambiente, o artefato desenvolvido e a base de
conhecimento utilizada.
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Figura 1. Associacdo entre os principais componentes do estudo com base nos ciclos da DSR
Fonte: Adaptado de Hevner et al. (2004).

Suas etapas sdo fundamentadas para a criacdo e sucesso do artefato tecnologico,
garantindo que seja desenvolvido de forma eficaz e cientificamente valido. Para um melhor
entendimento dessas etapas, segue uma sistematizacdo detalhada de cada etapa do DSR, com
sua fundamentacdo tedrica e importancia na pesquisa, conforme Tabela 1.

Tabela 1

Etapas do Estudo X Ciclos Design Science Research
Etapas do DSR Descricdo da Etapa Ciclos DSR
Etapa 1 Identificacdo e formulacdo do problema Ciclo de Relevancia
Etapa 2 Revisdo das questbes de literatura Ciclo de Relevancia
Etapa 3 Historia dos usuarios Ciclo de Relevancia
Etapa 4 Criacdo de meta requisitos Ciclo de Design
Etapa 5 Principios de design para versao inicial Ciclo de Design
Etapa 6 Caracteristicas de design Ciclo de Design
Etapa 7 Definicdo de critérios de avaliacdo Ciclo de Relevancia
Etapa 8 Documentagdo de conhecimento de design Ciclo de Rigor

Nota. Fonte: Adaptado de Hevner (2007).

A etapa 1 do processo de DSR consiste na identificacdo e formulagcdo do problema,
onde, a partir da identificacdo da observacdo dos Auxiliares de Apoio Académico, foram
identificados gargalos operacionais e sintomas, 0s quais comprometem a eficiéncia e qualidade
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do servico de atendimento ao docente, como: desencontros entre colaboradores operacionais e
clientes internos, manifestagdes de insatisfacbes quanto aos atendimentos e desconhecimento
do grau de satisfacdo sobre o atendimento ao docente, bem como a sua percepgdo sobre a
qualidade dos servigos prestados.

A etapa 2 apresenta elaborada revisao das questdes de literatura (L/’s - Literature Issues)
nas areas de design para sustentar o processo de identificacdo de requisitos para a solucéo dos
problemas nos servigos de atendimento ao docente. Na sequéncia, a etapa 3 apresenta as
experiéncias dos usuarios (US'’s — User Stories) sobre os servicos de atendimento, bem como a
coleta de informacGes para suportar 0s requisitos, principios e caracteristicas de design. Essas
informacdes foram obtidas por meio de coleta de dados e informagGes — dados primarios e
secundarios (7 questdes, via questionario survey — qualitativas e quantitativas, além de dados
de relatérios do CPA - Comissdo Propria de Avaliacdo da IE, no primeiro semestre de 2024,
direcionada aos docentes, cujo resultados das histérias dos usuérios estdo referenciadas no
quadro 1.

A etapa 4 permite, com base nas questBes de literatura e experiéncias dos usuarios (URs
— User Requirements), a criacao de requisitos — funcionais e ndo funcionais, os quais buscam o
atendimento das necessidades e expectativas dos usuarios em relacéo ao sistema de atendimento
ao cliente. Em seguida, a etapa 5 trata dos principios de design, os quais orientam o
desenvolvimento do artefato de atendimento ao cliente, visando otimizar 0s processos internos
da empresa e melhorar a experiéncia do docente.

Em seguida, a etapa 6 apresenta as caracteristicas de design (DF — Design Features), ou
seja, elementos e que compdem a estética e a funcionalidade do artefato tecnoldgico -
fundamentais para criar uma experiéncia visual e interativa que nédo so atraia o utilizador, mas
também facilite a sua navegacéo e interacdo. E, por ultimo, e ndo menos importante, a etapa 7
apresenta a definicao dos critérios de avaliacdo dos servicos de atendimento.

Por altimo, a etapa 8 trata a documentacao de conhecimento de design (DKD - Design
Knowledge Documentation), que possui um papel importante para garantir que o conhecimento
gerado durante o desenvolvimento do artefato seja organizado, compartilhado e reutilizavel.
Por meio desse, 0os conhecimentos adquiridos ao longo do processo de criagdo do artefacto,
incluindo decisGes de projeto, solugdes adotadas, limitacdes enfrentadas e licbes aprendidas,
sdo explicitados de forma estruturada.

4. DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO

4.1 Contexto da Realidade Investigada

A motivacdo para o desenvolvimento do artefato teve origem na identificacdo de
fragilidades nos fluxos de atendimento da IE pesquisada. Em especial, docentes relataram
dificuldades para solicitar suporte de forma agil, organizada e eficiente no contexto de suas
atividades académicas. A auséncia de um canal digital estruturado e integrado impactava
diretamente a qualidade do atendimento, gerando retrabalho, perda de tempo, demora nas
respostas e baixa rastreabilidade das demandas.

Dados coletados por meio de questionarios e analises documentais evidenciaram um
cenario de descentralizacdo das solicitacbes, falta de padronizacdo nos processos de
atendimento e dificuldade de integracdo entre setores. Tais fatores comprometiam a efetividade
do suporte oferecido aos usudrios internos, além de afetar a percepcdo institucional de
qualidade.

Nesse contexto, a proposta de criagdo do artefato tecnoldgico surge como resposta a
necessidade de transformar o atendimento prestado pela IE. O objetivo principal da ferramenta
é proporcionar um canal digital estruturado, capaz de automatizar etapas operacionais, agilizar
0 suporte prestado, oferecer personalizagdo no atendimento e gerar dados para a gestdo da

6



qualidade. Com isso, espera-se aprimorar significativamente a experiéncia dos Usuarios e
aumentar a eficiéncia dos processos internos da universidade.

4.2 Levantamento de Requisitos dos Usuarios e Literatura

Para o desenvolvimento do artefato proposto, conforme orienta o ciclo de rigor da
metodologia DSR, foi realizada uma combinacdo entre evidéncias empiricas, representadas
pelas historias de usuérios levantadas junto a equipe de atendimento da IE, e aportes tedricos
obtidos na literatura. Essa analise mista proporcionou um entendimento mais robusto sobre 0s
problemas enfrentados na préatica e as possibilidades ja exploradas em outros contextos de
atendimento digital.

A Tabela 2 apresenta a sistematizacdo das indicacGes da literatura (Literature Issues -
L1) e das histdrias de usuario (User Stories - US), que serviram como base para 0 mapeamento
dos requisitos da solucdo.

Tabela 2

Indicacdes de literatura e historias de usuario

ID Questdes de Literatura e Histérias de Usuarios

LIO1 A automacdo de atendimentos por meio de chatbots permite organizar melhor o atendimento aos
clientes, aumentando a eficiéncia, reduzindo custos e criando uma experiéncia mais conveniente
(Dino, 2024).

LI02 O uso de chatbots no atendimento ao cliente pode melhorar a eficiéncia do servico, reduzindo a
sobrecarga de atendentes e oferecendo suporte automatizado 24/7 (Sasmitha e Triana, 2024).

LI03 A tecnologia de Processamento de Linguagem Natural (NLP) permite que chatbots compreendam a
intencdo do usuério e fornecam interacBes personalizadas (Kaushik e Rahul, 2023).

LI04 O atendimento personalizado proporciona uma interacdo rapida e satisfatéria entre a empresa e o
cliente, por aumentar a produtividade da empresa (Albernaz, 2019).

LIO5 Chatbots produzem e se comportam como seres humanos através de dialogos por mensagens, agindo
semelhante a um atendente de telemarketing (Kerly et al. 2007).

LI06 Manter o usuario no topico durante o atendimento, evitando que ele se desvie do assunto principal
por muito tempo (Kerly et al. 2007).

uso1 Como docente, quero solicitar suporte pelo WhatsApp para ndo precisar sair da sala de aula.

us02 Como funcionério da IE, quero receber notificagcbes automaticas quando um chamado for criado
para poder agir rapidamente.

uso3 Como gestor da IE, quero visualizar métricas de atendimento para melhorar a qualidade do servico.

uso4 Como docente, quero avaliar o atendimento apds cada interacdo para garantir qualidade no suporte.

uso05 Como funcionario da IE, quero poder agendar atendimentos com docentes para resolver problemas
administrativos.

uso6 Como gestor da IE, quero que o chatbot auxilie na triagem dos chamados para facilitar a organizacéo

do suporte.
Nota. Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A partir da andlise da literatura e necessidades dos usuéarios, foram definidos os
requisitos apresentados na Tabela 3, organizados como Meta Requirements (MR), requisitos
relacionados aos objetivos estratégicos da solucdo, e User Requirements (UR), requisitos
praticos derivados das necessidades expressas pelos usuarios. Esses elementos traduzem o
levantamento inicial em demandas objetivas e mensuraveis, orientando a construcédo do artefato
e estabelecendo uma ponte entre a experiéncia dos usuarios, os fundamentos tedricos e as
funcionalidades desejadas do sistema.



Tabela 3

Matriz de Requisitos

ID Nome do Requisito Descricéo do Requisito
Integracdo com WhatsApp e O sistema deve ter atendimento através do WhatsApp, integrado
MRO1 . . . x .
sistemas de atendimento aos sistemas de gestdo de atendimento da IE.
- O sistema deve automatizar respostas para davidas recorrentes,
Automatizacdo de respostas para . . - .
MR02 L garantindo suporte continuo e reduzindo a necessidade de
duvidas recorrentes : x
intervencéo humana.
Utilizacdo de NLLP para respostas O sistema (_jeve utilizar NLP para |nte~rpretar e r,e§pond_er de
MRO03 . forma precisa, reconhecendo a intencéo do usuario e ajustando
contextuais R
suas respostas com base no histdrico e no contexto da conversa.
Atendimento personalizado por O sistema deve garantir um atendimento personalizado,
MRO04 . P P oferecendo recomendacGes € respostas adaptadas as
perfil de usuério : - .
necessidades especificas dos docentes e equipe de suporte.
O sistema deve utilizar uma linguagem natural e simplificada,
MRO05 Linguagem natural e simplificada sem termos técnicos complexos, tornando a interagdo mais
intuitiva e acessivel para 0s usuarios.
x . .. O sistema deve oferecer um menu de fécil acesso, com opgdes
Apresentacdo de menu de facil - . . -
MRO06 ACESSO organizadas e diretas, garantindo que o usudrio mantenha o foco
no atendimento sem se desviar do assunto principal.
UROL Abertura  de chamados via O sistema deve permitir a abertura de chamados diretamente no
WhatsApp WhatsApp, garantindo um processo rapido e intuitivo.
URO2 Envio de alertas para chamados O sistema deve enviar alertas instantaneos para funcionarios
criados responsaveis sempre que um novo chamado for registrado.
O sistema deve oferecer painéis de monitoramento com
KPIs - Key Performance . .. ~
URO3 . indicadores-chave (KPIs) sobre tempo de resposta, resolucédo e
Indicators L h
satisfacdo do atendimento.
UR04 Satisfacéo do usurio @] sistema deve enviar pesquisas de, sgtlsfagao a0 f_lnal de cada
atendimento, permitindo feedback rapido dos usuéarios.
O sistema deve permitir o agendamento de atendimentos
URO5 Agendamento de atendimento administrativos, garantindo organizagdo e otimizagdo do tempo
das equipes.
UR06 Triagem e encaminhamento de O sistema deve categorizar e priorizar chamados

chamados

automaticamente, encaminhando-os para 0s setores corretos.

Nota. Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A partir desse conjunto de requisitos, foram elaborados os Design Principles (Principios
de Design) da solucéo, apresentados na Tabela 4. Esses principios funcionam como diretrizes
para nortear a construcdo do artefato, conectando as necessidades praticas a fundamentacéo
conceitual. Cada principio reflete uma sintese de problemas identificados, expectativas de
desempenho e boas praticas operacionais.

Tabela 4
Principios de Design da Solugéo

LlseUSs MRseURs DPs Principio de Design

LIo1 MRO1 DPO1 Padronizar os fluxos de atendimento e apresentar opg¢les de forma
LI06 MRO06 clara e estruturada para promover consisténcia e previsibilidade nas
uso1 URO01 interagdes com o USUArio.




LI02 MRO02 DPQ2 Promover agilidade e continuidade no atendimento com respostas
LIO3 MRO03 automatizadas, alertas e atuagdo minima de operadores.

us02 URO02

LI03 MRO03 DP03 Adaptar a experiéncia ao perfil e intencdo do usuério, utilizando
LI04 MRO04 personalizagdo, linguagem natural e empatica.

LI05 MRO5

LIO1 MRO01 DP04 Consolidar o canal de atendimento e permitir acesso rapido e
us01 URO1 rastredvel as demandas, centralizando histdricos e rotinas como
Us05 URO05 agendamento.

us03 URO3 DP05 Fornecer dados operacionais e feedbacks para orientar a gestdo do
uso4 UR04 atendimento, com foco em desempenho e percepcédo de valor.

us02 URO02 DP06 Garantir inteligéncia na triagem, categorizacdo e roteamento dos
uUs06 URO06 chamados, para envio aos setores corretos.

Nota. Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

As Design Features (Caracteristicas de Design), descritas na Tabela 5, foram entéo

derivadas a partir dos principios de design estabelecidos. Essas caracteristicas representam os
elementos funcionais e técnicos que materializam os principios de design no artefato proposto.
Cada feature (funcionalidade) descreve comportamentos esperados do sistema e define, de
forma objetiva, como o artefato devera operar para atender aos requisitos levantados. Assim,
conclui-se a transicdo da compreensdo do problema e das necessidades dos usuarios para a
concepcao estruturada de uma solugdo tecnologica aplicavel e alinhada aos objetivos
institucionais.

Tabela 5

Caracteristicas de Design da Solucéo

DPs DFs Principio de Design

DP02 DF01 A interacdo com o sistema deve ser iniciada automaticamente assim que 0 Usuario
enviar uma mensagem, acionando diretamente o time da IE.

DPO1 DF02 O sistema deve apresentar ao usuario uma lista organizada de setores e servicos
disponiveis para abertura de chamados, facilitando a selecdo adequada do servico.

DPO3 DFO03 O sistema deve solicitar dados do usuario no inicio da interagdo, como DRT, cargo,

DPO06 turno, unidade académica e localizacdo, para direcionar corretamente o atendimento.

DPO3 DF04 O usuério deve visualizar apenas as opgdes de servico relacionadas as atribui¢des da
Coordenadoria de Apoio Académico, garantindo personalizacdo no atendimento.

DP02 DF05 O sistema deve estar totalmente integrado ao WhatsApp (mobile e web),

DP04 respondendo automaticamente as mensagens recebidas na plataforma.

DPO1 DF06 O sistema deve registrar um protocolo de atendimento sempre que um servico for

DP04 solicitado, informando ao docente o recebimento do chamado e tempo previsto para
atendimento.

DPO04 DFO7 O sistema deve permitir o encaminhamento de chamados que ndo sejam de

DP06 competéncia da Coordenadoria de Apoio Académico para os departamentos
responsaveis.

DPO1 DFO08 O sistema deve identificar automaticamente respostas invélidas ou opcbes ndo
listadas e alertar o usudrio com uma mensagem de correcao.

DPO1 DF09 O sistema deve reenviar a pergunta original caso detecte uma resposta invalida,
promovendo corre¢do do fluxo de atendimento.

DPO05 DF10 Ao final do atendimento, o sistema deve solicitar ao usuario a avaliagdo da interagéo,

incluindo se a solicitagao foi resolvida e uma nota de satisfagdo (1 a 5 estrelas).




DP0O1 DF11 O sistema deve manter o histérico da sessdo do usuario em banco de dados para
DP05 garantir continuidade e rastreabilidade no atendimento.

DP0O1 DF12 O sistema deve garantir disponibilidade continua, operando 24 horas por dia e 7 dias
DP04 por semana.

DP02 DF13 A interface do sistema deve ser intuitiva e de facil uso para qualquer perfil de
DPO3 usudrio, independentemente de seu nivel de experiéncia.

DP03 DF14 O sistema deve se adaptar as escolhas feitas pelo usuario durante a navegacao,

promovendo uma experiéncia fluida e personalizada.

Nota. Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Para reforcar os conceitos apresentados sobre as caracteristicas de design, segue uma

apresentacdo ilustrativa apresentada na Figura 2, criada no Chatsmock app, cujo objetivo é
facilitar a identificacdo de como essas se aplicam na pratica, contribuindo para uma
compreensdo mais clara de como essas caracteristicas se inter-relacionam. O ChatsMock app
trata-se de um aplicativo que permite criar simulacOes realistas de conversas de bate-papo e o
seu compartilhamento com partes interessadas (PlayFake, 2024).

e e T 16289 40 - Ll ol B GD

&« Alpha-lIE o : !
® < @ Alpha-(E ou

ot Fake Chat
014, Sou o AlphaVot - Assistente Virtual do Que legal! Seu chamado de atendimento

Alpha IE! g ja foi visualizado e o atendente ja estd a
caminho.

Em que podemos ajuda-lo(a)?

1. Informagdes A solicitagéo registrada em 01.05.2025 as

2. Apolo Acaddmico ao Docente 8:00 PM, com nimero $250501-0020 foi

2 finalizada.
Em uma escala de 1 a 5, digite a

Agora me diga qual dessas opgdes de

atendimento deseja opgao que melhor corresponda o seu
1. Presencial grau de satisfagdo o nosso servigo de
2. Remoto

atendimento?
1 1

2
Por favor, digite o seu perfil de
colaborador 3
convidado 4.
5.
DFO08 3
0i, notei que vocé ainda nao me respondeu
Ops! Opgéo invalida. g sobre a Ultima pergunta
Por favor, digite o seu perfil de Deseja prosseguir na avaliagao do
colaborador

1. Docente convidado atendimento?

2. Docente Alpha 1.Sim
2. Nao
2
Por gentileza, insira o seu Drt: Sim

085366 Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia
0 nosso servigo de atendimento?

Estamos quase 3. Qual a sua localizagio? 1

2
Prédio 40/Sala 02 3
4
5.
Muito bem!
Solicitante: Docente Alpha
to: P al 5
6
Data: 01.05.2025 Horario: 15:38PM
Localizag8o: Prédio 40/Sala: 02 Nos recebemos seus feedback
Solicitag8o: S250501-0020 Agradecemos o seu contato e
Tempo estimado para o atendimento é de laboraca
S minutos. Apoio Académico a caminho. colaboragao.
Boa aula!!

L) vo @

Figura 2. Screenshot das telas do prot6tipo da solucéo
Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

4.3 Operacionalizacdo do Artefato

A operacionalizacédo do artefato sera conduzida a partir de um planejamento estruturado,

com o intuito de garantir que a futura implementacéo ocorra de forma eficiente e compativel
com as necessidades institucionais da IE. A solucdo proposta consiste em uma ferramenta
digital de atendimento automatizado, que sera desenvolvida para integrar-se aos fluxos de
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trabalho do departamento de atendimento da IE, com o objetivo de oferecer suporte &gil,
organizado e personalizado aos docentes da instituig&o.

O processo de operacionalizagdo serd iniciado pela formalizacdo técnica dos requisitos
funcionais e ndo funcionais levantados durante a fase de diagnostico, incorporando diretrizes
relacionadas a acessibilidade, usabilidade, integracdo com sistemas existentes e seguranca dos
dados. Em seguida, serd elaborado um prot6tipo funcional da solucdo, que passara por ciclos
iterativos de desenvolvimento e validag&o interna, conduzidos por uma equipe multidisciplinar
de tecnologia, gestdo académica e atendimento. Segundo Sommerville (2011), um protétipo de
software é uma versdo inicial do sistema que permite explorar ideias, testar op¢des de projeto
e entender melhor o problema a ser resolvido, possibilitando 0 a reducéo de custos, pois 0
processo pode revelar erros ou lacunas nos requisitos iniciais, permitindo ajustes na
especificacdo do sistema conforme o entendimento evolui, além de possibilitar a interacdo dos
stakeholders com o sistema desde cedo.

A implantacdo sera planejada em fases, partindo de testes restritos com um grupo piloto
de usuarios, que permitira verificar a aderéncia da solucdo as rotinas da IE e identificar
necessidades de ajuste antes da disponibilizacdo institucional mais ampla. Para apoiar esse
processo, estdo previstas acOes de capacitacdo com os profissionais envolvidos, além da
preparacdo de materiais de apoio e fluxos de atendimento padronizados, assegurando maior
fluidez na adocdo da ferramenta.

Essa abordagem gradual visa garantir uma transicdo segura e estruturada, com foco na
consolidacdo do artefato como um elemento integrador dos servicos prestados pela
coordenadoria. A operacionalizacao, portanto, representa uma etapa essencial para viabilizar o
uso da solucao no cotidiano académico e maximizar seus beneficios na organizacao e eficiéncia
do atendimento ao docente.

Para facilitar a compreensdo do processo de atendimento ao docente e das interagdes
com os demais stakeholders nos servigos internos, apos a implementacdo do artefato
tecnoldgico, apresenta-se, na Figura 3, o fluxograma ex post. Em seguida, a Tabela 6 traz a
sistematizacdo detalhada de cada etapa do fluxo.
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Fluxograma cdo Processo de Atendimento
ao Docente da IE (ex post)

Abertura de Chamado
via Whatsapp
Geragdo de Ordem de
Servigo

!

Recebimento do
Chamado de
Atendimento

l

Avaliagao de
Atribuigoes e
Competéncias para o
Atendimento

COSOP

COMAN

Atendimento ao
Docente

|

Avaliagao da

/ Eficiencia do

Atendimento

|

Nao

Sim

Pesquisa de
Satisfagdo do

Sim

Atendimento

Figura 3. Fluxograma do Processo de Atendimento da IE ao Docente (ex post)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Na Figura 3, é apresentada uma lista com stakeholders envolvidos no processo. Estes stakeholders séo
coordenadorias, que tratam os chamados dentro da IE, e foram demonstrados através das siglas apresentadas no

fluxograma.
Tabela 6

Sistematizacéo dos Processos de Atendimento da IE ao Docente - ex post

Passos

Processo de Decisao

Principio de Design

Sim Nao

12 Abertura de

chamado via Whatsapp -
e geragdo de ordem de

servigo

O docente, necessitando de apoio do Auxiliar de Apoio
Académico, deve abrir um chamado de atendimento via
chatbot do Whatsapp, onde serd gerado, de forma
automatica, uma ordem de servi¢o e acionamento do
Auxiliar de Apoio Académico.

2° Recebimento do
chamado de -
atendimento

Uma vez acionado o servi¢o de atendimento, o Auxiliar de
Apoio Académico é notificado pela mesma plataforma de
comunicac¢do, com os dados da ocorréncia: nimero do
chamado; identificacdo do solicitante; local de
atendimento; descricdo da ocorréncia e imagem (caso
necessario).

32 Avaliagdo de Sim
atribuicoes e
competéncias para o
atendimento

O Auxiliar de Apoio Académico avalia as condicGes para
atendimento da ocorréncia (caso necessério, deslocando-
se &s salas de aulas, auditério, laboratérios etc.), e, estando
dentro de suas atribui¢des e competéncias, serd dado inicio
do proximo passo — atendimento. Buscando, assim, a
solucdo do problema ou atendimento da necessidade.

Caso a necessidade ou problema ndo esteja dentro das
atribuigdes e competéncias do Auxiliar de Apoio
Académico, o chamado é encaminhado, por meio
eletrdnico, a coordenadoria responsavel.
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Diante do recebimento do chamado de atendimento ao
42 Lista dos - docente, 0 atendente desloca-se ao local da ocorréncia com
stakeholders todos 0s recursos necessarios para o0 atendimento da
necessidade ou solugdo dos problemas.

Avaliadas as atribuicdes e competéncias de atendimento e

5° Atendimento ao - . PR
- encaminhadas aos atendentes responsaveis, inicia-se o

docente atendimento ao docente.
Uma vez prestado o apoio pelo atendente competente,
sim diante da demanda do docente, € avaliado a eficiéncia do
o - atendimento pelo Auxiliar de Apoio Académico, o qual
6% Avaliagdo da finaliza o chamado de atendimento, no caso de atendidas
eficiéncia do as demandas ou solucionados os problemas.

atendimento ) .
Caso o atendimento das demandas e problemas ndo sejam

- NZo atendidas de forma eficiente, o Auxiliar de apoio
Académico reencaminha o chamado ou solicita apoio das
coordenadorias responsaveis.

Uma vez finalizado o chamado de atendimento, o docente
recebe uma pesquisa de satisfagdo, meio pelo qual sera

- medido o nivel de satisfacdo sobre o servico de
atendimento prestado, além de permitir a coleta de
reclamac0es e sugestdes.

7% Pesquisa de -
satisfacdo

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

5. AVALIACAO DO ARTEFATO

Embora a implementacdo da solucdo ainda esteja em fase inicial, a avaliacdo planejada
do artefato tecnoldgico é uma etapa essencial da pesquisa, pois visa verificar como a proposta
contribui para a resolucdo dos problemas de atendimento identificados. Conforme destaca
Hevner et al. (2004), a avaliacdo permite analisar a efetividade do artefato frente ao problema
proposto, validando sua aderéncia as necessidades reais do contexto organizacional.

Nesse sentido, as descobertas iniciais apontam para desafios relevantes enfrentados pela
instituicdo de ensino, especialmente no que diz respeito a qualidade dos servigos prestados pela
IE aos docentes. Mesmo com elevados indices de avaliacdo nos relatorios da Comissédo Prépria
de Avaliacdo (CPA), os dados secundarios e a andlise documental revelaram lacunas
importantes que comprometem a experiéncia dos usuarios internos e afetam a agilidade, clareza
e efetividade do atendimento prestado.

Complementarmente, uma pesquisa com docentes, composta por questdes quantitativas
e qualitativas, confirmou os problemas percebidos e identificou novas questdes operacionais,
tais como: dificuldades na formalizacdo de horarios de aula e alocacdo de espacos fisicos;
comunicacdo ineficaz entre setores e percepcao de baixa proatividade dos atendentes.

Com base nesses dados, definiu-se que a avaliacdo do artefato envolvera os seguintes
eixos: experiéncia do usuario, observando a usabilidade e fluidez no atendimento; eficiéncia
operacional, mensurada por indicadores como tempo de resposta e resolucdo dos chamados;
percepcao de valor, avaliada por meio de pesquisas com docentes e andlise dos relatorios da
CPA e aderéncia ao modelo proposto, com base nos principios de design e nas funcionalidades
previstas.

A proposta de melhoria contempla ndo apenas a digitalizacdo do atendimento, mas
também a sistematizacao de fluxos, automacéo de respostas e personalizacdo da interacdo com
o0 usuério. Dessa forma, espera-se que, com a futura implantacdo do artefato tecnoldgico, haja
ganhos em eficiéncia, assertividade nas solugdes oferecidas e valorizacdo da experiéncia do
docente.
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O sucesso do projeto, portanto, dependerd da integracdo tecnoldgica estratégica, do
monitoramento continuo dos indicadores operacionais e da cultura institucional de escuta e
melhoria continua. A pesquisa semestral da CPA serd um dos instrumentos principais de
validacdo da eficicia da solucdo, funcionando como referéncia para identificar avangos e
oportunidades de aprimoramento nos servicos prestados pela instituicdo de ensino.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo apresentou o desenvolvimento de uma solucdo integrada de atendimento
digital, com o objetivo de aprimorar o fluxo de chamados internos na IE. A iniciativa busca
otimizar o suporte aos docentes, contribuindo para a eficiéncia operacional e a satisfacdo dos
usuarios, ao integrar a ferramenta de comunicacéo WhatsApp ao sistema de gestdo de chamados
TOPdesk.

O estudo realizado identificou que a falta de eficiéncia operacional estava diretamente
relacionada a auséncia de um canal Unico de acionamento, por meio do qual os docentes
pudessem solicitar suporte a equipe da IE. Em vez disso, as demandas eram dispersas em
diferentes meios (acionamento presencial em sua maioria), dificultando a visibilidade
centralizada dos chamados e a coordenacao entre 0s responsaveis. Esse cenario comprometia a
velocidade e a qualidade das respostas e atendimento.

A proposta de solucgéo, evidenciada pela adogdo da tecnologia no atendimento aos
clientes internos, estad em aderéncia as praticas de mercado, uma vez que o atendimento digital
nas organizacgdes tem sido adotado como uma estratégia de agregacéo de valor. A integragédo
do sistema de chamados internos a ferramenta de comunicacdo WhatsApp combina o
aprimoramento dos processos de chamados internos a elementos de atendimento digital, com
uma abordagem centrada nas necessidades dos docentes, levando em consideracéo a relevancia
do atendimento nos servicos de provisdo dos recursos para o desempenho das aulas, bem como
0 Seu impacto na experiéncia dos alunos.

A implementacdo e aprimoramento de processos beneficia a universidade de muitas
formas: melhoria na experiéncia do cliente interno, aumento da eficiéncia operacional, acesso
a informacdes em tempo real, maior produtividade das equipes e geracdo de insights para
melhorias continuas. A adocao de ferramentas de comunicacdo e sistemas digitais facilita a
comunicacdo e o controle dos processos de chamados internos, criando valor para docentes e
discentes, além de aperfeicoar o alinhamento estratégico entre os diversos stakeholders e
agilizar o fluxo de informacdes, permitindo decisdes mais rapidas e compartilhamento de dados
em tempo real.

Do ponto de vista inovador, a proposta de integracéo entre a ferramenta de comunicagéo
WhatsApp e um sistema de gestdo de chamados adota praticas ja difundidas em diversos
setores, valorizando a marca da IE — reconhecida pela tradicdo, pioneirismo e inovacdes na
educacdo. A aplicabilidade do projeto no atendimento de chamados internos esta sustentada em
fundamentaces tedricas consolidadas e na metodologia de criacdo de artefatos (DSR), com
boa probabilidade de éxito ao focar tanto na tecnologia de atendimento como na satisfacdo do
cliente interno.

Entretanto, apesar do forte potencial de melhoria, € preciso destacar algumas limitagdes
e desafios: a adocdo de ferramentas externas (WhatsApp e TOPdesk) exige acompanhamento
para garantir compatibilidade e possiveis customizac@es; a instituicdo deve observar politicas
de seguranca e adequar-se as normas de protecdo de dados; a adesdo efetiva dos usuarios e a
cultura de colaboracao entre areas sdo determinantes para o sucesso; a manutencao da solucéo
demanda investimentos em infraestrutura e equipes capacitadas, impactando o or¢camento da
instituicao.

Como proximos passos, recomenda-se a definigdo de indicadores de desempenho (KPIs
- Key Performance Indicators), para estabelecer métricas como tempo médio de resolucéo dos

14



chamados e indice de satisfacdo dos docentes, para avaliar a eficiéncia do novo processo;
capacitar a equipe da IE e os docentes, esclarecendo funcionalidades e vantagens do sistema,
reduzindo barreiras culturais; implantar a solugcdo de forma controlada em uma unidade
académica ou curso especifico, para testar a eficacia, identificar eventuais ajustes e avaliar a
aceitacdo antes de expandir para toda a instituicdo; colher feedbacks dos docentes e analisar
resultados operacionais, promovendo ajustes e melhorias progressivas, de acordo com novas
demandas ou oportunidades tecnoldgicas.

Como considerages finais, enfatiza-se que a solugdo desenvolvida reforca o
compromisso institucional com a exceléncia no ensino e a modernizacdo de seus processos de
atendimento. A adocdo desse modelo integrado de atendimento amplia a visibilidade de
chamados, melhora a satisfacdo de docentes e cria um ambiente académico mais colaborativo
e eficiente. Além disso, demonstra elevado potencial de replicabilidade em outras areas da
universidade e em diferentes instituicdes educacionais, especialmente onde processos de
suporte interno demandem melhorias, integracdo tecnoldgica e foco constante na experiéncia
do cliente.
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