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RESUMO

O presente trabalho aborda a aplicac¢ao de chatbots para melhorar o atendimento ao cliente e o
processo de vendas via WhatsApp, com foco nas pequenas e médias empresas (PMEs)
brasileiras. Com a crescente popularidade do WhatsApp como canal de comunicagdo direta
entre empresas e consumidores, surge a necessidade de solugdes automatizadas que ampliem
a escalabilidade, eficiéncia e satisfagdo do cliente. A proposta ¢ desenvolver um chatbot que
responda automaticamente a consultas frequentes e auxilie no processo de compra, visando
reduzir custos operacionais e aumentar a conversdo de vendas. Utilizando o Dialogflow,
plataforma do Google para criagdo de chatbots, o projeto oferece um modelo de automacao

acessivel e eficaz para empresas que buscam modernizar seus processos.

Palavras-chave: chatbots; atendimento ao cliente; whatsapp; automacao; pequenas e médias

empresas.



ABSTRACT

This paper addresses the application of chatbots to improve customer service and sales
processes through WhatsApp, focusing on small and medium-sized Brazilian companies
(SMEs). With WhatsApp's growing popularity as a direct communication channel between
companies and consumers, there is a need for automated solutions to enhance scalability,
efficiency, and customer satisfaction. The proposal involves developing a chatbot that
automatically responds to frequent queries and assists in the purchase process, aiming to
reduce operational costs and increase sales conversion. Utilizing Dialogflow, Google’s
platform for chatbot creation, this project provides an accessible and effective automation

model for companies looking to modernize their processes.

Keywords: chatbots; customer service; whatsapp; automation; small and medium-sized

enterprises.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, houve um grande aumento e popularizagao de solugdes tecnologicas
e dos sistemas de informag¢des na industria € no comércio.

Segundo Soroni et al. (2022), no século XXI, a tecnologia transformou profundamente
todos os aspectos da vida contemporanea. Gragas a ela, realizamos feitos que antes eram
inimagindveis, permitindo avangos significativos rumo ao futuro. Um dos setores impactados
por essa evolugao foi o comércio eletronico, que comegou a se popularizar ha quase quatro
décadas. Atualmente, a conveniéncia se tornou uma prioridade para os consumidores, que
preferem realizar suas compras, inclusive de itens de supermercado, diretamente por
dispositivos eletronicos, valorizando a praticidade e a economia de tempo.

Com o avango acelerado das tecnologias e a crescente popularizacdo da Internet, o
comércio eletronico, conhecido como e-commerce, tem se estabelecido como uma das
principais modalidades de compra e venda de produtos e servigos. Estudos recentes indicam
um crescimento expressivo do e-commerce em escala global, impulsionado, em grande parte,
pela conveniéncia e agilidade que esse formato proporciona aos consumidores. No Brasil,
esse cenario ndo ¢ diferente. O mercado de comércio eletronico tem mostrado um
desenvolvimento notdvel, com um nimero crescente de empresas, que vdo desde grandes
corporacdes até pequenos empreendedores, investindo em plataformas digitais para atender as
novas exigéncias e comportamentos do publico consumidor.

Paralelamente ao crescimento do e-commerce, o uso de aplicativos de mensagens,
como o WhatsApp, consolidou-se como uma das principais formas de comunicagdo entre
empresas ¢ seus clientes. Com uma base de mais de 2 bilhdes de usudrios globalmente, o
WhatsApp oferece uma plataforma acessivel e amplamente difundida, permitindo interagdes
rapidas e eficientes. Contudo, a medida que as empresas ampliam suas operagdes no ambiente
digital, surge a necessidade de automatizar processos, como o atendimento ao cliente e a
realizacdo de vendas, com o intuito de garantir maior escalabilidade, eficiéncia e qualidade no
atendimento.

De acordo com Souza (2018), o surgimento dos negdcios virtuais trouxe uma completa
mudan¢a na maneira como as vendas sdo conduzidas. No mundo virtual, o comércio
eletronico, que se refere a venda pela Internet, e o e-service, que oferece servigos através da
rede de computadores, sdo os tipos mais comuns de negocios operados virtualmente.

No contexto do comércio eletronico, a utilizacgdo do WhatsApp como ferramenta de

vendas tem se tornado bastante popular, dada a sua facilidade de uso e a sua ampla aceitacio
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junto aos consumidores. No entanto, apesar das vantagens da plataforma, ainda hé desafios a
serem superados no processo de vendas por meio do aplicativo. A ideia € que essa ferramenta
possa oferecer uma resposta rapida e eficiente aos clientes, aumentando assim a eficicia das
interagdes de vendas na plataforma.

A Figura 1 representa o crescimento do faturamento do e-commerce no Brasil de 2018
a 2023 (ABComm, 2024). Esse aumento ilustra o ambiente favoravel para o uso de chatbots
no WhatsApp, pois o crescimento das vendas online exige solu¢des que otimizem o

atendimento ao cliente e a eficiéncia operacional das empresas.

Figura 1- Crescimento do faturamento do e-commerce no Brasil

Tt e 1t st vt Faturamento (Bilhdes R$)
RS 200.000.000,00 n -
R$ 180.000.000,00
S 185.7
RS 160.000.000,00 169.59
RS 140.000.000,00 150.82
RS 120.000.000 , 00 12645
RS 100.000.000 , 00
RS 80.000.000 , 00 8.%
RS 60.000.000,00 o
RS 40.000.000 , 00
RS 20.000.000 , 00
RS 0,00
Fonte: ABComm

Fonte: Adaptado pelo autor (ABComm, 2024)

A problematica que justifica a necessidade de um chatbot para vendas no WhatsApp
surge dos desafios enfrentados pelas empresas ao interagir com os clientes. Entre os principais
problemas estdo: a) Escalabilidade no Atendimento, b) Resposta Imediata, c) Falta de
Personalizagdo e d) Eficiéncia Operacional.

No entanto, apesar das vantagens do uso do aplicativo de mensagens WhatsApp, ainda

ha desafios a serem superados no processo de vendas por meio deste aplicativo.

1.1 Justificativa

Pequenas e médias empresas (PMEs), que frequentemente enfrentam limitagcdes de

recursos € equipes, podem se beneficiar enormemente da automacdo proporcionada por

chatbots. No entanto, muitas ainda dependem de interagdes manuais, o que resulta em atrasos
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no atendimento, perda de oportunidades de vendas e uma experiéncia do cliente menos
satisfatoria.

Estudar o uso de chatbots no WhatsApp ¢ importante porque essa plataforma de
mensagens ¢ amplamente utilizada no Brasil, sendo acessivel a milhdes de usuarios. Para as
PMEs, que buscam se destacar em mercados competitivos € que muitas vezes ndo dispde de
grandes equipes de atendimento, a implementagdo de chatbots pode ser uma solucdo eficaz.
Um chatbot pode realizar atendimentos automaticos, funcionando 24 horas por dia,
oferecendo respostas rapidas e consistentes a perguntas frequentes e auxiliando os clientes em
processos de compra, independentemente do horario ou da disponibilidade de funciondrios.

A automagdo permite que as PMEs se concentrem em atividades estratégicas ao
otimizar o atendimento e reduzir custos, em comprometer a qualidade do atendimento. Isso
coloca os chatbots como ferramentas poderosas para aumentar a competitividade dessas

empresas.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver um chatbot para otimizar vendas e atendimento automatizado via
WhatsApp para pequenas € médias empresas, conduzindo um exemplo teste em uma empresa

deste autor.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Analisar as necessidades de atendimento e os principais desafios enfrentados
nas vendas via WhatsApp.

e Desenvolver um chatbot que responda a consultas especificas e segue um
conjunto pré-definido de regras.

e Testar o chatbot em ambiente controlado para validar sua capacidade de
interagdo com clientes.

e Integrar o chatbot com a API do WhatsApp para garantir comunicacao

continua.
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e Avaliar o impacto do chatbot em termos de aumento de vendas, satisfacao do

cliente e reducao de custos.

1.3 Consideracoes e Estruturacio

Diante do crescente uso do WhatsApp como ferramenta de vendas e atendimento,
especialmente entre pequenas e médias empresas brasileiras, a implementacdo de um chatbot
se apresenta como uma solugdo estratégica para otimizar processos ¢ melhorar a experiéncia
do cliente. Atualmente, o WhatsApp ¢ utilizado por 95% das empresas brasileiras,
evidenciando sua importancia no cenario corporativo nacional. Além disso, o e-commerce
brasileiro alcangou um faturamento de R$ 196,1 bilhdes em 2023, marcando um aumento de
4,8% em relagdo ao ano anterior (Olhar Digital, 2024; MRE, 2024).

Este trabalho busca explorar essa possibilidade, oferecendo uma proposta
fundamentada para o desenvolvimento de um chatbot automatizado que atenda a essas
necessidades. Com base na revisdo da literatura, justificativa e objetivos apresentados, esta
pesquisa direciona-se ao desenvolvimento e andlise de uma solucdo pratica que, além de
reduzir custos operacionais, visa aumentar a eficiéncia e a satisfacdo dos consumidores no
ambiente digital.

Este trabalho estd organizado em sete capitulos, que abordam desde a introdugdo e
fundamentagdo tedrica sobre chatbots e e-commerce até a metodologia de desenvolvimento,

apresentacao dos resultados e conclusao sobre a eficacia da solugdo proposta.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, sdo apresentados os estudos sobre Chatbots, Inteligéncia Artificial, E-
commerce e suas aplicacdes no WhatsApp, que formam a base tedrica desta pesquisa no

contexto das vendas no aplicativo WhatsApp.

2.1 Chatbots

Segundo Smutny e Schreiberova (2020, p. 103862): Um chatbot ¢ uma ferramenta de
software que interage com os usuarios sobre um determinado assunto ou dominio especifico
de forma natural e conversacional por meio de texto e voz. Para muitas finalidades diferentes,
os chatbots tém sido utilizados numa vasta gama de dominios, incluindo marketing,
atendimento ao cliente, suporte técnico, bem como educagdo e formacao.

Um chatbot ¢ um programa de computador desenvolvido para simular conversas
humanas. Ele ¢ projetado para interagir com os usuarios em linguagem natural, geralmente
através de interfaces de mensagens como websites, aplicativos de mensagens moveis ou
plataformas de redes sociais. Os chatbots sdo comumente usados para lidar com consultas de
atendimento ao cliente, responder perguntas frequentes, realizar tarefas de agendamento ou
fornecer informacdes detalhadas sobre um produto ou servigo.

Existem dois tipos principais de chatbots:

e Baseados em regras, que sdo limitados em termos de capacidade e seguem comandos
especificos.

e Basecados em Inteligéncia Artificial que aprendem e interagem de maneira mais
natural, através de técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) e
Aprendizado de Maquina (Machine Learning).

Desde a criagdo do ELIZA na década de 60, um sistema de chatbot rudimentar
baseado em regras, a tecnologia de chatbots evoluiu significativamente, passando por modelos
que seguem padrdes predefinidos até¢ chegar aos sistemas atuais de inteligéncia artificial
avangada, capazes de aprender e interagir de maneira natural com os usudrios. Ao longo dos
anos, com o avanco da computacdo e, especialmente, com a integragdo da inteligéncia
artificial e machine learning (aprendizado de maquina), os chatbots evoluiram
significativamente, parando de depender de respostas programadas e padronizadas e passando
a usar algoritmos sofisticados de IA que permitem um aprendizado continuo a partir das

interagdes com 0S USUArios.
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Com a introdu¢do do processamento de linguagem natural (NLP, do inglés Natural
Language Processing), os chatbots se tornaram capazes de interpretar a linguagem humana de
maneira mais precisa, compreendendo nuances e contextos mais complexos. Isso possibilitou
a automacao de interagdes que antes exigiam intervengao humana, melhorando a capacidade
de resposta a diferentes tipos de solicitagdes.

Atualmente, os chatbots estdo presentes em diversas plataformas, como aplicativos de
mensagens, websites, redes sociais e assistentes virtuais, ampliando seu uso para uma
variedade de interagdes, como atendimento ao cliente, suporte técnico e automacado de vendas.

Essa evolugdo continua dos chatbots, impulsionada pela inteligéncia artificial, tem
transformado a maneira como as empresas interagem com seus clientes, especialmente em
plataformas de mensagens instantaneas como o WhatsApp. Eles tém se tornado ferramentas
essenciais para melhorar o atendimento ao cliente, automatizar processos € criar experiéncias
personalizadas e ageis.

Com mais de 2 bilhdes de usuérios, o WhatsApp se tornou uma ferramenta estratégica
de vendas para pequenas e médias empresas no Brasil, permitindo comunicacdo direta e
eficiente com clientes para consultas, pedidos e finalizagdes de transacoes.

Correia (2019), diz que os chatbots sdo softwares que podem conduzir didlogos
usando regras de linguagem de programagdo ou inteligéncia artificial. Essa inovagao
tecnoldgica possibilitou as marcas manterem-se constantemente conectadas e acessiveis aos
consumidores, uma vez que operam 24 horas por dia e respondem em tempo real. Em um
momento em que os consumidores estdo mais exigentes e seletivos, essa capacidade pode ser
uma vantagem significativa.

A API do WhatsApp permite que empresas enviem mensagens automatizadas e
personalizadas, integrem chatbots para atendimento escalavel e fagam uso de notificagdes e
interacdes interativas, otimizando a jornada do cliente. Com isso, as empresas podem oferecer
uma resposta imediata aos clientes, mesmo fora do horario de atendimento. As mensagens
podem ser personalizadas com base no comportamento do cliente, garantindo uma
experiéncia mais relevante e engajadora.

Os chatbots oferecem atendimento agil e continuo, melhorando a produtividade e
escalabilidade do suporte ao cliente, além de facilitarem a geragdo de leads e coleta de dados
para estratégias de marketing mais eficientes. Apesar dos beneficios, chatbots ainda enfrentam
limitag¢des, como a falta de empatia e a impossibilidade de resolver questdes complexas, o que

pode impactar a experiéncia do cliente em situacdes que exigem interacdo mais humanizada.
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A Integracdo com Sistemas de E-commerce ¢ CRM: A API do WhatsApp pode ser
integrada a plataformas de e-commerce e sistemas de gestdo de relacionamento com o cliente
(CRM). Isso permite que as empresas gerenciem as conversas, o historico de pedidos e os
dados dos clientes de forma integrada. Essas integragdes automatizam o processo de vendas,
desde a recomendacgdo de produtos até¢ a finalizagdo da compra, otimizando a jornada do
cliente.

A Seguranga e a Confidencialidade: A API do WhatsApp ¢ compativel com a
criptografia de ponta a ponta, garantindo a seguranca das informacdes trocadas entre a
empresa e o cliente. Isso ¢ importante para o envio de dados sensiveis, como informagdes
pessoais, detalhes de pedidos ou confirmacdes de pagamento.

A literatura aponta os chatbots como ferramentas essenciais para empresas,
melhorando a eficiéncia de vendas e o atendimento. No entanto, a implementacdo exige
planejamento para maximizar o potencial de automagdo sem comprometer a experiéncia do
usuario.

Os Beneficios para Pequenas e Médias Empresas (PMEs): Para as PMEs, a API do
WhatsApp representa uma solucao escalavel e acessivel para atender os clientes de forma
eficiente. Mesmo sem os recursos de uma grande empresa, as pequenas ¢ médias empresas
podem automatizar o atendimento, melhorar a comunicacdo com os clientes e aumentar as
vendas sem a necessidade de investimentos significativos em infraestrutura tecnologica.

Os chatbots oferecem atendimento agil e continuo, melhoram a escalabilidade e
aumentam a produtividade, permitindo que as empresas atendam a um grande volume de
interagdes simultaneamente e gerem dados valiosos para estratégias de marketing. Segundo
Leucotron (2020), existem diversas vantagens na utiliza¢ao destes servigos: Atendimento mais
agil, alta disponibilidade, maior escalabilidade, produtividade aumentada, maior flexibilidade,
otimizagdo da geracao de leads.

A geracao de leads ¢ o segredo para a evolugdo de um negocio. A partir dos dados de
contato dos usudrios, voc€ pode iniciar uma estratégia de nutricdo ou mesmo adotar uma
abordagem de venda mais direta. Para comecar, os robds de atendimento podem realizar
contatos para captar os dados dos usuarios com o uso de algumas perguntas. Contudo, ¢
essencial ressaltar que, para utilizar essas informagdes, vocé deve contar com a autorizacao de
seus donos, especialmente quando a Lei Geral de Prote¢ao de Dados entrar em vigor. Além de
captar leads, os chatbots auxiliam em sua qualificagdo. Leads qualificados sao aqueles que ja

conhecem o proprio problema e consideram fazer negdcio com a empresa. Ao responder
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duvidas e apresentar informagdes relevantes sobre a solu¢do, o atendente virtual contribui
para a educacdo do lead e o impulsiona em dire¢do ao fundo de funil.

Apesar de suas vantagens, os chatbots apresentam limitagdes como a falta de empatia,
dificuldade em lidar com casos complexos e a preferéncia de alguns clientes por interagdes
humanas, destacando a importancia de oferecer suporte complementar com agentes humanos.
Além disso, o contato com pessoas, de certa forma, pode agradar o publico, que d4 muito
valor a humanizacao das marcas. Por essas razdes, ¢ justo presumir que alguns clientes
prefeririam uma interagdo pessoal, mesmo que sua empresa oferega diversos canais digitais.

Uma pesquisa realizada pela PegaSystems revelou que 70% das pessoas se sentem
mais a vontade em serem atendidas por um humano do que um robd (Tiinside, 2019). Além
disso, boa parte dos entrevistados ndo acredita que a inteligéncia artificial possa ser um ponto
positivo para o SAC (Servigo de Atendimento ao Cliente).

Os chatbots sdo ferramentas valiosas para aumentar a eficiéncia e a experiéncia do
cliente, mas sua implementacdo requer planejamento para maximizar beneficios e mitigar

limitagoes.

2.2 Inteligéncia Artificial

A Inteligéncia Artificial (IA) é o campo da ciéncia da computagdo que busca
desenvolver sistemas e maquinas capazes de realizar tarefas que normalmente requerem
inteligéncia humana. Isso inclui a capacidade de aprender, raciocinar, resolver problemas,
compreender a linguagem, perceber o ambiente ao redor e tomar decisdes. Em termos
simples, a IA permite que computadores “imitem” comportamentos inteligentes.

A Inteligéncia Artificial emergiu como a proxima grande revolucao na inovacao. Hoje
em dia, ela exerce uma influéncia significativa e um grande impacto em diversas areas do
comércio eletronico. As principais areas incluem a segmentacao de produtos em tempo real, a
busca por voz e a assisténcia proporcionada por assistentes virtuais (Alves, 2023).

A Inteligéncia Artificial ¢ uma ciéncia que teve seu inicio apos a Segunda Guerra
Mundial, e atualmente engloba uma ampla gama de subdreas, desde aplicagdes gerais como
aprendizado e reconhecimento, até tarefas mais especificas como jogos de xadrez,
demonstra¢do de teoremas matematicos, criagdo literaria e diagnodstico médico. Ela visa
sistematizar e automatizar processos intelectuais, sendo assim potencialmente aplicavel em

diversas areas da atividade humana que requerem raciocinio (Gomes, 2010).
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A inteligéncia artificial estd integrada em nosso dia a dia, sendo utilizada em diversas
atividades rotineiras. Utilizamos sistemas inteligentes para planejar nossas rotas com o Waze,
realizar buscas no Google e receber sugestoes de filmes e musicas do Netflix e Spotify. A
Amazon registra nossas preferéncias através dos dados que coleta durante nossas interagdes
com a plataforma. A Siri da Apple e a Alexa da Amazon sdo assistentes pessoais digitais que
nos auxiliam a encontrar informacdes uteis através de comandos de voz (Kaufman, 2022).

A Inteligéncia Artificial ¢ uma area da computacao voltada a desenvolver algoritmos e
sistemas capazes de realizar tarefas que demandam habilidades associadas a inteligéncia
humana (Garcia, 2020).

No campo empresarial, a inteligéncia artificial tem se destacado como uma ferramenta
poderosa. Ela ¢ caracterizada pela habilidade de uma maquina em aprender com dados e
tomar decisdes fundamentadas neles, sem necessidade de intervengdo humana direta. Esse
avanco tecnoldgico tem o potencial de aprimorar a eficiéncia, produtividade e
competitividade das empresas, além de facilitar a identificagdo de tendéncias e padrdes
ocultos em dados que seriam desafiadores ou impossiveis de detectar manualmente (Pereira
Junior, 2023).

A utilizacao de Inteligéncias Artificiais para a automatizagdo de tarefas repetitivas e
demoradas oferece diversas vantagens, entre elas a otimizagdo do tempo dos vendedores, que
podem se concentrar em atividades de maior valor agregado. Um exemplo dessa tecnologia
sdo os chatbots, que, quando alimentados por IA, conseguem responder as solicitagdes dos
clientes de forma rapida e eficiente. Além disso, esses sistemas operam ininterruptamente, 24
horas por dia, 7 dias por semana, garantindo respostas rapidas aos clientes mesmo fora do
horario comercial, o que também contribui para a redugdo de custos com colaboradores nas
empresas (De Souza, 2023).

A integracdo da inteligéncia artificial no ambiente online ¢ garantida por meio de
diversas ferramentas, como os chatbots, que reforcam a tendéncia crescente dos consumidores
de realizarem suas compras pela Internet, além de impulsionar o desempenho dos negdcios
online. Um nimero crescente de empresas esta adotando essa funcionalidade, incorporando a
inteligéncia artificial em seus sites e lojas virtuais (Matias, 2020).

A Inteligéncia Artificial (IA) permite que sistemas imitem comportamentos humanos,
realizando tarefas complexas de maneira automatizada. A IA se consolidou como uma
tecnologia revoluciondria, com aplicagdes que abrangem desde o comércio eletronico até o
atendimento ao cliente por meio de chatbots, que utilizam processamento de linguagem

natural para interpretar as necessidades dos consumidores e responder de forma eficiente. No
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contexto do e-commerce, a IA melhora a experiéncia do cliente e facilita operagdes, sendo

adotada amplamente por empresas que buscam otimizar interagdes € automatizar processos.
2.3 E-Commerce

O comércio eletronico, ou e-commerce, permite transagdes comerciais através de
plataformas digitais, como websites e aplicativos moveis, abrangendo desde a compra e venda
de produtos até o atendimento ao cliente e o processamento de pagamentos online. Desde o
seu surgimento nos anos 1990, o e-commerce cresceu rapidamente devido a expansdao do
acesso a internet ¢ ao aumento da confianca dos consumidores nesse modelo de comércio,
tornando-se um mercado em constante expansao (Mendes, 2013; PODER360, 2024). A Figura
2 mostra o faturamento em 2019-2021.

Figura 2- Faturamento nos primeiros trimestres de 2019-2021
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Fonte: Poder360 — Neotrutst, 2024

Atualmente, o e-commerce no Brasil desempenha um papel crucial na receita das
grandes empresas de varejo, como mostrado na Figura 1, que destaca o crescimento do
faturamento entre 2018 e 2023. Esse aumento reflete a adaptacdo de muitos negocios ao
ambiente digital, impulsionada por fatores como a pandemia da COVID-19 e a adocdo de

plataformas digitais por empreendedores.
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A tecnologia associada ao e-commerce proporciona vantagens para as empresas,
incluindo maior eficiéncia, atendimento ao cliente mais pratico, flexibilidade e decisdes mais
precisas. Segundo Pasqualini et al. (2013), a tecnologia se tornou essencial para o crescimento
e a competitividade das empresas no mercado moderno, permitindo que alcancem novos
consumidores de forma econdmica, sem os custos de expansao fisica.

Como ilustrado na Figura 3, o nimero de compradores online no Brasil tem crescido
constantemente, impulsionado pela popularizagdo das plataformas digitais e pela confianga do
consumidor. O comércio eletronico oferece uma experiéncia conveniente, com acesso a uma
ampla gama de produtos de qualquer lugar e a qualquer momento, eliminando a necessidade

de se deslocar a lojas fisicas (Mata, 2021).

Figura 3 - Compradores online no Brasil, em milhoes.

Compradores (Milhoes)

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Adaptado pelo autor.

Contudo, o crescimento do e-commerce também traz desafios, especialmente no que
diz respeito a seguranca cibernética. Com o aumento das transagdes online, os crimes
cibernéticos tém se tornado mais frequentes, ressaltando a importancia de medidas robustas
para proteger tanto os dados dos consumidores quanto a integridade das transa¢des (Mota,
2021). Assim, enquanto o e-commerce continua a transformar o panorama econdomico, a
seguranca permanece um pilar essencial para a confianca do consumidor ¢ o desenvolvimento
sustentavel do setor.

O termo e-commerce ¢ a abreviacdo de comércio eletronico. Com o advento da
internet, esse tipo de comércio se consolidou, simplificando todo o processo de compra e

venda. Inicialmente, eram negociados apenas produtos menores, como CDs, DVDs, e livros.
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Atualmente, ¢ possivel adquirir desde automoéveis, imdveis, iates, avides, até obras de arte e
outros produtos de luxo. O e-commerce inclui uma variedade de negocios, que vao desde sites
voltados para consumidores, leildes, até a comercializacdo de bens, servigos e a atuacao de
organizacdes (De Mendonga, 2016).

As empresas incorporaram lojas online ou e-commerce aos seus modelos de negocios,
agilizando e simplificando o processo de compras para os clientes. Atualmente, o e-commerce
representa uma parte significativa da receita das grandes empresas de varejo no Brasil (De

Oliveira; Leite Filho, 2019).

2.4 As Aplicagoes dos Chatbots no WhatsApp

Os chatbots no WhatsApp tornaram-se ferramentas indispensaveis para empresas €
profissionais de diferentes setores, otimizando o atendimento e aumentando a eficiéncia
operacional. Suas aplicacdes sdo diversas e incluem:

a) Atendimento ao Cliente:

e Suporte 24/7: Com a capacidade de responder automaticamente a perguntas frequentes
(FAQs), os chatbots garantem atendimento continuo, sem necessidade de supervisao
humana.

e Resolugdo de Problemas: Eles auxiliam os clientes em tarefas simples, como
redefini¢dao de senhas, consulta de status de pedidos e agendamento de compromissos,

reduzindo o volume de atendimentos manuais.

b) Vendas e E-commerce:

e Assisténcia em Compras: Chatbots ajudam os clientes a navegarem pelo catilogo de
produtos, oferecendo recomendagdes personalizadas e facilitando o processo de
pagamento, promovendo uma experiéncia de compra integrada e agil.

e Promocgodes e Ofertas: Empresas utilizam mensagens automatizadas via chatbot para
divulgar descontos, novidades e promocgdes sazonais, garantindo que os clientes

recebam as melhores ofertas em tempo real.

¢) Agendamento de Consultas e Servigos:



d)

g)

h)
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Clinicas e Consultorios: No setor de saude, chatbots permitem agendamentos rapidos,
informando sobre horarios disponiveis e automatizando o processo de marcacao de
consultas.

Servigos Diversos: Saldes de beleza, oficinas e outros servigos utilizam chatbots para
simplificar o agendamento e enviar lembretes, proporcionando mais comodidade para

os clientes e evitando a sobrecarga de atendimentos.

Lembretes de Compromissos: Notificagdes e Lembretes:

Empresas de diferentes setores enviam lembretes automdticos para consultas ou
reunides, ajudando a reduzir faltas e melhorar a pontualidade.

Atualizacdes de Status: Os chatbots mantém os clientes informados em tempo real
sobre o status de pedidos, entregas e outras etapas de processos, melhorando a

experiéncia e a satisfacdo do consumidor.

Cobranga e Pagamentos:

Lembretes de Pagamento: Chatbots podem ser configurados para enviar notificagdes
de vencimento, emitir boletos e, em alguns casos, até processar pagamentos
diretamente, integrando-se com plataformas de transacao digital e reduzindo o indice

de inadimpléncia.

Engajamento com Clientes:

Pesquisas de Satisfacdo: Apdés uma compra ou interagdo, os chatbots realizam
pesquisas rapidas para coletar feedback dos clientes, ajudando a empresa a melhorar
seu atendimento e identificar areas de melhoria.

Campanhas e Concursos Interativos: Marcas utilizam chatbots para promover
campanhas, concursos e quizzes, engajando o cliente de forma interativa e
incentivando a participacao.

Suporte Técnico:

Diagnéstico e Solugdo de Problemas: Empresas de tecnologia e telecomunicagdes
utilizam chatbots para oferecer suporte basico, realizando diagndsticos iniciais e
orientando o cliente na resolu¢do de problemas técnicos sem a necessidade de contato
direto com um atendente.

Educacao e Consultoria:
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e Informagdes e Matriculas: Instituicdes de ensino usam chatbots para responder
davidas dos alunos, fornece informagdes sobre cursos e até gerenciar inscri¢des €
matriculas de maneira automatizada.

e Atendimento em Consultoria: Consultorias aproveitam os chatbots para realizar o
primeiro contato com potenciais clientes, fornecendo informagdes iniciais, pré-
qualificando o interesse e agendando reunides conforme necessario.

O uso de chatbots no WhatsApp se expandiu ainda mais com a API oficial do
WhatsApp Business, que permite maior integragdo com sistemas internos das empresas ¢ a
criagdo de fluxos personalizados. Essa API possibilita desde respostas automaticas simples até
solugdes complexas de atendimento, vendas e suporte, adaptadas as necessidades especificas

de cada setor.
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

No trabalho realizado por Borges et al. (2022), intitulado “Chatbot: Automatizagdo de
Vendas pelo WhatsApp”, ¢ proposto o desenvolvimento de um chatbot para a automatizagao
de vendas nessa plataforma. O objetivo ¢ oferecer maior praticidade aos consumidores,
permitindo que realizem compras de forma répida e eficiente, sem necessidade de interacao
direta com atendentes humanos.

Ambos os trabalhos analisados utilizam o WhatsApp como principal plataforma para
automatizar vendas, facilitando as interacdes entre comerciantes e clientes. Apesar de o
chatbot do estudo “Proposta de Implementagdo de Chatbot para Otimiza¢ao de Vendas via
WhatsApp em Pequenas e Médias Empresas Brasileiras” ser baseado em regras, ele
compartilha o objetivo de fornecer respostas rapidas e automaticas a perguntas frequentes dos
usuarios.

Segundo Nascimento (2023), é proposto o desenvolvimento de um chatbot
conversacional voltado para compras online em quitandas, com foco em pequenos e médios
negdcios de varejo, especialmente mercados de bairro. O projeto surge como resposta a
transformagao digital acelerada pela pandemia da COVID-19, que demandou distanciamento
social e restringiu a presenca fisica dos consumidores.

Ambos os trabalhos analisados utilizam o WhatsApp como a principal plataforma para
implementar chatbots que automatizam o processo de vendas. Os chatbots desenvolvidos sdo
baseados em regras, seguindo fluxos conversacionais pré-definidos. Dessa forma, fornecem
respostas automaticas e direcionadas conforme o input do usudrio, otimizando o atendimento
e promovendo uma transformacao digital acessivel para pequenos negocios.

Para Lugli e Lucca Filho (2020), a implantacdo de chatbots ¢ proposta como uma
ferramenta para melhorar a exceléncia no atendimento ao cliente. O foco esta em resolver
problemas de forma mais agil e reduzir a sobrecarga de trabalho dos atendentes humanos.

O estudo explora a evolu¢ao da Inteligéncia Artificial (IA) e a humanizagdo dos
chatbots, utilizando processamento de linguagem natural para oferecer uma experiéncia mais
proxima do atendimento realizado por pessoas. A pesquisa inclui um estudo de caso da
empresa Grupo Oportunidade, que implementou um chatbot em sua central de atendimento
com o objetivo de reduzir o tempo de espera e otimizar as respostas aos clientes.

Enquanto o trabalho “O Uso do Chatbot para a Exceléncia em Atendimento” prioriza a
melhoria continua do suporte ao cliente, com foco na resolu¢ao de duvidas e problemas, o

estudo “Proposta de Implementagdo de Chatbot para Otimizagdo de Vendas via WhatsApp em
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Pequenas e Médias Empresas Brasileiras” concentra-se diretamente na automacdo de
interagdes de vendas. O objetivo ¢ aumentar a eficiéncia no e-commerce por meio do
WhatsApp.

De acordo com Pacheco (2021), no estudo intitulado "Estudo ¢ Desenvolvimento de
um Chatbot para Automacao de Atendimento ao Cliente", o objetivo principal ¢ desenvolver
um chatbot para automatizar o atendimento ao cliente, utilizando processamento de
linguagem natural (PLN) em diferentes platatormas, como Telegram e WhatsApp.

Ambos os trabalhos analisados visam a automacdo das interacdes com os clientes.
Contudo, enquanto o estudo de Pacheco explora multiplas plataformas e tipos de atendimento,
o trabalho “Proposta de Implementacdo de Chatbot para Otimizagdo de Vendas via WhatsApp
em Pequenas e Médias Empresas Brasileiras” ¢ mais direcionado ao comércio eletronico.
Ambos destacam a relevancia da eficiéncia no atendimento digital.

No trabalho desenvolvido por Souza e Silva (2021), foi criada uma solugdo voltada
para empresas de pequeno porte com o objetivo de facilitar o atendimento ao cliente. O
chatbot foi desenvolvido utilizando a plataforma ManyChat, sendo integrado a canais como
Facebook ¢ WhatsApp.

Ambos os trabalhos analisados focam na automacdo de interagcdes com clientes.
Entretanto, o estudo “Desenvolvimento de Chatbot para Empresas de Pequeno Porte” busca
melhorar o atendimento em pequenas empresas, enquanto o trabalho “Proposta de
Implementagao de Chatbot para Otimizagao de Vendas via WhatsApp em Pequenas e Médias
Empresas Brasileiras” concentra-se na otimizagdo de vendas pelo WhatsApp. Apesar dos
enfoques distintos, ambos utilizam chatbots para aumentar a eficiéncia e reduzir custos.

No trabalho de Souza (2018), intitulado “Desenvolvimento de Chatbot Aplicado ao
Atendimento de Clientes em E-Business", ¢ abordado o desenvolvimento de um chatbot para
automatizar o atendimento ao cliente no contexto de e-business. Com o crescimento do
comércio eletronico, as empresas enfrentam desafios para oferecer um atendimento rapido e
eficiente.

Os estudos analisados utilizam chatbots para automatizar e aprimorar a interagdo com
os clientes, mas apresentam enfoques distintos. O trabalho de Souza concentra-se no
atendimento ao cliente em e-business, enquanto o estudo “Proposta de Implementagdo de
Chatbot para Otimiza¢do de Vendas via WhatsApp em Pequenas e Médias Empresas

Brasileiras” visa otimizar o processo de vendas no WhatsApp.



A Tabela 1 a seguir, concatena os principais pontos dos trabalhos citados aqui.

Tabela 1- Comparagdo e analise dos trabalhos de forma resumida
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Souza, 2018 Chatbot Whatsapp
Contexto Comércio eletronico Pequenas e médias empresas
‘e Responder questdes, melhorar N
Objetivo ponderq . . Aumentar a eficiéncia das vendas e
A experiéncia do usudrio e reduzir . .
Principal . atendimento personalizado
custos operacionais
Resultados Alta satisfacdo dos usuarios e Maior engajamento e facilidade na
Obtidos eficiéncia no atendimento geréncia das vendas e mensagens
Foco Respostas humanizadas e Personalizagdo e foco em vendas
atendimento ao cliente e-business | rapidas
- Empresas que necessitem de PME que usam o whatsapp para
Publico-Alvo . .
automatizacao de atendimento vendas

Fonte: o autor (2024)
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4 METODOLOGIA

A metodologia deste trabalho foi dividida em revisdo bibliografica, desenvolvimento
do chatbot, teste e avaliacdo, e analise dos resultados.

Na fase de revisdo bibliografica, buscou-se entender a literatura existente sobre
chatbots, suas aplicagdes na area de vendas e sua implementagdo no WhatsApp. Esta fase foi
fundamental para entender o cenario atual e as lacunas que este trabalho visa preencher.

No desenvolvimento do chatbot, foi realizado um levantamento das necessidades do
usuario para definir as funcionalidades que o chatbot deve ter. Em seguida, foi escolhida a
plataforma para o desenvolvimento do chatbot, o Dialogflow, uma ferramenta de
Processamento de Linguagem Natural (PLN) que facilita a criagdo de interfaces
conversacionais integradas a diversas aplicac¢des, incluindo dispositivos moveis e aplicacdes

web.

4.1 As Funcionalidades do Chatbot

Sdo os recursos e comportamentos programados que permitem ao chatbot executar
tarefas especificas, como responder a perguntas, processar solicitagcdes, interagir com o0s
usudrios de forma automatizada e eficiente, e realizar agdes predeterminadas para atender as
necessidades dos usudrios. Essas funcionalidades foram projetadas para melhorar a
experiéncia do usuario, otimizar processos € alcancar os objetivos para os quais o sistema foi
desenvolvido.

O chatbot deve ser capaz de:

e Conduzir automaticamente as perguntas para os clientes sobre o seu nome, ¢ enderego
para a personalizagdo da interagao.

e Levar o cliente através do processo de compra, ajudando na escolha de produtos,
cores, tamanhos, quantidade, e explicando as opgdes de pagamento, e confirmando o
pedido.

e Realizar interagdes em portugués, com capacidade de entender e responder de maneira
natural e amigavel, utilizando a plataforma Dialogflow.

e Operar 24/7, garantindo disponibilidade continua para responder a mensagens e

consultas dos clientes.
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Integrar-se com outras ferramentas, como o WhatsApp API e a plataforma de
comunicacdo Auto Reply, para automatizar o envio de respostas e melhorar a
eficiéncia do atendimento.

4.2 A Estrutura do Chatbot

As principais estruturas utilizadas no desenvolvimento de um chatbot baseado em

regras no Dialogflow:

Agentes (Agents): No Dialogflow, o agente ¢ o nucleo responsavel por processar as
interacdes do usuario. Ele funciona como uma interface virtual treinada para
compreender diferentes cenarios de conversa relacionados ao atendimento de vendas
no WhatsApp. Para o seu projeto, o agente foi configurado para atender as principais
demandas de vendas e consultas, como informag¢des de produtos, disponibilidade e
horarios de atendimento.

Intengdes (Intents): As intencdes representam as diferentes categorias de solicitagcdes
feitas pelos usuarios. Cada intengdo reflete o objetivo principal da mensagem do
cliente, como "consultar produto", "realizar pedido" ou "saber formas de pagamento".
No projeto, foram criadas intengdes especificas que mapeiam os fluxos
conversacionais esperados, permitindo que o chatbot identifique e responda
adequadamente as solicitacdes.

Entidades (Entities): As entidades sdo responsaveis por extrair informagdes especificas
das mensagens, como nomes de produtos, quantidades, cores e tamanhos. Por
exemplo, quando o cliente menciona "Sutid com Bojo", as entidades ajudam a
identificar os detalhes mencionados € 0s armazenam para processamento.

Contextos (Contexts): Os contextos ajudam o chatbot a manter o fluxo natural da
conversa, garantindo que as respostas sejam coerentes com as mensagens anteriores.
Isso ¢ essencial para conversas em que o significado de uma resposta depende da
interagdo anterior. Por exemplo, se o cliente responde sobre "Escolha do Produto"
ap6s mencionar "Sutid sem Bojo", o contexto ajuda o chatbot a entender que a
consulta € sobre o Produto.

Eventos (Events): Os eventos permitem que certas intengdes sejam acionadas
automaticamente com base em gatilhos, como acdes do usuario ou eventos externos.

No projeto, os eventos podem ser configurados para iniciar uma interacdo de boas-
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vindas assim que o cliente envia a primeira mensagem ou para encaminhar

notificagdes sobre promocgoes.

e Fulfillment: O Fulfillment ¢ usado para fornecer respostas dindmicas e realizar
integragdes com sistemas externos, como bancos de dados de produtos ou ferramentas
de agendamento. No seu chatbot, o Fulfillment pode ser utilizado para verificar
estoque em tempo real, calcular prazos de entrega ou confirmar pedidos, tornando o
atendimento mais eficiente e interativo.

Essas estruturas foram aplicadas de forma estratégica no desenvolvimento do chatbot
para garantir que ele ofere¢a uma experiéncia de atendimento automatizado eficiente,
atendendo as necessidades das pequenas e médias empresas no ambiente competitivo do
WhatsApp.

Na figura 4 a seguir, o chatbot foi testado em um ambiente controlado antes de ser
implementado no WhatsApp, o Auto Reply, aplicativo que permite a configuragdo de
respostas automaticas para mensagens recebidas em servigos de mensagens como WhatsApp,
Facebook Messenger, e outros. Este teste foi necessario para garantir que o chatbot estivesse

funcionando corretamente e pudesse lidar com uma variedade de consultas dos clientes.

Figura 4 - Aplicativo de respostas automaticas

mos @@ e ©

< lldeni Souza

Ola! teste suas regras de resposta
enviando uma mensagem para
esta conversa de bate-papo

02 AM

Bom dia.
11:04 AM

Olé! Seja muito bem-vindo(a)
ao atendimento automatizado da
Loja Deni Lingerie

Para comecar digite "i ou iniciar"
Para finalizar a conversa digite

‘sair",

Iniciar
11:04 AM

Vamos comecar o seu pedido,

A
)4 AM
Ildeni Souza
11:04 AM
]

digite o seu nome

Ildeni Souza, digite o seu
endereco completo (rua, n° e
hairra)

pigite uma mensagem

4 ®

Fonte: O Autor
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Na figura 5 abaixo, apos a implementagdo do chatbot no WhatsApp, analisamos o seu

desempenho, simulando vendas. A eficiéncia do chatbot foi avaliada com base em critérios de

vendas

etapas:

, satisfacdo e o tempo despendido na consulta.

Figura 5 - Aplicativo de mensagens instantaneas
642 OO0 -

& Loja Deni Lingerie

Visto por titimo hoje as 15:43

Boa tarde.

€9 Ola! Seja muito bem-vindo(a) ao
atendimento automatizado da Loja Deni
Lingerie &2

Para comegar digite "i ou iniciar".
Para finalizar a conversa digite "sair".

Iniciar

&% Vamos comegar o seu pedido, digite o seu
nome.

lideni de Souza ;46

f@‘ lideni de Souza, digite o seu enderego
completo (rua, n° e bairro).

Alameda Girassol n° 37 Nova Olinda

‘:‘ Gtimo! Agora escolha o produto que vocé
deseja:

M sutia com Bojo

Prego: R$ 30,00

Disponivel nas cores: Preto, Vermelho, Branco,
Bege

Tamanhos: P, M, G, GG

© Mensagem 0 @

< .
Fonte: O Autor

O fluxograma do projeto do chatbot para vendas no WhatsApp segue as seguintes

Planejamento do Chatbot: Nesta etapa inicial, ¢ definido o escopo do chatbot e seus
objetivos principais, como otimizar o processo de vendas e melhorar o atendimento ao
cliente no WhatsApp.

Pesquisa Bibliografica sobre o Chatbot: Realiza-se uma revisdo da literatura para
entender melhor os conceitos de chatbots, suas aplicagdes na area de vendas, e como
podem ser implementados na plataforma WhatsApp. Esta pesquisa fornece o
embasamento tedrico necessario para o desenvolvimento do chatbot.

Escolha da Plataforma do Chatbot: Sele¢do da plataforma mais adequada para o
desenvolvimento do chatbot, considerando a facilidade de uso, suporte a diferentes
idiomas, e capacidade de integragdo com outras ferramentas. No caso deste projeto, foi

escolhido o Dialogflow.
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e Criagdo do Diagrama de Arvore: Desenvolvimento de um diagrama de arvore para
organizar o fluxo de interagdes entre o chatbot e os clientes. Este diagrama ajuda a
estruturar os didlogos possiveis, desde a saudagdo inicial até a finalizagdo de uma
venda.

e Desenvolvimento do Chatbot: Implementacdo do chatbot utilizando a plataforma
Dialogflow. Nesta fase, o chatbot ¢ programado para responder automaticamente as
consultas dos clientes de maneira eficiente e amigéavel.

e Validagio da Arvore Junto a Equipe de Vendas: A equipe de vendas valida o diagrama
de arvore desenvolvido para garantir que todos os cenarios de atendimento foram
previstos e que as respostas do chatbot atendem as necessidades do processo de
vendas.

e Testes com a Equipe de Vendas: O chatbot ¢ testado internamente pela equipe de
vendas para avaliar sua eficacia, identificar falhas e ajustar as respostas conforme
necessario.

e Testes e Avaliacdo do Chatbot: Realizacdo de testes em um ambiente controlado e
posteriormente no ambiente real (WhatsApp), coletando feedback e ajustando o

chatbot para melhorar sua performance.

Essas etapas permitem um desenvolvimento estruturado e eficiente do chatbot,
garantindo que ele atenda as expectativas e necessidades do processo de vendas. O

fluxograma na Figura 6 a seguir esboga o caminho supracitado.

Figura 6 - Fluxograma do planejamento do chatbot

Planejamento do
chatbot

Pesquisa bibliogréfica Desenvolvimento do 'u\ﬁgdgﬁoadg ﬁ:vg'ge
sobre chatbot chatbot ] P
vendas
A
(
Escolha da Plataforma Criagdo do Diagrama Testes com a Equipe Testes e Avaliacdo do
do chatbot de Arvore de Vendas chatbot

Fonte: o autor (2024)
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4.3 A Plataforma Utilizada: O Dialogflow

De acordo com o Correa (2021), o Dialogflow ¢ uma plataforma de Processamento de

Linguagem Natural (PLN) que simplifica a criagdo e a integracdo de interfaces

conversacionais com diversas aplicacdes, incluindo dispositivos modveis, aplicagdes web,

dispositivos, bots e sistemas de resposta interativa por voz, entre outros. A Figura 7 a seguir

mostra a tela do Dialogflow.

Figura 7 - Pagina web oficial do Dialogflow

' Hlow - Welcome to Dialogflow!

Don't know where to begin? Let us help you get started

o O resquisa b WL R ) @ e A S G W R, O

o Fonté: Dialogflow (2024)

As configuracdes do chatbot da Loja Deni Lingerie no Dialogflow incluem os

seguintes elementos essenciais:

Agentes (Agents): O agente foi configurado para lidar com demandas especificas de
vendas e consultas relacionadas aos produtos da loja, como informagdes sobre pregos,
tamanhos e formas de pagamento.

Intengdes (Intents): Foram criadas intengdes que refletem as possiveis interagdes do
cliente, como “consultar produtos”, “realizar pedidos” e “formas de pagamento”.
Entidades (Entities): As entidades extraem informagdes especificas, como nome do
produto, cor e tamanho, para personalizar o atendimento e processar pedidos
corretamente.

Contextos (Contexts): Usados para manter a continuidade do didlogo, permitindo que
o chatbot compreenda o fluxo de conversa e responda de forma coerente.

Eventos (Events): Configurados para acionar inten¢des automaticamente, como uma

mensagem de boas-vindas assim que o cliente inicia a conversa.
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e Fulfillment: Permite respostas dindmicas e integragdo com sistemas externos, como

verificagdo de estoque e confirmacdo de pedidos em tempo real.

A Figura 8 a seguir mostra alguns dos recursos do diagflow. Podem ser incorporadas

diversas funcionalidases através dele.

~ Figura 8 - Algumas implementagdes do Dialogflow

google.com %

' ot - Fulfillment U

Inline Editor (Powered by Google Cloud Functions D @ Please use test

Bl o ~ . QAL B = IC Pednbade A @ & Ra o N O

Fénte: o autor (2024)

Essas configuragdes sdo complementadas por um diagrama de arvore, que organiza o
fluxo de interacdo, desde a saudag@o inicial até a finalizagdo do pedido, garantindo uma

experiéncia de compra fluida e eficiente.

4.4 O Diagrama de Arvore

Um diagrama de arvore ¢ uma representacdo grafica amplamente utilizada e serve para
organizar de maneira hierarquica as relagdes entre elementos, partindo de um elemento inicial
que geralmente ¢ posicionado no topo da estrutura. A partir deste ponto, o diagrama se
ramifica em elementos mais especificos ou detalhados a medida que se desce na estrutura.
Essa abordagem visual ndo apenas facilita a compreensdo das relagdes entre os elementos,
mas também ajuda na andlise e na visualizacdo de dados complexos de maneira clara e

organizada.

Segundo Carpinetti (2012), o diagrama de arvore ¢ uma ferramenta essencial para o
detalhamento e desdobramento de a¢des ou atributos em niveis hierarquicos. Sua aplicagdo ¢

ampla, podendo ser utilizada para desdobrar os requisitos de um produto, bem como para
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distribuir objetivos de desempenho entre diferentes areas de uma empresa a partir de um
objetivo geral de melhoria. Além disso, pode ser empregada no desdobramento das atividades
envolvidas em um processo de desenvolvimento de produto. O diagrama de arvore também ¢
eficaz na representagdo da estrutura de componentes de um produto (arvore de produto) e na

ilustragdo da estrutura funcional de uma organizagdo (organograma).

Aplicando esse conceito ao chatbot de vendas no WhatsApp da Loja Deni Lingerie, o
diagrama de arvore ¢ utilizado para estruturar o fluxo de interagdes com os clientes. O
processo inicia-se com uma saudagdo € um convite para iniciar um pedido. A partir dai, o
diagrama desdobra-se em varias ramificagdes, como a solicitagdio do nome do cliente,
enderego, escolha do produto e suas especifica¢des: cor, tamanho e quantidade, e finalmente a
selecdo da forma de pagamento. Cada ramificacdo do diagrama representa uma etapa do
atendimento automatizado, facilitando a compreensdo e a programacdo das interagdes. A
Figura 9 ¢ uma representagdo grafica do diagrama de arvore usado para organizar

hierarquicamente as interagdes do chatbot com os clientes.

Figura 9 - Diagrama de arvore

Vocé escolheu Sutida com
Bojo, qual a cor que vocé
prefere? [1] - Preto [2] -
Vermelho [3] - Branco [4] -
Bege

Ola! Seja muito bem-vindo(a)
ao atendimento automatizado
da Loja Deni Lingerie. Digite
“iniciar" para fazer um pedido.

3
A

Vocé escolheu vermelho, qual

€ o tamanho do(a) Sutia com

Bojo que vocé escolheu? [1] -
P[2]-M[3]-G [4] - GG

Enviar
mensagem para
o chatbot

Vamos comecgar o seu
pedido, digite o seu nome.

Vocé escolheu o tamanho G
do(a) Sutia com Bojo,
quantos(as) vocé deseja
comprar?

Ana, digite o seu enderego
completo.

~

Ok, agora escolha o produto
desejado: [1] - Sutida com Bojo [2] -
Sutia sem Bojo [3] - Calcinha [4] -

Modelador

Rua da Alegria n® 13
Sorriso

-~

===COFIRA O SEU PEDIDO===
N° PEDIDO: c67abc CLIENTE: Ana ENDERECO: Rua da

Alegria n° 13 Sorriso PRODUTO: Sutid com bojo
COR: Vermelho TAMANHO: G QUANTIDADE: 1
PAGAMENTO: Cartao de Débito TOTAL: R$ 30 Reais

CONFIRMAR PEDIDO: Ok CANCELAR PEDIDO:

\.

Qual é a forma de pagamento
para retirada do produto na
Loja Deni Lingerie? [1] -
Dinheiro [2] - PIX [3] - Cartdao
de Crédito [4] - Cartédo de
Débito

O seu pedido foi realizado com
sucesso. A Equipe da Loja Deni
Lingerie agradece a sua preferéncia
e esperamos atendé-lo(a) em breve!
Estamos a sua disposi¢ao. Deus lhe
abencoe.

Cancelar

Fonte: o autor (2024)
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Esse detalhamento hierarquico permite uma organizacao clara e eficiente das fungdes
do chatbot, garantindo que todas as possiveis respostas dos clientes sejam previstas e tratadas
adequadamente. Além disso, o uso do diagrama de arvore facilita a identificagao de pontos de
melhoria e a implementagdo de ajustes necessarios para otimizar o atendimento ao cliente,
proporcionando uma experiéncia de compra mais fluida e satisfatoria.

Esse diagrama facilita a estruturagdo do fluxo de didlogos entre o chatbot e o cliente,
desde a saudagdo inicial até a finalizacdo de uma venda. Cada ramificagdo do diagrama
representa uma etapa do atendimento automatizado, como a solicitacdo de informagdes do
cliente, escolha do produto, confirmagdo do pedido e selecdo da forma de pagamento. Essa
abordagem visual permite uma compreensao clara das interacdes e ajuda na programacao das
respostas do chatbot, garantindo que todas as possiveis respostas dos clientes sejam previstas
e tratadas adequadamente.

O mapa da arvore de didlogo ¢ uma representagdo visual utilizada para organizar
hierarquicamente as interagdes que o chatbot tera com os clientes no WhatsApp. No contexto
do projeto, o diagrama de arvore estrutura o fluxo de didlogo entre o chatbot e o cliente,

facilitando a programagao das interagdes e a previsao de possiveis respostas dos clientes.

4.4.1 A Estrutura do Mapa da Arvore de Dialogo

e Inicio da Conversa: A interagdo come¢a com uma saudac¢do inicial do chatbot ¢ um
convite para o cliente iniciar um pedido. Essa etapa inicial ¢ essencial para capturar a
atencao do cliente e guia-lo para o proximo passo no fluxo de conversa.

e Solicitagdo de Informacdes do Cliente: Apos a saudacdo, o chatbot solicita
informagdes basicas, como o nome do cliente ¢ o endereco. Essas informagdes sao
necessarias para personalizar o atendimento e garantir que o pedido seja processado
corretamente.

e Escolha do Produto: O diagrama se ramifica para permitir que o cliente escolha um
produto especifico. Nessa etapa, o cliente pode selecionar o produto desejado e suas
especificagdes, como cor, tamanho e quantidade. O chatbot fornece opcdes claras para
que o cliente possa fazer escolhas informadas.

e Selecdo da Forma de Pagamento: O cliente ¢ entdo guiado para escolher a forma de
pagamento. O chatbot apresenta as op¢des disponiveis e ajuda o cliente a selecionar a

que melhor atende as suas necessidades.
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e Confirmagdo do Pedido: Uma vez que o produto ¢ selecionado, o chatbot confirma os
detalhes do pedido com o cliente, garantindo que todas as informagdes estejam
corretas antes de prosseguir para a proxima etapa.

e (Conclusao da Compra: Apos a selecao do pagamento, o chatbot finaliza o processo de
compra, agradecendo ao cliente e confirmando que o pedido foi realizado com

Sucesso.

4.5 As Regras Utilizadas

O chatbot desenvolvido para a Loja Deni Lingerie utiliza regras baseadas em intengdes
(intents) e fluxos conversacionais definidos previamente no Dialogflow. Abaixo estdo as
regras principais utilizadas:

Regras Implementadas:

e Inicio da Conversa (2 regras):
- Saudacao inicial automatizada.
- Solicitagao do nome e endereco do cliente para personalizacao.

e Escolha do Produto (2 regras):
- Apresentagao do catalogo de produtos com descri¢ao e opgoes.
- Solicitagdo de caracteristicas do produto (cor, tamanho, quantidade).

e Forma de Pagamento (2 regras):
- Apresentacdo das opgdes de pagamento (ex.: dinheiro, pix, cartdo de crédito, cartdo de
débito).
- Confirmagao da escolha da forma de pagamento.

e Confirmacdo do Pedido (2 regras):
- Revisdo dos detalhes do pedido (nome do cliente, enderego, produto, cor, tamanho,
quantidade , pagamento, total).
- Solicitacdo de confirmacdo final antes de prosseguir.

¢ Finalizagdo da Compra (2 regras):

- Geragdo de mensagem de conclusdo da compra, incluindo dados do pedido.
- Agradecimento ao cliente pela interagdo e convite para consultas futuras.

e Manutencdo de Contexto (1 regra):
- Gestao do contexto de conversa para manter a continuidade nas interagdes.

e Eventos Automaticos (1 regra):
Mensagem inicial acionada automaticamente quando o cliente inicia o contato.

Total de Regras Identificadas: 12 regras
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Esse ntimero inclui todas as intengdes mapeadas e os fluxos descritos, com base na
estrutura do diagrama de arvore e no detalhamento funcional do chatbot.

4.6 Passo a Passo para Implementar uma API de Integracao

e Definicdo do Objetivo: Antes de qualquer coisa, ¢ essencial que vocé tenha clareza
sobre o que deseja alcancar com a integracao do chatbot. Por exemplo, deseja que ele

acesse informagdes sobre pedidos de compras em um e-commerce?

e Escolha da Plataforma de Chatbot: Identifique a plataforma que vocé esta utilizando
para o seu chatbot. Algumas das mais populares sdo o Dialogflow, Chatfuel e
ManyChat. Cada uma delas possui suas particularidades em relacdo a integragdo de

APIs.

e Desenvolvimento da API: Se vocé ndo possui uma API especifica, precisara
desenvolver uma. Isso pode ser feito utilizando linguagens como Python, Node.js ou

Java. Essa API servira de ponte entre seu chatbot e o sistema desejado.

e Teste da API: Antes de colocar sua API em producao, ¢ fundamental realizar testes
rigorosos para garantir que tudo esta funcionando como esperado. Isso ajuda a evitar

problemas que podem impactar a experiéncia do usuario.

e Integracdo com o Chatbot: Com a API pronta, ¢ hora de integrar ao chatbot. Utilize os
recursos da plataforma escolhida para fazer essa conexdo. Muitos sistemas oferecem

documentagdes robustas para facilitar esse processo.

e Monitoramento e Ajustes: Uma vez que a integragdo estd ativa, ndo se esquega de
monitorar seu desempenho. Isso permitira identificar areas de melhoria e ajustes

necessarios.
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4.7 Os Resultados Esperados

Os resultados esperados com a implementagdo do chatbot para vendas no WhatsApp

incluem:

Aumento na Eficiéncia do Atendimento: O chatbot foi desenvolvido para operar 24
horas por dia, 7 dias por semana, permitindo que as empresas oferecam um
atendimento continuo e sem interrupgdes. Isso elimina o problema da falta de
disponibilidade fora do horario comercial e reduz o tempo de resposta as consultas dos
clientes. A automacdo do atendimento ajuda a lidar eficientemente com um grande
volume de mensagens, o que seria dificil de gerenciar apenas com atendimento
humano.

Melhoria na Experiéncia do Cliente: Com respostas rapidas e personalizadas, o
chatbot ¢ capaz de fornecer uma experiéncia de atendimento mais satisfatoria. A
capacidade de interagdo amigavel e eficiente visa aumentar a satisfagdo do cliente,
atendendo suas necessidades de forma mais agil e precisa.

Aumento nas Conversdes de Vendas: A personalizagdo das interagdes e a capacidade
de responder prontamente as dividas dos clientes contribuem para uma maior
probabilidade de conversdo de vendas. A interagdo automatizada ajuda a guiar o
cliente através do processo de compra, desde a escolha do produto até a finalizacdo da
compra, facilitando e incentivando a conclusdo de transagdes.

Reducdo de Custos Operacionais: A utilizagdo de chatbots pode reduzir
significativamente os custos relacionados ao atendimento ao cliente, pois automatiza
tarefas repetitivas que normalmente requereriam interven¢ao humana. Além disso, a
automacao ajuda a manter a eficiéncia operacional sem a necessidade de aumentar a
equipe de atendimento.

Geragao de Dados e Insights: O chatbot coleta dados valiosos sobre os consumidores
durante as interagdes, ajudando as empresas a entender melhor as preferéncias e
comportamentos de seus clientes. Esses insights podem ser utilizados para otimizar
estratégias de marketing e vendas, bem como melhorar o préprio desempenho do
chatbot.

Escalabilidade: Diferentemente do atendimento humano, que requer expansao da

equipe a medida que a demanda aumenta, o chatbot pode escalar para atender um
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nimero crescente de clientes sem comprometer a qualidade do atendimento. Isso

permite que as empresas estejam preparadas para aumentos repentinos na demanda.

Esses resultados indicam que a implementagao do chatbot no WhatsApp pode ser uma
solugdo eficaz para otimizar processos de vendas, melhorar a experiéncia do cliente, aumentar

a eficiéncia da equipe de vendas, e reduzir custos operacionais.
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5 ESTUDOS DE CASO E A INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A inteligéncia artificial (IA) tem revolucionado a comunicagdo entre empresas €
consumidores, especialmente por meio de chatbots. Essas ferramentas sdo essenciais para
empresas de todos os tamanhos, incluindo pequenas e médias empresas (PMEs), que
encontram nessa tecnologia uma solugdo eficiente e de baixo custo para atendimento e
reten¢ao de clientes.

Os chatbots oferecem uma solugdo eficiente e econdmica para pequenas ¢ médias

empresas (PMEs), proporcionando atendimento ao cliente imediato e personalizado. Essas
ferramentas podem funcionar 24 horas por dia, sete dias por semana, eliminando a
necessidade de equipes de suporte humano disponiveis em tempo integral para tarefas
simples, como responder perguntas frequentes ou fornecer informagdes basicas. Isso resulta
em economia de recursos financeiros e operacionais, permitindo que as empresas concentrem
seus esfor¢os em outras areas estratégicas. Além disso, chatbots sdo escalaveis e podem lidar
com um grande volume de interagdes simultaneamente, aumentando a capacidade de
atendimento sem impacto direto nos custos. O uso de chatbots no atendimento ao cliente
melhora a experiéncia do consumidor e reduz em até 30% os custos operacionais de empresas
de médio porte (Grand View Research, 2023).
Outro beneficio importante dos chatbots para PMEs ¢ sua capacidade de capturar e analisar
dados de clientes em tempo real. Através da inteligéncia artificial, eles registram informacdes
sobre as interagdes, como preferéncias, comportamentos de compra e principais duvidas,
permitindo que as empresas personalizem suas estratégias de marketing e aprimorem seus
servicos. Essa abordagem orientada por dados aumenta a eficiéncia das campanhas de
engajamento € cria uma conexao mais proxima com os consumidores. Além disso, chatbots
podem ser integrados a redes sociais, sites e aplicativos, ampliando o alcance das empresas no
ambiente digital. Segundo a McKinsey & Company (2022), empresas que utilizam tecnologia
de automagao, como chatbots, observam um aumento de até 40% na fidelizagdo de clientes e
retencao a longo prazo.

Os chatbots revolucionaram o ciclo de vendas ao permitir que todo o processo, desde a
captura de leads até a finalizacdo do pagamento, seja realizado diretamente em interfaces de
mensagens como WhatsApp e Facebook Messenger. Essa integracdo transforma a experiéncia
do cliente, eliminando etapas desnecessarias e oferecendo um fluxo continuo e intuitivo.
Utilizando plataformas de “conversational commerce”, os bots conseguem identificar

rapidamente o interesse do consumidor, sugerindo produtos personalizados e relevantes com
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base no comportamento do usudrio. Essa abordagem personalizada ndo apenas torna a compra
mais conveniente, mas também aumenta as chances de conversdo ao engajar o cliente no
momento certo.

Além disso, os chatbots sdo eficazes para reduzir as taxas de abandono de carrinho,
um dos principais desafios no comércio eletronico. Ao oferecer suporte em tempo real, eles
solucionam duvidas, esclarecem condigdes de pagamento e até mesmo recomendam
alternativas que melhor atendam as necessidades do consumidor, prevenindo que ele desista
da compra. Essa interacdo direta cria um canal de confianga entre a empresa e o cliente,
aumentando a satisfagdo e a probabilidade de fidelizacdo. Segundo a Zendesk (2023),
empresas que implementaram chatbots em seus canais de vendas observaram uma reducdo de
até 25% no abandono de carrinho e um crescimento significativo na taxa de finalizacdo de
compras. Combinando eficiéncia e personalizagdo, os chatbots se tornaram ferramentas

indispensaveis no comércio digital.

5.1 Suporte ao Cliente e Reducio de Custos

O atendimento ao cliente ¢ uma das areas mais transformadas pela Inteligéncia
Artificial (IA). Chatbots especializados sdo capazes de responder a questdes sobre pedidos,
prazos e detalhes de servigos de forma eficiente e rapida, proporcionando uma experiéncia de
atendimento fluida e satisfatoria. Ao reduzir significativamente o tempo de espera, eles
permitem que as empresas otimizem seus recursos humanos, direcionando os atendentes para
tarefas mais complexas. Além disso, o uso de bots pode gerar economias substanciais para as
organizagdes, com estudos apontando uma reducdo de até 80% nos custos operacionais de
SAC. Setores como saude, educagdo e varejo, que enfrentam alta demanda de atendimento,
tém se beneficiado amplamente dessa tecnologia ao equilibrar eficiéncia e custo. Segundo um
relatério da Gartner (2023), 85% das interacdes no SAC serdo automatizadas até 2025,

consolidando os chatbots como a principal ferramenta para atendimento inicial.

5.2 Coleta e Analise de Dados

Os chatbots ndo apenas atendem clientes, mas também fornecem insights estratégicos
para as empresas. Sua capacidade de armazenar e analisar informacdes em tempo real permite
a coleta de dados valiosos sobre preferéncias, padrdes de consumo e duvidas frequentes dos

consumidores. Esse conhecimento ¢ essencial para personalizar interagdes futuras e
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desenvolver campanhas de marketing mais assertivas. Empresas com recursos limitados
podem se beneficiar dessa funcionalidade sem a necessidade de investir em estruturas
tecnologicas complexas. Por exemplo, dados coletados por chatbots ajudam a identificar os
momentos e canais mais eficientes para interagir com o publico, potencializando os resultados
de campanhas de marketing digital. De acordo com a McKinsey (2022), empresas que
utilizam analise de dados em tempo real registraram um aumento de até 30% na retencdo de

clientes.

5.3 Panorama do Uso de Chatbots e Tendéncias Futuras

Estima-se que 820 mil chatbots estejam em opera¢do no Brasil, realizando cerca de
705 milhdes de atendimentos mensais. Esse crescimento reflete o impacto positivo dos
chatbots em diferentes setores. Com a IA generativa, os bots ganham habilidades mais
avangadas, podendo atuar como consultores e vendedores. Empresas que antes eram
resistentes ao uso direto dessa tecnologia em interagcdes com clientes agora comecam a
explorar a IA como suporte para atendentes humanos. A expectativa ¢ que até¢ 2025 o nimero
de empresas usando chatbots cresca 34%, impulsionado pela versatilidade dos modelos de

linguagem avangados (LLMs) como o GPT-4 ¢ o PaLM 2.

5.4 O Papel dos Chatbots no Atendimento via Aplicativos de Mensagens

No Brasil, aplicativos como WhatsApp, Instagram e Facebook Messenger tém papel
fundamental na comunicagdo empresarial, especialmente para pequenas e médias empresas
(PMEs). A integracdo de chatbots nessas plataformas facilita o atendimento ao cliente,
redirecionando intera¢des automaticamente para os departamentos corretos ¢ respondendo as
duvidas mais comuns de forma instantdnea. Isso ndo apenas aumenta a agilidade no
atendimento, mas também melhora a experiéncia do cliente, que valoriza intera¢des rapidas e
eficazes. De acordo com a Yalo (2023), o estudo revela que o WhatsApp ¢ a principal
plataforma de comunicacdo adotada pelas empresas no Brasil, sendo utilizado por 95% delas.
Além disso, destaca que os consumidores preferem interagir com as empresas principalmente
pelo WhatsApp (88%), seguido pelas redes sociais (77%) e pelo e-mail (59%).

Os chatbots, movidos por IA, s3o uma ferramenta acessivel e eficaz para pequenas e
médias empresas, permitindo que essas companhias ampliem sua capacidade de atendimento

e alcancem novos publicos. Com essa tecnologia, as PMEs podem competir em pé de
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igualdade com grandes empresas, oferecendo suporte ao cliente de alta qualidade e 24 horas
por dia. Esse avanco, impulsionado pela transformagdo digital e pela crescente demanda por
automagao, sinaliza um futuro em que o atendimento ao cliente se tornara cada vez mais

automatizado e eficiente.
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6 HISTORICO DA LOJA DENI LINGERIE

No dia 1° de dezembro de 1994, uma quinta-feira, nasceu a Loja Deni Lingerie, fruto
do esfor¢o e determinacao de seus fundadores, a Senhora Ildeni de Souza e seu esposo, Jo de
Souza. Localizada na Avenida Bardo do Rio Branco, no centro da Cidade de Castanhal-PA, a
loja surgiu com um proposito claro: garantir o sustento de sua familia de quatro pessoas em
um momento de necessidade.

Nos primeiros anos, a loja oferecia uma variedade de produtos que incluiam lougas,
sandalias e vestidos infantis. Com o passar do tempo, os fundadores perceberam a
oportunidade de atender a um mercado especifico e, gradualmente, passaram a focar na venda
de roupas intimas. Essa mudanca estratégica transformou a loja em uma referéncia no
segmento de lingerie na regido, consolidando seu nome no mercado local.

Ao longo de trés décadas, a Loja Deni Lingerie acompanhou o desenvolvimento de
Castanhal e estreitou lagcos com a comunidade. Sempre prezando pela qualidade dos produtos
e pelo atendimento acolhedor, conquistou uma clientela fiel e ajudou a atender as
necessidades de varias geragdes.

A trajetoria de 30 anos foi marcada por desafios que exigiram resiliéncia e inovagao.
Desde os tempos mais dificeis até os momentos de celebracgdo, a dedicacdo dos fundadores e
da equipe foi fundamental para o sucesso continuo da loja.

Hoje, ao completar 30 anos de existéncia, a Loja Deni Lingerie ¢ muito mais que um
ponto de vendas; ela ¢ parte da historia de Castanhal. O espirito empreendedor de Ildeni
Souza e JO de Souza, aliado a confianca depositada pelos clientes, tornou possivel a
constru¢do de um legado baseado no trabalho &rduo e na paix@o por bem servir.

Ao celebrar este marco, a Loja Deni Lingerie agradece a todos os clientes,
colaboradores e parceiros que fizeram parte dessa historia. Com os olhos voltados para o
futuro, a loja se compromete a continuar inovando e oferecendo o melhor em produtos de
lingerie e atendimento.

Parabéns a Loja Deni Lingerie pelos seus 30 anos de sucesso! Que essa historia

continue sendo escrita com ainda mais realizagdes e conquistas.
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6.1 Resultados da Pesquisa sobre o uso de Chatbot

Os resultados da pesquisa sobre o uso do chatbot no WhatsApp pela Loja Deni
Lingerie indicam um desempenho positivo em diversos aspectos avaliados. Apds a realizagao
do teste, 20 participantes responderam a uma pesquisa, na qual foi esclarecido o objetivo do
experimento. Contudo, ndo foram fornecidos quaisquer treinamentos ou instrugdes prévias
sobre como proceder durante a interagdo no didlogo. A partir da andlise das respostas
coletadas, observou-se que a ferramenta apresenta boa usabilidade, satisfacdo dos clientes
com o atendimento e eficicia no apoio ao processo de compra. Esses resultados confirmam o
potencial dos chatbots para melhorar a experiéncia do cliente em plataformas de comunicacao
digital.

No quesito usabilidade, os participantes avaliaram positivamente a facilidade de
interacdo com o chatbot. A maioria dos respondentes considerou as instrugdes claras e a
navegagdo intuitiva, destacando a simplicidade com que as fungdes principais foram
apresentadas. Este dado ¢ relevante, pois evidencia a importancia de interfaces acessiveis e
bem projetadas em ferramentas automatizadas de atendimento ao cliente.

Com relagdo a satisfagdo dos clientes, os resultados mostraram que a rapidez no
atendimento foi um ponto muito importante. Além disso, reduzindo significativamente a
necessidade de intervengdes humanas. Esses indicadores apontam para a capacidade da
ferramenta de atender as demandas do cliente de forma agil e eficiente.

Quanto a eficacia, os dados revelaram que o chatbot simplificou o processo de compra
para uma parcela significativa dos clientes. A combinagdo de rapidez e praticidade reflete a
adequacdo do chatbot as expectativas dos consumidores modernos, que buscam solugdes
instantaneas e acessiveis.

Apesar dos resultados amplamente positivos, que destacam o potencial do chatbot
como uma ferramenta estratégica, algumas melhorias podem ser implementadas para otimizar

ainda mais o atendimento ao cliente.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Vivemos em uma era em que a tecnologia transforma profundamente as formas de
conexdo, consumo e realizacdo de negocios. Este estudo teve como objetivo propor o
desenvolvimento de um chatbot para auxiliar pequenas e médias empresas a otimizar suas
vendas, utilizando o WhatsApp como principal ferramenta. A proposta surgiu da necessidade
de aprimorar o uso de tempo e recursos por parte dessas empresas, a0 mesmo tempo em que
se buscava melhorar a experiéncia do cliente, proporcionando um atendimento mais rapido e
personalizado.

O desenvolvimento do chatbot demonstrou como solugdes simples e bem estruturadas
podem gerar beneficios significativos. Com o uso de tecnologias como Dialogflow e
WhatsApp, foi possivel criar uma ferramenta acessivel, eficiente e adaptada as especificidades
do mercado brasileiro. Pequenas empresas, frequentemente enfrentando dificuldades para
competir com grandes marcas, agora dispdem de uma solugdo robusta para se destacar e
fortalecer o relacionamento com seus clientes.

Durante o processo, desafios foram identificados. Observou-se, por exemplo, que,
embora os chatbots sejam altamente eficazes para tarefas repetitivas, hd situagdes em que a
interagdo humana permanece indispensavel. Além disso, questdes como a protecdo de dados
dos clientes e o equilibrio entre automacao e personalizagdo foram consideradas essenciais
para garantir a confiabilidade e a eficacia da solugdo proposta.

Apesar dessas limitagdes, os resultados obtidos sdo promissores, indicando que a
utilizacdo de chatbots pode ser transformadora para pequenas e médias empresas. Ainda ha
possibilidades a serem exploradas, como a integra¢do do chatbot a sistemas de vendas mais
complexos ou o desenvolvimento de novas capacidades de interagdo com os clientes. Com os
avangos tecnologicos, esses sistemas tendem a se tornar cada vez mais inteligentes e uteis.

Por fim, este trabalho ndo se trata apenas de tecnologia, mas de pessoas. Trata-se de
criar conexdes mais ageis, praticas ¢ humanas entre empresas e clientes. Espera-se que essa
proposta inspire novas iniciativas e contribua para transformar o mercado, demonstrando que
a inovagdo ndo ¢ um privilégio exclusivo de grandes corporacdes, mas uma oportunidade

acessivel a todos que desejam crescer e evoluir.
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7.1 Trabalhos Futuros

Embora este trabalho tenha alcangado seu objetivo de propor e implementar um
chatbot para vendas no WhatsApp, ha diversas possibilidades de aprimoramento que podem
ser exploradas em projetos futuros.

Uma das melhorias mais promissoras consiste na expansdo das funcionalidades do
chatbot, permitindo o envio e recebimento de imagens, audios e videos. Essa evolugdo tornara
a interagdo mais dinamica e enriquecedora, possibilitando, por exemplo, que os clientes
visualizem produtos diretamente na conversa ou enviem documentos e comprovantes de
forma 4gil, facilitando ainda mais o processo de compra.

Além disso, a aplicagcdo de tecnologias mais avancadas de inteligéncia artificial
representa uma oportunidade significativa. A capacidade de aprendizado continuo permitird
ao chatbot oferecer respostas mais precisas, identificar padrdes de comportamento dos
clientes e at¢ mesmo antecipar suas necessidades, tornando o atendimento mais proativo e
personalizado.

Outros estudos podem investigar a adaptagdo do chatbot para diferentes canais de
comunicagdo, como Instagram e Facebook Messenger. Essa abordagem multicanal ampliara o
alcance das empresas e oferecerd aos clientes maior conveniéncia, ao possibilitar a interacao
através de sua plataforma preferida.

Por fim, futuras pesquisas podem se concentrar em avaliar o impacto dessas melhorias
no desempenho das empresas. Aspectos como aumento das vendas, redugdo de custos e
elevacdo dos indices de satisfacdo dos clientes podem ser mensurados para validar a eficacia
das solugdes implementadas.

O aprendizado continuo, alinhado a evolu¢ao do mercado e das tecnologias, permitira
que o chatbot nao apenas acompanhe essas transformacgdes, mas se consolide como uma
ferramenta indispensavel para pequenas e médias empresas em seu processo de transformacao

digital.
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ANEXO A - FORMULARIO DE PESQUISA SOBRE O USO DE CHATBOT

Feedback dos clientes da Loja Deni Lingerie sobre o uso de chatbot no WhatsApp

* Indica uma pergunta obrigatéria

1. Nome Completo™
2. Idade*
3. Género*

() Masculino
() Feminino

4. Escolaridade

5. Questionario para Avaliacao do Chatbot de Vendas via WhatsApp
Parte 1: Usabilidade

O chatbot foi facil de usar durante toda a interagao?
() I - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

As instrugdes fornecidas pelo chatbot foram claras?
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

A navegacdo dentro do chatbot foi intuitiva?
() I - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente
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Parte 2: Satisfagcao

Vocé esta satisfeito com a rapidez do atendimento pelo chatbot?
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

O chatbot conseguiu responder a maioria das suas dividas sem necessidade de
intervencao humana?

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

Qual ¢ o seu nivel geral de satisfacdo com a experiéncia de atendimento com o
chatbot?

() 1 - Muito insatisfeito

() 2 - Insatisfeito

() 3 - Neutro

() 4 - Satisfeito

() 5 - Muito satisfeito

Parte 3: Eficacia

O chatbot ajudou a simplificar o processo de compra?
() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

A utilizagdo do chatbot aumentou a conveniéncia de interagir com a empresa via
WhatsApp?

() 1 - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente

O chatbot contribuiu para que vocé realizasse a compra com mais facilidade?
() I - Discordo totalmente

() 2 - Discordo

() 3 - Neutro

()4 - Concordo

() 5 - Concordo totalmente
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Hé alguma funcionalidade adicional que vocé gostaria que o chatbot oferecesse para
melhorar sua experiéncia de atendimento? Caso sim, por favor, descreva qual seria.

Como vocé avalia a experiéncia de atendimento pelo chatbot em comparacdo ao
atendimento humano?"

() Muito inferior

() Inferior

() Similar

() Superior

() Muito Superior

O uso do chatbot aumenta sua intengao de voltar a realizar compras na Loja Deni
Lingerie?

() Discordo totalmente
() Discordo

() Neutro

() Concordo

() Concordo totalmente

Vocé encontrou algum problema ou dificuldade durante sua interacdo com o chatbot?
Caso sim, por favor, descreva o que ocorreu.

Faga um comentario sobre a pesquisa.




