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RESUMO

Este artigo examina o impacto das automacodes, especialmente dos chatbots, no
processo de atendimento ao cliente e sua influéncia na satisfacdo do atendimento
automatizado, o foco do artigo € em micro e pequenas empresas sediadas em
Imperatriz, Maranhdo. A pesquisa avalia os beneficios das automacdes, como a
rapidez e eficiéncia no atendimento, ao mesmo tempo em que explora desafios,
como a falta de personalizacdo e empatia. Os dados foram coletados por meio de
questionarios e pesquisas online direcionadas aos consumidores em geral e foram
analisados com a ajuda de fluxogramas, figuras e graficos. No ambito do marketing,
o artigo examina a satisfacdo dos clientes com empresas que utilizam a inteligéncia
artificial (IA) para otimizar o atendimento, reduzir os tempos de espera e fornecer
informacdes imediatas. Os resultados destacam que as automagdes sao bem
recebidas para questdes simples e rotineiras, mas podem resultar em experiéncias
negativas para clientes que buscam interagdes mais humanizadas.

Palavras-chave: Automacdes. Atendimento ao cliente. Satisfacao. IA.



ABSTRACT

This article examines the impact of automations, particularly chatbots, on the
customer service process and their influence on automated service satisfaction. The
focus of the article is on micro and small businesses based in Imperatriz, Maranhao.
The research assesses the benefits of automations, such as speed and efficiency in
service, while also exploring challenges, such as the lack of personalization and
empathy. Data was collected through questionnaires and online surveys targeting the
general consumer population and was analyzed using flowcharts, figures, and
graphs. In the marketing context, the article examines customer satisfaction with
companies using artificial intelligence (Al) to enhance service, reduce wait times, and
provide immediate information. The results highlight that automations are
well-received for simple and routine inquiries but may lead to negative experiences
for customers seeking more humanized interactions.

Keywords: Automations. Customer service. Satisfaction. IA.
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1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos, o cenario empresarial passou por uma transformagao
acelerada impulsionada pela adogao de tecnologias disruptivas, com destaque para
a Inteligéncia Atrtificial (IA) e, em particular, os "chatbots" - programas de IA capazes
de manter conversas em tempo real, seja por texto ou voz. Essas automacdes
assumiram um papel de destaque na interacdo entre empresas e clientes,
redefinindo as dindmicas comerciais contemporaneas. O dialogo tradicional entre
empresas e consumidores evoluiu, dando lugar a uma abordagem baseada na
conversa, eficiéncia e personalizagéo.

Segundo Rez (2016, p. 34). “Por décadas, o marketing e a publicidade foram
usados de forma superficial. Pensava-se em design excelente, slogans magnificos,
comerciais impacientes e quase nenhuma forma de consciéncia e confianga sobre
consumo. Nao se falava sobre conversa entre marca e consumidor. Tudo era
discurso. As empresas discursavam friamente sobre o que vendiam. O jogo era
“‘ganha-perde”. Mas agora o jogo € outro. E “ganha-ganha". O foco mudou para o
dialogo genuino entre marca e consumidor, reconhecendo os consumidores como
seres humanos completos, com mente, coracdo e espirito. Os consumidores
buscam solugcbes que atendam nao apenas as suas necessidades funcionais e
emocionais, mas também as suas aspiragdes de justica social, econébmica e
ambiental.

Nesse contexto, o uso de chatbots e assistentes virtuais se tornou uma
estratégia essencial para as empresas que buscam melhorar o atendimento ao
cliente (OLIVEIRA et al., 2006). A medida que as empresas buscam otimizar seus
processos internos e proporcionar experiéncias excepcionais aos clientes, a
investigacdo sobre como as automacgdes impactam a percepgado e a satisfagdo dos
clientes se destaca como uma area de pesquisa crucial. A experiéncia do cliente
evoluiu de um mero aspecto operacional para um pilar fundamental na busca por
diferenciagao competitiva, demandando processos mais eficientes e personalizados.

As automacgodes, incluindo a IA e os chatbots, emergem como uma resposta
promissora para atender a essas necessidades. Além de acelerar as respostas e
melhorar a disponibilidade, essas tecnologias tém o potencial de revolucionar a

interacdo empresa-cliente. No entanto, & vital reconhecer que a eficacia dessa



abordagem ndo se limita a otimizagdo operacional; ela abrange a esfera crucial da
satisfagao e da fidelizagao do cliente.

Assim, surge a questao central deste estudo: Como as automagdes, mesmo
oferecendo vantagens inegaveis, estdo impactando de maneira diversificada a
satisfagcdo do cliente em diversos cenarios de atendimento? A busca por esse
entendimento abrange ndo apenas as interagbes mecanicas e rapidas
proporcionadas pelas solugdes automatizadas, mas também a analise das
interagcbes humanas empaticas, que estabelecem um equilibrio sutil entre eficiéncia

e empatia.

1.1 PROBLEMATICA

E de extrema importancia aprofundar a analise dos impactos positivos e dos
desafios associados a adogao dessas automacgdes no contexto do atendimento ao
cliente. Embora a capacidade dessas ferramentas em fornecer respostas rapidas e
disponibilidade constante seja uma clara vantagem, o sucesso nao pode ser medido
unicamente pela rapidez de resposta. A personalizacdo e a empatia continuam a
desempenhar papéis centrais na determinacéo da satisfagao do cliente.

Kotler diz que (2010, p. 16):

Hoje, estamos testemunhando o surgimento do Marketing 3.0, ou a era
voltada para os valores. Em vez de tratar as pessoas simplesmente como
consumidoras, os profissionais de marketing as tratam como seres humanos
plenos: com mente, coragido e espirito. Cada vez mais, os consumidores estao
em busca de solugbes para satisfazer seu anseio de transformar o mundo
globalizado num mundo melhor. Em um mundo confuso, eles buscam empresas
que abordem suas mais profundas necessidades de justiga social, econdmica e
ambiental em sua missdo, visdo e valores. Buscam n&o apenas satisfagédo
funcional e emocional, mas também satisfacdo espiritual, nos produtos e
servigos que escolhem.

O cerne deste estudo é a exploragdo do modo como as automacdes, mesmo
com suas vantagens inegaveis, influenciam a satisfacdo do cliente de maneira
diversificada em diversos cenarios de atendimento. O objetivo proposto ndo é
apenas compreender o impacto atual, mas também fornecer insights estratégicos
para garantir uma experiéncia de cliente genuinamente excepcional. Este estudo
visa investigar como as automagdes moldam a satisfacdo do cliente, abordando
esse fendbmeno complexo em diferentes contextos de atendimento. Para isso,

propomos uma abordagem metodoldgica holistica em trés etapas interconectadas
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destinadas a mensurar de forma abrangente o impacto dessas automagdes na

experiéncia do cliente durante os processos de atendimento.

2 REVISAO DE LITERATURA

As relagdes de consumo do mercado empresarial atual tém sido
profundamente moldadas pelo continuo avango tecnoldégico que tem ocorrido ao
longo das ultimas décadas. Uma das esferas em que tal transformagao se revela
mais proeminente € a area do atendimento ao cliente, um terreno que esta
experimentando uma verdadeira revolugdo impulsionada pela crescente adocao de
automacdes, especialmente aquelas fundamentadas na Inteligéncia Artificial (IA) e
por chatbot um programa de computador que simula e processa conversas humanas
(escritas ou faladas), permitindo que as pessoas interajam com dispositivos digitais
como se estivessem se comunicando com uma pessoa real(ORACLE, 2023). No
cerne dessa evolugao substancial reside uma indagagao critica: qual é exatamente o
impacto das automagdes na satisfagdo do cliente ao longo de todo o processo de
atendimento?

As automagdes em formas como chatbots e assistentes virtuais, tém se
consolidado como componentes integralmente entrelagados no cenario empresarial
contemporaneo. Essas tecnologias emergentes prometem eficiéncia operacional,
tempos de resposta instantdneos e disponibilidade ininterrupta. Contudo, o ambito
no qual essas automagdes contribuem, seja de maneira positiva ou negativa, para a
satisfagdo do cliente, se mostra como um dominio que demanda analise e
investigacdo minuciosas, especialmente quando as organizagdes almejam
providenciar um atendimento ao cliente de alta qualidade. A preocupagao
concernente a essa questao reverbera em palavras de autores, como RICK DELISI
e DAN MICHAELI, que elucidam as crescentes expectativas dos clientes em relacéo
ao Atendimento Digital ao Cliente (DCS), delineando-o como uma promessa de
interacbes eficazes e sem esforco, mesmo em situagbes nas quais a preferéncia

recai sobre o contato humano.

“Por mais que a tecnologia tenha melhorado nossas vidas, para muitas
pessoas as experiéncias de atendimento ao cliente permanecem
desnecessariamente frustrantes. Mas o advento do Atendimento Digital ao
Cliente (DCS) promete tornar essas interagdes perfeitas e sem esforgo, criando
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experiéncias que ocorrem inteiramente na prépria tela do cliente, mesmo em
situagcdes em que é preferivel falar com um agente.” (RICK DELISI, DAN
MICHAELI, 2021)

A intersecdo entre automacido e satisfacdo do cliente no contexto do
atendimento tem gerado um crescente interesse no mercado brasileiro e entre os
profissionais que buscam compreender de que maneira as tecnologias emergentes
estdo moldando as dinamicas entre empresas e clientes. Para Kotler e Keller (2019,
p. 3) o “marketing envolve a identificacdo e a satisfagdo das necessidades humanas
e sociais”. A evolugao das automacgdes, incluindo a implementacao de Inteligéncia
Artificial (IA) e chatbots, tem introduzido novas formas de abordar o atendimento ao
cliente. Isso, por sua vez, levanta questionamentos sobre como essas
transformacgdes impactam a experiéncia do cliente e, por extenséo, a sua satisfagao.

As organizagOes estdo adotando cada vez em mais escalas os chatbots
programas computacionais que tém como objetivo propiciar aos usuarios uma
interface de conversacdo semelhante as salas de bate-papo textual, utilizando
recursos de processamento da linguagem natural e inteligéncia artificial, simulando
um ser humano em conversagao com os seus usuarios(LIMA,2014).

As Assistentes virtuais e os sistemas de |IA sdo usados como parte integrante
de canais de comunicagcdo em todo mundo, visando agilizar respostas e otimizar a
eficiéncia. Como destacado por Guo e Barnes (2020), “as automagdes estdo se
tornando uma resposta direta as crescentes expectativas dos clientes por respostas
instantaneas, independentemente do horario.” Esse movimento em direcdo a
disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, reflete a busca por maior
conveniéncia. No entanto, surge um desafio: a personalizagao limitada e a falta de
empatia que frequentemente acompanham as interagbes automatizadas. Os clientes
podem sentir que os chatbots ndo compreendem suas consultas de maneira
abrangente, o que pode prejudicar a busca pela melhor solugéao.

Em meio a esse cenario, a rapidez e eficiéncia das automagdes se destacam
como aspectos incontestaveis de seu impacto. As respostas automaticas permitem
aos clientes acesso quase instantaneo a informagdes e suporte, eliminando a
necessidade de longos tempos de espera caracteristicos das interagdes com
atendentes humanos. Essa agilidade é particularmente apreciada em uma era onde

a imediatez se tornou uma expectativa normativa.
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Mesmo com esses beneficios, € importante reconhecer que a velocidade nao
€ o unico fator que influencia a satisfagdo do cliente. A personalizacédo das
interagcdes também desempenha um papel crucial. Nesse aspecto, as automacdes
podem enfrentar desafios. Muitos chatbots oferecem respostas padronizadas que
podem n&o abordar de maneira completa as necessidades individuais e complexas
dos clientes.

Portanto, para entender plenamente o impacto das automacdes na satisfagao
do cliente no contexto do atendimento, é necessario explorar tanto os beneficios

como os desafios que essas tecnologias trazem consigo.

2.1 Sobre os Chatbots e principais canais de atendimento.

As tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA) tém emergido para aprimorar a
interacdo entre empresas e clientes. Um aspecto fundamental desse avanco € a
crescente adocado de canais de atendimentos impulsionados por IAs, Sistemas
baseados em Chatbots tém-se tornado cada vez mais populares, quando bem
projetados e dotados de uma consideravel base de conhecimento, alguns podem
interagir com seu usuario de forma semelhante tal como um outro humano
(MARCOS; MATTOS,2018).

Figura 1 — Canais de atendimento ao cliente pelos Chatbots.

Software

Fonte: Blip <https://www.blip.ai/blog/chatbots/chatbot/>. Acesso em: 08 jan. 2023.

“O conceito da palavra chatbot é justamente a jungdo das palavras “chat”

(conversa em inglés) e “bot” (robé em inglés).” Nesta era de interconexao digital,


https://www.blip.ai/blog/chatbots/chatbot/
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explorar os principais canais de atendimento aos clientes por meio de |As nao
apenas langar luz sobre as inovagdes tecnolégicas, mas também revela como essas
ferramentas estdo moldando as expectativas dos clientes e redefinindo os padrbes
de exceléncia no atendimento ao cliente.

Dentre os canais de atendimento ao cliente mais populares, alimentados por

IAs, temos as seguintes plataformas e automacoes:.

2.1.1 Atendimento via E-mail

A modalidade de atendimento via e-mail se estabeleceu como um canal de
comunicagado essencial entre empresas e clientes, apresentando uma abordagem
assincrona que oferece flexibilidade e acomoda as complexidades do ambiente
empresarial moderno. Ao permitir que o0s clientes enviem suas duvidas,
preocupacdes e consultas, o e-mail proporciona um espaco para discussdes
detalhadas e solugdo de problemas de maneira aprofundada. Embora essa
abordagem possa demandar um prazo maior para a resolugdo e tratamento das
questdes levantadas pelos clientes em comparagao com canais de atendimento em
tempo real, sua eficacia em fornecer informagdes abrangentes e resolver problemas
de maior complexidade é inegavel.

O atendimento por e-mail, frequentemente, € conduzido por equipes de
atendimento ao cliente que buscam oferecer uma abordagem humanizada e
personalizada. A interagcéo por meio desse canal permite uma analise cuidadosa das
consultas, possibilitando respostas elaboradas que atendam de forma precisa as
necessidades individuais dos clientes. Dessa forma, o e-mail tem sido visto como
uma opcao valiosa para lidar com questionamentos que exigem uma abordagem
detalhada e informagdes detalhadas. No entanto, a medida que a tecnologia
continua a evoluir, uma tendéncia notavel tem emergido, com a crescente integracao
de automacdo no processo de atendimento por e-mail. Plataformas como o
Mailchimp, renomada por sua funcionalidade de automagéo de marketing e e-mail
marketing, € a RD Station, que também oferece recursos de automacdo e
gerenciamento de relacionamento com o cliente, estdo se tornando cada vez mais
populares nesse cenario. Essas ferramentas tecnoldgicas vém transformando a

dindmica do atendimento por e-mail, introduzindo eficiéncia e escalabilidade.
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A automacao de e-mails permite a segmentagao precisa da base de clientes,
a personalizagdo das mensagens e o0 envio automatizado de respostas a perguntas
frequentes. Isso ndo apenas otimiza a velocidade de resposta, mas também libera
0s recursos humanos para focar em questdes mais complexas e demandas que
requerem um toque humano diferenciado. No entanto, essa transicdo para a
automagao nao deve subestimar a importancia da empatia e da compreenséao
genuina nas interacbes com os clientes, ja que a abordagem humanizada ainda
desempenha um papel vital na construcio de relacionamentos sélidos.

Em sintese, o atendimento via e-mail, com sua natureza assincrona,
revela-se uma ferramenta poderosa para a resolugcdo detalhada de questbes
complexas. A introdugao de automagdes no contexto do atendimento por e-mail, por
meio de plataformas como o Mailchimp(plataforma de automagédo de marketing e
e-mail marketing) e a RD Station(sistema de email marketing), representa uma
evolucao significativa, otimizando a eficiéncia e possibilitando um atendimento mais
agil. Entretanto, essa transicdo deve ser cuidadosamente equilibrada com a
preservacdo da abordagem humanizada, uma vez que a empatia e a personalizagao
continuam sendo pilares fundamentais para a construcao de experiéncias de cliente

excepcionais.

Figura 2 — Automacao de e-mail enviando parabéns no meu aniversario.

O Caixade entrad Rogério, parabéns pelo seu dia. 43 & & &
aixa de entrada
¥+ Caixa de entrada x
¥ Com estrela
(®© Adiados ® Mastercard <nao-resposta@communications... dom., 12 de mar, 19:01 ¢
B  Emviados @  pararogeriooaraujoo v
SAD
[0 Rascunhos VERSAQ ONLINE
~[> Categorias
() Atualizacdes 2
v Mais
Marcadores + i
Celebrar
B Contratos de Servigos a viaa
_ ndo tem
B Facebook Ads A P preco.

Fonte: Google Gmail <https://www.gmail.com.br/>. Acesso em: 12 mar. 2023.
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2.1.2 Automatizagoes via ManyChat

O ManyChat(plataforma que permite criar um chat automatizado nas
principais plataformas de mensagem do mercado) surge como uma notavel e
influente solugdo, destacando-se como uma das principais ferramentas de
automacao disponiveis no mercado. Sua eficacia e versatilidade no gerenciamento
de canais de atendimento diversos, como Facebook, Instagram e WhatsApp,
tornaram-no um recurso valioso para empresas que almejam aprimorar suas
interagbes com os clientes.

A base da operacionalidade do ManyChat reside na sua habilidade de engajar
os clientes por meio de mensagens privadas, enriquecendo 0 escopo da
comunicagdo. Ao atuar diretamente nas mensagens diretas, também conhecidas
como "direct", bem como ao responder a comentarios e conceber fluxos de
conversagdes, essa plataforma viabiliza uma comunicagdo agil e personalizada,
permitindo que as empresas estabelecam uma ligacdo direta e instantanea com
seus clientes.

A integracdo do ManyChat com os canais de atendimento mais relevantes do
momento, a exemplo do Facebook, Instagram e WhatsApp, destaca sua adaptacao
as preferéncias e comportamentos comunicacionais dos consumidores
contemporaneos. Através dessas interagbes diretas, essa ferramenta se alinha a
crescente expectativa dos clientes por respostas rapidas e convenientes,
acompanhando-os em seus canais de uso habitual.

Uma das caracteristicas distintivas do ManyChat é sua capacidade de criar
fluxos de conversa pré-programados, conduzindo os clientes através de uma série
de interagdes planejadas. Isso permite as empresas criar jornadas personalizadas
de atendimento, oferecendo informacdes relevantes, solucionando duvidas comuns
e direcionando os clientes de maneira eficiente para respostas especificas.

No entanto, € crucial considerar que, embora a automacdo seja uma
ferramenta poderosa, seu sucesso reside na adequada harmonizacdo entre
eficiéncia e personalizagédo. A automagao excessivamente rigida ou impessoal pode
resultar em experiéncias negativas para os clientes, comprometendo a interagao e a
percepcdo da marca. Nesse sentido, as empresas devem exercitar o equilibrio
delicado entre a conveniéncia da automagéao e a humanizagéo das interagées.

Portanto, o ManyChat assume um papel de destaque no cenario de
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automacgdes de atendimento, oferecendo um sistema versatil e abrangente que
aproveita as caracteristicas Unicas dos canais de comunicagdo mais relevantes
atualmente. Por meio de mensagens privadas, resposta a comentarios e criagcéo de
fluxos de conversa, essa ferramenta fornece uma maneira direta e agil de interagir
com os clientes, alinhando-se as suas expectativas por conveniéncia e prontidao.
Contudo, o sucesso da automacao reside na habilidade de oferecer uma experiéncia
personalizada, evidenciando que, em Uultima analise, a combinacdo habil de

tecnologia e empatia € essencial para garantir uma interagédo de cliente excepcional.

Figura 3 — Interagcao automatizada com ManyChat no evento de Rock In Rio.

Charles Xavier

ola! g

Rock in R
0i, Charles!
Eu sou o Roque, um robd

criado para te contar tudo
sobre o Rock in Rio.
Pra gente conversar, vocé

precisa clicar nos botdes
que eu vou mostrar.

Em alguns momentos, vocé
podera digitar também.

Bom... eu j& estou indo pro
meu 7 Rock in Rio.

E wocé? Vai algum dia para
a nova cidade do Rock?

Charles Xavier

Eu vou! n

Fonte: Blip Chatbots <https://www.blip.ai/blog/chatbots/chatbot/>. Acesso em: 23 jul. 2023.

2.1.3 Aplicativos de Mensagens

A utilizacdo dos aplicativos de mensagens como canais de atendimento
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representa uma transformacdo significativa nas estratégias empresariais
convencionais. Ao fornecer suporte e assisténcia aos clientes por meio dessas
plataformas, as empresas se posicionam de forma a viabilizar um canal direto de
comunicagédo, permitindo que as duvidas, questdes e solicitagdes dos clientes sejam
abordadas de maneira agil e conveniente. Essa abordagem demonstra uma
resposta proativa as preferéncias do cliente, que cada vez mais busca meios de
comunicagao que se assemelham as conversas cotidianas.

A automagao desempenha um papel central na eficacia dos aplicativos de
mensagens como canais de atendimento. Através da programagéo de perguntas e
respostas padronizadas, as empresas podem automatizar a interagdo inicial,
oferecendo uma resposta rapida e consistente aos clientes. Essa automatizacao é
particularmente util em relacdo a consultas comuns ou rotineiras, permitindo uma
abordagem agil que reduz o tempo de resposta e melhora a eficiéncia do

atendimento.

Figura 4 — Atendimento inicial automatizado por IA, via WhatsApp.

& @ Rodriluccio What'sﬁ.?q:r -

waho pod Ukemo hope ks 0321
Ola
Qla! Me chamo Meg

Seja bem vindo & Pizzaria Rodriluccio

opCao desejada

1- ¥ Receber carddpio
2 - "4 Comprar pelo App
3 - @+ Chamar atendente

Segue nosso cardapio §

T

Para agilizar seu atendimento. informe a
!
= -
- s
L= 0 \ ' |

cd o
f{ﬁ
o BOCQNIICCIO

Fonte: App WhatsApp <https://web.whatsapp.com/>. Acesso em: 16 set. 2023.


https://web.whatsapp.com/
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2.1.4 Chatbots em Sites

Os chatbots em sites sdo programas de computador que utilizam inteligéncia
artificial para interagir com os visitantes de um site, simulando conversas humanas.
Essas ferramentas automatizadas desempenham o papel de assistentes virtuais,
capazes de responder a perguntas, fornecer informagdes, orientar na navegagao do
site e até mesmo realizar tarefas especificas, como agendar compromissos ou
efetuar compras.

A implementagao de chatbots em sites € uma estratégia que visa melhorar a
experiéncia do usuario, proporcionando um canal de comunicacgao direto e
instantaneo entre a empresa e os visitantes do site. Os chatbots sdo capazes de
iniciar conversas automaticamente, geralmente por meio de pop-ups ou janelas de
chat discretas, oferecendo assisténcia proativa e facilitando o acesso a informacoes
relevantes.

A tecnologia por tras dos chatbots é baseada em algoritmos de
processamento de linguagem natural (NLP) e aprendizado de maquina. Isso permite
que os chatbots compreendam e interpretem as perguntas e comandos dos
usuarios, respondendo de maneira coerente e contextual. Quanto mais interacdes
ocorrem, mais os chatbots aprendem e melhoram suas respostas ao longo do

tempo.

Figura 5 — Atendimento de Chatbot em site.

B|Og da Atendi.rnento ao Vendas Q Fagauma avaliagéo Ver
Zendesk cliente gratis demonstragdo

Atendimento ao cliente > Software de suporte ao cliente > d i para

B3 ARTIGO | 6 MIN READ

Ferramenta de atendimento para WhatsApp:
entenda os beneficios

Ol3, sou 0 Z Bot, seu assistente
digital. O que vocé gostaria de
Por Zendesk .. fazer?

Ultima atualizacdo em 16 fevereiro 2023
APLICATIVOS E INTEGRAGOES

.
¥ 0O in N

Fonte: Chatboat Blog da Zendesk <https://www.zendesk.com.br/blog/ferramenta-de-atendimento-

para-whatsapp/> Acesso em: 16 set. 2023.

agosto 24 2023, 6:08 PM
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A personalizagao € um componente critico para criar experiéncias positivas e
duradouras, portanto, encontrar o equilibrio entre a eficiéncia da automacao e a
personalizacdo € uma consideracdo essencial. Outro fator € a empatia e a
capacidade de compreender as nhuances emocionais nas interacdes. Muitos clientes
valorizam a sensacdo de serem compreendidos e ouvidos. Aqui, as interacdes
humanas tém uma vantagem evidente, pois os atendentes humanos podem
demonstrar empatia genuina e responder a emogdes complexas.

As automacgdes, por outro lado, muitas vezes carecem dessa habilidade, o

que pode resultar em experiéncias impessoais e até frustrantes para os clientes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo tem como objetivo avaliar a satisfagao dos clientes em relagéo ao
uso de chatbots no contexto do atendimento digital. Para alcangar esse obijetivo,
realiza-se pesquisa de campo e analise aleatéria dos dados obtidos. O foco sera o
publico-alvo constituido pelos consumidores das micro e pequenas empresas

localizadas em Imperatriz, no estado do Maranhao.

O presente estudo é caracterizado da seguinte forma:

1. Esta pesquisa se enquadra no tipo descritivo, pois se fez necessario
caracterizar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento prestado
pelos chatbots por meio de questionarios diretos aplicados aos consumidores.

2. Para embasar o estudo, foi feita uma pesquisa bibliografica. Essa etapa
permitiu obter informagdes relevantes sobre as ferramentas de chatbots e
suas finalidades, fornecendo uma base sodlida para a analise, foi realizada
uma pesquisa bibliografica, elaborada a partir de material ja publicado, como
livros, artigos, periodicos, internet etc..

3. Além disso, foi realizada uma pesquisa de campo, que consistiu na aplicagao
dos questionarios aos consumidores. Os dados coletados foram

posteriormente tabulados e analisados.

Dessa forma, o estudo busca fornecer insights valiosos sobre a satisfagdo dos
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clientes em relagdo ao uso de chatbots no atendimento digital, contribuindo para
uma compreensdo mais profunda desse fendmeno e oferecendo informacgdes uteis

para as empresas que utilizam essa tecnologia.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O objetivo desta pesquisa € investigar o impacto dos chatbots no nivel de
satisfagdo do cliente, durante o processo de atendimento pelas micro e pequenas
empresas em Imperatriz MA.

A pesquisa envolveu entrevistas diretas com 88 consumidores reais no
periodo de julho a dezembro de 2023, conduzidas por meio de um formulario online.

Esse questionario consistiu em seis perguntas objetivas, cujo objetivo foi
identificar como as pessoas percebem a qualidade do atendimento automatizado por

meio da inteligéncia artificial(Chatbot).

1. Quando questionados sobre a percepcido do uso da ferramenta dentro da
cidade pelas empresas, 94,7% das pessoas entrevistadas dizem conhecer

uma empresa que utiliza chatbot e apenas 5,3% dizem que n&o conhecem.

® Sim

® Nao
‘ Nao tenho certeza

Fonte: Google Formularios < https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7 >. Acesso em: 06 nov.
2023.

2. Quando questionados sobre o uso das ferramentas de atendimento
automatizado via Chatbot, 86,8% das pessoas entrevistadas dizem ja ter

feito um atendimento automatizado e 13,2% dizem nunca ter feito.


https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7
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® Sim
® Nao
@ Nao tenho certeza

Fonte: Google Formularios < https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7 >. Acesso em: 06 nov.
2023.

Quando questionados sobre algum atendimento virtual que o consumidor
conseguiu resolver 100% sua demanda, sem necessitar de atendimento
humano, 44,7% dizem ja ter conseguido resolver toda a demanda apenas
com o Chatbot, 47,4% dizem n&o ter conseguido resolver toda a demanda
com o chatbot e 7,9% dizem nunca ter usado ou ndo souberam responder a

pergunta.

® Sim

® Niao

@ Né&o tenho certeza

@ Nunca usei atendimento virtual

44,7%

Fonte: Google Formularios < https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7 >. Acesso em: 06 nov.
2023.

Referente ao nivel de satisfagdo geral com o atendimento automatico via
Chatbots, 2,6% das pessoas entrevistadas estdo muito satisfeitas 5,3%,
44 7% estao satisfeitas, 34,2% estdo nem satisfeito, nem insatisfeito, 13,2%

estao insatisfeitos e 5,3 estdo muito insatisfeitos.


https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7
https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7

22

@ Muito satisfeito

@ satisfeito

@ Nem satisfeito nem insatisfeito
@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

44,7%

Fonte: Google Formularios < https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7 >. Acesso em: 06 nov.
2023.

5.  Quando questionados se o atendimento via Chatbot é vantajoso para o
cliente, 63,2% das pessoas entrevistadas dizem que é vantajoso, 21,1%

dizem que ndo é vantajoso e 15,8% dizem nao ter certeza.

® Sim
15,8% @ Nao

@ Nao tenho certeza

Fonte: Google Formularios < https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7 >. Acesso em: 06 nov.
2023.

No ultimo item pedimos a nossa amostra de entrevistados que nos falassem a
suas opnides sobre o uso de Chatbot no atendimento virtual das empresas, para que
pudéssemos avaliar todos os apontamentos nao previamente calculados na
pesquisa objetiva.

Através destas opinides podemos entender melhor o que cada entrevistado
pensa sobre as automagdes de IA e entdo montar as consideragdes finais deste

presente artigo.


https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7
https://forms.gle/CKBvHtaY8ei9ATgC7
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento via chatbot é uma
questdo multifacetada, refletindo uma variedade de opinides e experiéncias. Para
muitos, o chatbot é considerado “muito limitado”, mas ainda oferece vantagens de
custo-beneficio e rapidez para demandas mais simples. A eficacia do chatbot é
reconhecida no que diz respeito ao rastreamento de informacdes iniciais do cliente,
rapidez e economia de tempo para ambas as partes.

Alguns clientes elogiaram o chatbot como um "6timo meio de atendimento ao
cliente", destacando a eficiéncia no direcionamento para uma pessoa certa no
assunto desejado. No entanto, muitos apontam que o chatbot precisa de melhorias
significativas e deve ser usado com modera¢cdo, combinado com o atendimento
humano para problemas mais complexos.

H4& uma énfase na agilidade e eficiéncia do chatbot para resolver problemas
menores e fornecer atendimento rapido. No entanto, a qualidade das interacbes
parece depender da simplicidade das perguntas e da compreensdo do cliente.
Enquanto alguns recomendam o chatbot e veem como uma ferramenta valiosa para
economizar tempo e recursos, outros expressam preocupacdes sobre sua
capacidade de satisfagcao dos clientes e a necessidade de melhorias futuras.

Com isso concluimos que o Chatbot assim como diversos avangos
tecnoldégicos sdo uma excelente ferramenta para ajudar e auxiliar o ser humano a
oferecer cada vez mais agilidade, tempo e praticidade em resolugao de problemas e
consumo, mas ainda nao podem substituir o atendimento humano como solugao
unica e concreta, levando em consideracdo todos os aspectos de necessidades

fisicas, emocionais e espirituais dos clientes.
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