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IMPLEMENTACAO DE TECNOLOGIAS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO
ATENDIMENTO AO CLIENTE: ESTUDO DA PLATAFORMA MARKETING ZAP

IMPLEMENTATION OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE TECHNOLOGIES IN
CUSTOMER SERVICE: STUDY OF THE ZAP MARKETING PLATFORM

Vitoria Martins Fragoso*

RESUMO

Este estudo investiga a aplicacdo de Inteligéncia Artificial (I1A), especificamente
chatbots, no atendimento ao cliente no contexto empresarial, com foco nas etapas de vendas e
po6s-venda. A pesquisa explora a percepcao de diferentes clientes sobre os beneficios, desafios
e limitacdes desse tipo de tecnologia, enfatizando a importancia do treinamento adequado e da
personalizagédo das interagdes. A metodologia adotada foi de natureza qualitativa, utilizando
entrevistas semiestruturadas com gestores e analise interpretativa dos dados. Os principais
resultados encontrados apontam que a IA pode agilizar processos e melhorar a experiéncia do
cliente, mas enfrenta dificuldades na compreensdo das nuances do comportamento humano,
um aspecto ainda em desenvolvimento. As respostas dos entrevistados também destacam a
necessidade de um modelo hibrido, que combine IA para demandas rotineiras e interacao
humana para situacdes complexas, garantindo qualidade no atendimento e satisfacdo do
cliente. Conclui-se que, para maximizar o potencial da IA, é fundamental investir em
tecnologia continua e monitoramento do uso dessas tecnologias, além de manter a
transparéncia com o cliente sobre a automacéo no atendimento.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Chatbot. Atendimento ao cliente. Vendas. P6s-venda.

ABSTRACT

This study investigates the application of Artificial Intelligence (Al), specifically
chatbots, in customer service in the business context, focusing on the sales and after-sales
stages. The research explores the perception of different clients about the benefits, challenges
and limitations of this type of technology, emphasizing the importance of adequate training
and personalization of interactions. To achieve this objective, the methodology adopted was
qualitative in nature, using semi-structured interviews with managers and analysis of
secondary data from the platform. The main results indicate that Al can speed up processes
and improve the customer experience, but faces difficulties in understanding the nuances of
human behavior, an aspect still under development. The interviewees' responses also highlight
the need for a hybrid model, which combines Al for routine demands and human interaction
for complex situations, ensuring quality service and customer satisfaction. It is concluded that,
to maximize the potential of Al, it is essential to invest in continuous technology and
monitoring the use of these technologies, in addition to maintaining transparency with the
customer about service automation.

Keywords: Artificial intelligence. Chatbot. Customer service. Sales. Post-sales.
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1 INTRODUCAO

A adocgéo de tecnologias inovadoras, como a inteligéncia artificial, tem se mostrado
essencial para aprimorar processos e garantir a competitividade. Neste contexto, este
trabalho explora como a inteligéncia artificial vem sendo integrada no atendimento ao
cliente, destacando suas implicacGes para as praticas empresariais e a relagdo entre empresas
e consumidores. Essa atualiza¢do é crucial para evitar a estagnacéo e garantir a manutengdo
da vantagem competitiva das empresas (Wagner, Hollenbeck, 2020). Uma das formas de
acompanhar essas mudancas é a adogdo de novas ferramentas, por exemplo, a Inteligéncia
Artificial (IA). Embora essa ferramenta ainda seja relativamente nova (Buchanan, 2005), é
imperativo analisar seu potencial e o nivel de aceitacéo entre 0s possiveis usuarios.

A Inteligéncia Artificial tem o potencial de transformar diversos aspectos da
administracdo empresarial, especialmente no que diz respeito ao atendimento ao cliente.
Ferramentas de IA podem automatizar e aprimorar o atendimento, proporcionando respostas
mais rapidas e precisas as demandas dos clientes, além de liberar os funcionérios para tarefas
mais complexas e estratégicas. No entanto, a eficicia desta ferramenta depende ndo apenas
de sua capacidade tecnoldgica, mas também de como sdo percebidas e aceitas pelos
empresarios e gestores.

No mercado global competitivo, as empresas precisam de estratégias inovadoras. A I1A
otimiza o atendimento ao cliente, fornecendo respostas rapidas e precisas, além de liberar
funcionarios para tarefas mais complexas. Isso pode reduzir custos, aumentar a
produtividade e melhorar a experiéncia do cliente (Muller, 2003).

O estudo se debruca sobre a percep¢do dos empresarios em relagdo ao uso de
ferramentas de Inteligéncia Artificial no atendimento ao cliente, considerando suas
implicagOes para a gestéo de recursos humanos.

A escolha do tema "A implementacdo de tecnologias de Inteligéncia Artificial no
atendimento ao cliente" € justificada ndo apenas pela relevancia pratica, mas também pela
contribuicdo tedrica que ele oferece para a literatura académica sobre o assunto. A 1A tem
sido amplamente estudada sob o viés técnico e operacional, mas ainda existem lacunas
significativas em relacdo a percepcdo de empresarios e clientes sobre sua aplicacdo no
atendimento ao cliente e os impactos dessas tecnologias nas dinamicas de interacdo e
relacionamento organizacional. Este trabalho busca preencher essa lacuna ao combinar uma
andlise pratica com um enfoque tedrico sobre os desafios e beneficios do uso da IA no
ambiente empresarial, oferecendo ensinamentos relevantes para a gestdo e a implementacgéo
estratégica dessas tecnologias (Alvarez, 2023).

Nesta perspectiva, o presente trabalho busca responder a seguinte pergunta de
pesquisa: como a implementacéo de tecnologias de Inteligéncia Artificial no atendimento ao
cliente afeta a eficiéncia e a rotina operacional de empresas que utilizam essa ferramenta?

Para responder a pergunta proposta, a investigacdo foi estruturada com os seguintes
objetivos: Geral - compreender como a implementacdo de tecnologias de Inteligéncia
Artificial no atendimento ao cliente afeta a eficiéncia e a rotina operacional das empresas
que utilizam essa ferramenta; e especificos — a) descrever a aplicacdo da IA no atendimento
ao cliente no processo de venda e pds-venda; b) identificar os beneficios e desafios do uso da
A nesses mesmos processos; ¢) mostrar a visdo dos empresarios sobre o uso da IA nos
processos citados.



2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Em meio a um cenario de progressos e evolugdes tecnoldgicas, os clientes estdo cada
vez mais exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas em relacdo ao
atendimento, ou seja, ansiosos para que os problemas sejam prontamente atendidos. Cada
vez mais os clientes sabem o que querem e quais sdo 0s seus direitos, cercados por servigos
de assisténcias como PROCON (Programa de Protecéo e Defesa do Consumidor) e o Cadigo
de Defesa do Consumidor, os mesmos buscam cada vez mais, servigos e atendimentos de
qualidade.

O atendimento ao cliente é definido como o conjunto de a¢Bes que uma empresa
realiza para atender as necessidades e expectativas de seus consumidores, garantindo nédo
apenas a resolucdo de problemas, mas também a criacdo de uma experiéncia positiva.
(Romao, 2023). De acordo com Kotler e Keller (2016), o atendimento eficaz é fundamental
para a fidelizacdo do cliente, uma vez que uma experiéncia positiva pode levar a reproducao
de compras e a recomendacdo da marca a outros consumidores.

Além disso, o atendimento ao cliente moderno deve considerar a constru¢do de uma
relacdo de confianca, em que os profissionais estdo preparados para ouvir e entender as
necessidades dos clientes, permitindo uma abordagem mais humanizada e proxima, o que
pode ser um diferencial competitivo para a empresa (Lovelock & Wirtz, 2011).

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicdo uma grande variedade de opcdes de produtos e
marcas, precos ¢ fornecedores”. Por meio de um bom atendimento é que as empresas
valorizam a sua imagem, atraem e retém clientes. O administrador ao optar pela busca da
qualidade procura a fidelizacdo dos clientes, usando técnicas destinadas a cultiva-los e
atrai-los, criando uma defesa contra a concorréncia, ou seja, trilha um caminho para o
sucesso e a lucratividade.

Para Cobra (1997, p. 16) “manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja, ndo se
mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor, é preciso
surpreendé-los”. A maneira que o cliente ¢ tratado dentro da organizagao resulta no grau de
sua satisfacdo, a organizacdo deve ser comprometida como o cliente procurando oferece-lhe
um atendimento de confianca, fazé-lo de fato, importante para aquela organizacédo, pois, um
atendimento de qualidade satisfaz, fideliza e conquista clientes.

A interacdo entre empresas e clientes é fundamental, alem de realizar a venda, é
necessario também garantir a satisfacdo do consumidor. Embora ele ndo espere um
tratamento excepcional, espera ser atendido com respeito e atencdo. Diante desse cenario,
falhas no servico, atrasos na entrega de produtos ou falta de retorno prometido podem
ocorrer. Entretanto, é essencial que as empresas, ao enfrentarem tais problemas, o0s corrijam
rapidamente, identificando e solucionando suas causas para evitar recorréncias.

Desta forma, a capacidade de resposta e agilidade no atendimento, sugestdes ou
reclamacdes tornam-se caracteristicas diferenciadas e geram receita junto aos consumidores
(Zeithaml, Bitner e Gremler, 2014).

Em um mercado altamente competitivo, a relevancia dos clientes € crucial para a
sobrevivéncia e 0 sucesso organizacional. Segundo Kotler e Armstrong (2015), o
conhecimento das expectativas dos consumidores permite que 0s gestores desenvolvam
estratégias mais eficazes e alinhem suas praticas para atender e superar essas expectativas.
Além disso, com o crescente acesso a informacdo, os consumidores estdo mais conscientes
do seu poder e direitos, exigindo das empresas uma postura ativa e transparente.

Para tal, € indispensavel que existam canais de comunicacao abertos e acessiveis entre



empresas e clientes, facilitando que suas opinifes, criticas e sugestdes sejam ouvidas e
atendidas. Esse didlogo direto permite que a empresa realize melhorias continuas em seus
processos e atenda as necessidades dos consumidores de forma mais eficiente, contribuindo
para a construcdo de uma relacdo de confianca e lealdade (Gronroos, 2016).

Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 58) “todo mundo gosta de ser tratado como
alguém importante. A capacidade de fazer cada cliente se sentir especial e importante
constitui 0 ponto crucial para estabelecer empatia”. Estabelecer um relacionamento soélido
entre cliente e organizacdo é fundamental, pois 0s consumidores precisam ser reconhecidos,
compreendidos e atendidos. Para isso, € crucial que uma empresa conheca seu publico e ouca
suas necessidades. Ao escolher uma empresa, o cliente espera que ela demonstre interesse
genuino, independentemente de a venda ser realizada ou ndo, e que cumpra tudo o que foi
prometido.

O atendimento ao cliente € uma préatica central para o sucesso empresarial, sendo
constantemente aprimorado por estratégias que buscam atender as demandas de um mercado
em transformacdo. Nesse contexto, a evolucdo tecnologica e as inovacdes disponiveis
desempenham um papel importante na redefinicdo de como as empresas se relacionam com
seus consumidores, abrindo caminhos para novas formas de interacdo e aprimoramento na
entrega de valor.

2.2 TECNOLOGIA E INOVACAO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Tecnologia e inovacdo sdo conceitos amplamente discutidos e interligados, que
formam a base do progresso em diferentes industrias, incluindo o atendimento ao cliente.
Tecnologia pode ser definida como a aplicacdo de conhecimentos cientificos para criar
solucdes préaticas que aprimoram processos e resultados (Rodrigues, 2015). Nesse contexto,
inovacdo é o processo de introduzir algo novo ou aprimorado — seja um produto, servico ou
processo — que cria valor para a organizagéo e para seus clientes (Paredes, 2014).

As inovacdes tecnoldgicas no atendimento ao cliente promovem novas formas de
interacdo, além de possibilitarem uma experiéncia mais personalizada e eficiente para 0s
consumidores (Correia, 2018). A Tecnologia da Informacdo (TI) representa uma area
estratégica essencial para o desenvolvimento e a inovacdo nas empresas modernas. Ela
abrange um conjunto de ferramentas, metodologias e sistemas projetados para processar,
armazenar e disseminar informagdes, facilitando a tomada de decisdo e a eficiéncia
operacional (Freitas, 2003). A TI envolve o uso de infraestrutura tecnologica, como
hardware e software, além de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial, big data e
Internet of Things (IoT), ou seja, Internet das Coisas, que potencializam o desempenho
organizacional e tornam o fluxo de informag6es mais agil e eficiente (Vazquez, 2024).

A TI tem desempenhado um papel central na transformacdo digital das empresas,
definindo modelos de negdcios e permitindo que as organizagbes oferecam produtos e
servicos com maior valor agregado. Segundo Barros (2021), a transformagdo digital,
viabilizada pela TI, permite as empresas reestruturar processos tradicionais e desenvolver
novas abordagens, adaptando-se as demandas de um mercado altamente dindmico e
competitivo. As organizages, assim, ndo sO mantém sua relevancia como também
aumentam suas capacidades para responder rapidamente a mudancgas externas.

Entretanto, a implementacdo de Tl também traz desafios, como a necessidade de
capacitacdo de colaboradores para lidar com as novas tecnologias e a adaptacdo da cultura
organizacional para aceitar a inovagdo continua (Chiavenato, 2005). Cerqueira (2015)
destacam que a transicdo para sistemas tecnoldgicos complexos requer uma gestdo de
mudanca eficiente para mitigar resisténcias internas e garantir uma ado¢do bem-sucedida.
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A implementacdo de novas tecnologias, como chatbots e inteligéncia artificial (1A),
demonstra como a inovagdo continua pode transformar o relacionamento entre empresas e
consumidores, agregando valor ao servico e facilitando a fidelizacdo dos clientes (Inacio,
2024).

Um exemplo pratico é o uso de inteligéncia artificial em plataformas de atendimento,
que permite o reconhecimento de padrdes de comportamento e a personalizagdo da
comunicagdo com o cliente. Segundo Gomes (2023), a IA é capaz de melhorar as interacdes,
proporcionando experiéncias mais naturais e reduzindo o tempo de espera para atendimento.
O uso de IA também oferece vantagens operacionais, como a otimizacdo de recursos
humanos e a capacidade de lidar com um grande volume de intera¢des simultaneas, tornando
o atendimento mais agil e eficiente (Alves, 2024).

A experiéncia do cliente é central no desenvolvimento de inovagfes tecnologicas no
atendimento. Martins (2022) defende que a experiéncia total do cliente deve ser gerida como
um ativo estratégico, pois clientes satisfeitos tendem a ser mais fiéis e a consumir mais.
Nesse sentido, a tecnologia ajuda a capturar dados sobre o comportamento do cliente,
possibilitando uma personalizacdo do atendimento que melhora a experiéncia e contribui
para a lealdade do consumidor (Ribeiro, 2023).

No ambiente organizacional contemporaneo, a tecnologia e a inovagao se tornaram
pilares fundamentais para o sucesso e a sustentabilidade das empresas. A rapida evolucéo
das tecnologias, como automacdo, anélise de dados e Inteligéncia Artificial (1A), mudou a
forma como as organizagfes operam, gerenciam seus recursos e interagem com o mercado.
Para Porter (1985), a tecnologia desempenha um papel central na criacdo de vantagem
competitiva, ajudando as empresas a reduzir custos, aumentar a produtividade e melhorar a
qualidade dos produtos e servicos.

As empresas que adotam essas inovagdes tecnologicas sdo frequentemente capazes de
melhorar sua agilidade e capacidade de resposta as demandas dos clientes. A transformacao
digital, ao integrar ferramentas tecnol6gicas aos processos de negdcios, promove nao apenas
a eficiéncia operacional, mas também uma mudanca cultural nas organizagdes, incentivando
uma abordagem mais colaborativa e centrada no cliente. (Rogers, David, 2017)

Em sintese, a Tl ndo s6 facilita processos internos e otimiza a interagdo com 0s
clientes, como também impulsiona a inovacdo e a competitividade das organizagdes.
Entretanto, seu sucesso depende de uma implementacdo estratégica e de uma gestdo
eficiente, que considere as competéncias dos funcionarios e a capacidade organizacional para
adotar mudancas. As pesquisas continuam a destacar a importancia de integrar TI1 com viséo
estratégica, capacitando a empresa para enfrentar os desafios de um ambiente de negécios
em constante evolugéo.

2.3 ADOCAO DA IA NO AMBIENTE EMPRESARIAL

A implementacdo de tecnologias de Inteligéncia Artificial (1A) tem demonstrado um
impacto significativo na melhoria do atendimento ao cliente em diversas industrias. Estudos
destacam que a IA pode aumentar a eficiéncia operacional das empresas ao automatizar
tarefas repetitivas e permitir respostas rapidas e precisas as demandas dos clientes (Reis,
2024). Por exemplo, sistemas de chatbots baseados em IA sdo capazes de responder a
perguntas comuns dos clientes em tempo real, melhorando a experiéncia de servigo ao
cliente sem a necessidade de intervencdo humana imediata.

Além disso, a IA também pode ser utilizada para personalizar o atendimento ao cliente
de acordo com as preferéncias individuais dos consumidores. Por meio da andlise de dados e
machine learning, as empresas podem prever comportamentos de compra e oferecer
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recomendacdes personalizadas, aumentando a satisfacdo e fidelidade do cliente (Da Silva,
2023).

As implementacdes da IA ndo apenas melhoram a eficiéncia, mas também reduzem
custos operacionais, proporcionando um retorno sobre o investimento significativo para as
organizacbes que adotam essas tecnologias (Angelim, 2023). No entanto, hd também
preocupacles significativas relacionadas a implantacdo de 1A, como questbes de custo,
seguranca de dados e o impacto potencial no relacionamento humano-cliente. Pesquisas
mostram que a confianca na IA pode variar dependendo do setor e do perfil especifico da
empresa, influenciando diretamente a decisdo de adotar ou ndo essas tecnologias (Porto,
2000).

Portanto, compreender o impacto positivo da IA no atendimento ao cliente é
fundamental para explorar como essa tecnologia pode transformar as operac¢Ges diarias das
empresas, proporcionando um servico mais eficiente, personalizado e orientado para o
cliente.

A percepcdo dos empresarios em relacdo a adocdo de tecnologias de Inteligéncia
Artificial (IA) no atendimento ao cliente é um aspecto crucial para entender como essas
ferramentas sdo vistas no ambiente empresarial. Estudos indicam que muitos empresarios
estdo cada vez mais interessados nas possibilidades oferecidas pela 1A, como a melhoria da
eficiéncia operacional e a personalizacao do servico ao cliente (CONSTANTINO, Adriano et
al., 2023).

Compreender essas percepcbes € essencial para desenvolver estratégias de
implementacdo que sejam bem recebidas e eficazes dentro de diferentes contextos
organizacionais (KAPLAN, 2021).

A adocéo da Inteligéncia Artificial (1A) no ambiente empresarial tem se transformado
radicalmente na maneira como as organizacGes operam, inovam e interagem com clientes. A
IA possibilita a automacdo de processos, analise de grandes volumes de dados e a
personalizacdo de servicos, aspectos que tornam as operac@es mais eficientes e ageis (Nunes,
2024). No entanto, a implementacdo dessas tecnologias também traz algumas preocupacdes,
especialmente no que diz respeito a visdes algoritmicas que podem impactar a tomada de
decisOes, a cultura organizacional e a satisfacdo dos consumidores.

As vidas na IA séo reflexo dos dados nos quais os algoritmos sdo treinados. Essas
visdes podem resultar em decisbes que discriminam ou desfavorecem certos grupos.
Cavalcante, 2024) destaca que os algoritmos de IA, mesmo que técnicos avangados, sdo
limitados por sua base de dados e pelos valores implicitos ou explicitos inseridos no
processo de desenvolvimento. Esse aspecto é especialmente critico em setores como o de
recursos humanos, onde a IA pode ser utilizada para recrutamento e selecdo, resultando em
processos ambientais tendenciosos que refletem visdes de género, raca ou idade (Silva,
2024).

Outro ponto relevante é a necessidade de supervisdo humana para evitar decisdes
automaticas. Ferreira (2023) ressalta a importancia de um olhar critico e ético sobre os
sistemas de 1A, apontando que as empresas devem estabelecer comités ou processos de
revisao de IA para identificar e mitigar vieses nos dados e nos algoritmos. Além disso, Solis
(2015) argumenta que, embora a tecnologia possa ser poderosa, sua eficacia depende de um
uso responsavel, que considere tanto o contexto organizacional quanto 0s impactos sociais
mais amplos.

A adocdo da IA, embora ofereca uma vantagem competitiva para as empresas, requer
um equilibrio entre inovacédo e responsabilidade social. Segundo De Souza (2024), a era do
capitalismo de vigilancia trouxe questdes éticas a tona, especialmente quando as
organizagOes utilizam dados dos clientes para aprimorar suas estratégias de marketing e
personalizac@o de servicos. Essa pratica pode ndo apenas impactar a confianca dos clientes,
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mas também influenciar o caso organizacional e o uso de IA desrespeitando questdes de
privacidade e igualdade.

Portanto, a adocdo da IA no ambiente empresarial deve ser realizada de maneira
cuidadosa, ndo apenas a eficiéncia e a produtividade, mas também o respeito aos principios
éticos e a transparéncia. A aplicacdo de uma IA ética e inclusiva pode, assim, oferecer uma
base para inovagdes sustentaveis e para a criagdo de valor organizacional a longo prazo.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo, serdo descritos os aspectos metodoldgicos empregados para a realizacéo
desta pesquisa, abordando o delineamento, os procedimentos de coleta e anélise dos dados.
Com base nos objetivos propostos, o estudo adota uma abordagem qualitativa para
compreender como a implementacdo de tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA) no
atendimento ao cliente afeta a eficiéncia e a rotina operacional da plataforma Marketing Zap.
Inicialmente, cabe destacar que este € um estudo qualitativo. A abordagem qualitativa
¢ uma metodologia de pesquisa que Se concentra na compreensao e interpretacdo dos
significados e experiéncias humanas, enfatizando a profundidade sobre a quantidade de
dados. A pesquisa qualitativa é particularmente Gtil em areas onde se busca compreender as
dindmicas sociais, culturais e comportamentais, proporcionando uma visdo mais holistica do
objeto de estudo (Creswell, 2013).

Além disso, trata-se de um estudo descritivo. Segundo Gil (1999), as pesquisas
descritivas tém como finalidade principal a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno, ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis. Sdo inlmeros 0s
estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas aparece na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados.

Esse tipo de pesquisa, segundo Selltiz et al. (1965), busca descrever um fenémeno ou
situacdo em detalhe, especialmente o que esta ocorrendo, permitindo abranger, com exatidao,
as caracteristicas de um individuo, uma situacdo, ou um grupo, bem como desvendar a
relacdo entre os eventos.

Ainda, é possivel enquadrar o presente estudo na categoria de pesquisa exploratoria.
Segundo Selltiz et al. (1965), os estudos exploratérios sdo todos aqueles que buscam
descobrir ideias e intuicdes, na tentativa de adquirir maior familiaridade com o fenémeno
pesquisado. Nem sempre ha a necessidade de formulacdo de hip6teses nesses estudos. Eles
possibilitam aumentar o conhecimento do pesquisador sobre os fatos, permitindo a
formulagdo mais precisa de problemas, criar novas hipoteses e realizar novas pesquisas mais
estruturadas. Nesta situacdo, o planejamento da pesquisa necessita ser flexivel o bastante
para permitir a analise dos varios aspectos relacionados com o fenémeno.

De forma semelhante, Gil (1999) considera que a pesquisa exploratéria tem como
objetivo principal desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a
formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses pesquisdveis para estudos posteriores.
Segundo o autor, estes tipos de pesquisas Sdo 0s que apresentam menor rigidez no
planejamento, pois sdo planejadas com o objetivo de proporcionar visdao geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato.

A pesquisa foi realizada em empresas atuantes na cidade de Patos, localizada no sertéo

da Paraiba, 303 km da sua capital. E uma cidade conhecida por ser um dos principais
polos econdmicos e culturais da regido. Com aproximadamente 110 mil habitantes, a cidade
tem uma economia forte, especialmente nos setores de comeércio, servigos e agricultura,
destacando-se na producéo de algod&o e na pecuaria (IBGE, 2014). Também é conhecida por
suas festas tradicionais, como o S&o Jodo de Patos, uma das maiores festas juninas da
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Paraiba, atraindo milhares de visitantes (IBGE, 2014).

Para o levantamento dos dados foram conduzidas entrevistas semiestruturadas com um
fornecedor do sistema, bem como com clientes da plataforma que foram indicados pelo
mesmo. A plataforma Marketing Zap é voltada para atender as demandas de comunicacéao
empresarial, especialmente no que se refere a interacdo com clientes por meio de tecnologias
digitais. O sistema oferece ferramentas de automacdo para envio de mensagens via
WhatsApp e outras redes sociais, facilitando o contato personalizado e massivo com 0s
consumidores.

Com recursos que incluem chatbots, agendamento de mensagens e relatorios
detalhados sobre as interacOes, o0 Marketing Zap busca otimizar o atendimento ao cliente e 0s
processos de venda e pos-venda. A plataforma permite centralizar as comunicagdes em um
unico ambiente, promovendo agilidade e organizacdo. Além disso, destaca-se por ser
acessivel para pequenas e médias empresas que desejam incorporar a Inteligéncia Artificial
em suas operacOes sem exigir altos investimentos.

A entrevista semiestruturada € um método de coleta de dados utilizado em pesquisas
qualitativas, que combina perguntas previamente planejadas com flexibilidade para explorar
topicos emergentes durante uma conversa. O entrevistador elabora um roteiro com questdes
principais, mas pode adaptar a conducdo da entrevista de acordo com as respostas do
entrevistado, permitindo maior liberdade para explorar detalhes, opinides e experiéncias.

Esse tipo de entrevista é utilizado quando se busca compreender as percepgdes,
sentimentos, opinides ou vivéncias de um individuo, sem a dificuldade de uma entrevista
estruturada (onde as perguntas sdo fixas) e sem a total liberdade de uma entrevista nédo
estruturada (onde o entrevistador ndo tem um roteiro definido) (Matheus, 2020). A entrevista
semiestruturada, portanto, proporciona um equilibrio entre uma direcéo clara e a liberdade de
aprofundamento conforme o dialogo se desenrola.

As entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas. Ao todo foram realizadas
quatro entrevistas, sendo uma com o fornecedor da plataforma e as demais com
representantes de empresas que empregam a tecnologia, totalizando 110 minutos de
gravacdo. As referidas empresas estdo localizadas em um dos shoppings da cidade.

Foi empregado um roteiro de entrevista semiestruturada, tendo sido elaborado pela
autora com base nos objetivos propostos da pesquisa e da literatura consultada. O roteiro
contou com 10 questbes que abordavam sobre a implementacdo e o impacto da Inteligéncia
Artificial no atendimento ao cliente. A selecdo dos participantes ocorreu a partir da busca por
empresas que utilizassem a plataforma Marketing Zap, a fim de que fosse possivel relatar a
experiéncia pratica no uso desse tipo de plataforma.

Inicialmente, a entrevista foi dirigida ao Diretor Executivo da empresa Easy Web, de
onde surgiu a plataforma Marketing Zap, ponto foco do estudo. A Easy Web Solucdes em
Tecnologia Ltda, com sede em Patos/PB, € uma empresa fundada em 2011 que atua no setor
de tecnologia, com foco em servigos de assisténcia técnica para computadores e dispositivos
periféricos. A empresa é especializada em manutencao e reparo de equipamentos, além de
oferecer solugdes que visam melhorar o suporte e o desempenho tecnoldgico para empresas e
usuarios individuais.

A Easy Web também presta servicos de consultoria e treinamento na &rea de TI,
auxiliando clientes locais na otimizacdo do uso de seus sistemas e tecnologias. A empresa se
destaca em Patos por ser uma op¢ao acessivel para manutencéo e suporte técnico, além de
atender a um puablico variado na regido que busca confiabilidade e expertise no setor de
tecnologia.

Posteriormente, foram entrevistados trés clientes da plataforma, descritos a seguir:

a) Empresa Administradora de Shopping - localizado na cidade de Patos, Paraiba, é um
dos principais centros comerciais da regido e foi inaugurado em 2004. O shopping oferece
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uma variedade de servicos e lojas, incluindo praca de alimentacdo, cinema e areas de lazer,
além de um espaco para eventos. E uma atracio popular na cidade, sendo um ponto de
encontro para 0os moradores locais e visitantes. Conta com servi¢os bancarios, um espaco
para criancas e um estacionamento amplo, garantindo um ambiente confortavel e acessivel
aos clientes.

b) Loja de acessorios - é uma empresa brasileira que se destaca no mercado de
acessorios de moda, com um portfolio que inclui colares, brincos, pulseiras e aneis. Fundada
em 1990, a marca busca aliar sofisticagdo e moda em seus produtos, atendendo a diferentes
perfis e estilos. Sua presenca é consolidada tanto no Brasil quanto em outros paises, com
uma grande rede de lojas. E reconhecida pelas peculiaridades de suas colegbes, que vio
desde pecas para o dia a dia até acessorios mais sofisticados para as gracas especiais.

c) Loja especializada em moda intima e moda praia - ¢ uma marca brasileira fundada
em 1966. A empresa se destaca pela qualidade e inovacdo de seus produtos, oferecendo
lingerie, pijamas e roupas de praia com foco em conforto, ajuste perfeito e estilo. Atende a
um publico diversificado, com cole¢des que sdo convenientes e praticas. Além de sua
presenca no Brasil, a marca também é reconhecida no mercado internacional, sendo uma
referéncia no segmento de moda intima.

O Quadro 01, a seguir, apresenta a relacdo das empresas e cargos dos entrevistados,
destacando aspectos relevantes que ajudam a situar as respostas e contribuicdes trazidas por
cada um ao longo das entrevistas.

Quadro 01 - Relagao das empresas e cargos dos entrevistados

EMPRESA ENTREVISTADOS
Plataforma Marketing Zap Diretor Executivo - Entrevistado 01
Empresa 01 Diretor Executivo - Entrevistado 02
Empresa 02 Gerente Comercial - Entrevistado 03
Empresa 03 Gerente Comercial - Entrevistado 04

Fonte: Elaboragao prdpria (2024)

Os dados foram analisados a partir da andlise interpretativa das informacoes
levantadas. Aspectos éticos foram observados, garantindo o consentimento dos participantes,
a confidencialidade dos dados e o anonimato na divulgacdo dos resultados. A pesquisa
seguiu diretrizes éticas como o consentimento informado dos participantes, garantindo que
soubessem dos objetivos e voluntariedade da participacédo; a confidencialidade dos dados
coletados, protegendo a identidade dos respondentes; e a imparcialidade na analise,
assegurando que os resultados fossem apresentados de forma transparente e livre de
preconceitos.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, foram apresentados e detalhados os resultados obtidos nas entrevistas.
Primeiramente, serdo mostradas as informagdes levantadas a partir da entrevista realizada
com o Diretor Executivo da plataforma Marketing Zap. Segundamente, empresarios que
utilizam a plataforma com foco no atendimento ao cliente mediado por Inteligéncia
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Artificial.

Durante as entrevistas, foram feitas perguntas para entender as percepcdes e
experiéncias dos participantes em relacdo ao uso da Inteligéncia Artificial nas operacdes de
atendimento ao cliente. As questdes foram formuladas de maneira a explorar tanto os
beneficios percebidos quanto os desafios enfrentados pelos profissionais.

4.1 O USO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL - PERSPECTIVA DA MARKETING
ZAP

Inicialmente, foi questionado ao Entrevistado 01 qual foi a motivacéo inicial para criar
a plataforma Marketing Zap, com foco no atendimento ao cliente. O entrevistado relatou que
a criagdo da plataforma teve inicio ha cerca de sete anos, quando ele percebeu a necessidade
de um relacionamento mais préximo com seus clientes, enquanto gerenciava a Easy Web,
uma empresa com mais de 20 anos de experiéncia nos setores publico e privado. Durante
esse periodo, ele identificou uma demanda recorrente entre seus principais clientes, 0s
prefeitos da regido, que constantemente buscavam informacdes sobre o Fundo de
Participacdo dos Estados (FPE), utilizado para definir os repasses para os municipios. Com
isso, decidiu criar um sistema que automatizasse a captura desses dados do Banco do Brasil e
do Tesouro Nacional, inicialmente enviando as informacdes por e-mail.

Com a popularizagdo do WhatsApp, ele viu a oportunidade de transferir esse sistema
para a plataforma, personalizando as mensagens para cada cliente, o que fortaleceu ainda
mais o relacionamento. No entanto, essa automacgédo altamente personalizada apresentou
desafios para a escalabilidade do negdcio. Percebendo a necessidade de um produto
padronizado, ele fundou a Marketing Zap, uma sub empresa da Easy Web focada em
solucdes para WhatsApp, inicialmente voltada para campanhas politicas, mas que logo atraiu
empresas de diversos setores, especialmente lojas, que buscavam se comunicar de forma
mais eficaz com seus clientes.

Com o tempo, a demanda por um atendimento mais agil e eficiente no WhatsApp
cresceu, o0 que levou ao desenvolvimento do Marketing Zap Atendimento, uma plataforma
em nuvem que oferece funcionalidades como URA (Unidade de Resposta Audivel) e
atendimento 24 horas, proporcionando uma solucdo robusta para o atendimento maltiplo no
WhatsApp.

Sobre automacdo no atendimento ao cliente e 0 uso de tecnologias digitais para
melhorar o relacionamento com os clientes, Tadeu (2021) argumenta que as empresas devem
adotar uma abordagem mais centrada no cliente, utilizando plataformas digitais para criar
conexdes diretas e relevantes. Ele enfatiza que, ao se comunicar de maneira mais eficaz e
pessoal, as empresas podem cultivar relacionamentos duradouros com seus clientes.

A trajetéria do Marketing Zap exemplifica essa filosofia, pois o entrevistado comecou
com uma automacao que oferecia informag6es personalizadas aos prefeitos. Ao migrar para o
WhatsApp, ele ndo apenas avancou uma tendéncia crescente nas comunicagdes, mas também
atendeu a demanda por um relacionamento mais proximo e informativo. Essa estratégia é
refletida nas recomendacdes do autor supracitado, sugerindo que as empresas aproveitem as
tecnologias digitais para se conectarem com seus publicos de maneira auténtica.

O mesmo autor também destaca a importancia de fornecer conteudo util e relevante,
algo que foi essencial para o sucesso do Marketing Zap. Ao oferecer dados sobre o Fundo de
Participacdo dos Estados (FPE), a empresa ndo apenas se posicionou como uma fonte
confiavel de informacdes, mas também fortaleceu o relacionamento com seus clientes. Essa
abordagem se alinha diretamente com a visdo de Tadeu (2021) sobre como as empresas
devem se comunicar no ambiente digital atual, focando nas necessidades e interesses do
cliente em vez de apenas promover produtos ou servicos.
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Seguindo, foi questionado de que maneira 0s chatbots baseados em IA s&o
implementados no processo de atendimento ao cliente durante a fase de vendas e no suporte
pos-venda em sua organizacdo. O Entrevistado 01 explicou que, no setor de vendas, a
abordagem mais eficaz depende dos segmentos em questdo. Isso pode ser percebido na fala
dele quando afirma que:

Para a area da saude, por exemplo, a automagédo deve ser parcialmente rompida, ja
que mais da metade dos clientes fornecem esse setor. Nesse contexto, a automacao
pode ser usada para realizar um rastreamento inicial, direcionando os pacientes de
maneira mais eficiente. No entanto, para setores como comércio e servicos, a
automacao pode ser mais abrangente, facilitando as interacdes com os clientes sobre
questdes mais simples e triviais (Entrevistado 01).

Apesar dessas vantagens, o Entrevistado 01 alertou que muitos usuarios ainda preferem
a interacdo por meio de &udios, o que representa um desafio para as Inteligéncias Artificiais,
que, até 0 momento, ndo conseguem processar essas interacdes com a mesma fluidez que uma
conversa humana. Assim, ele ressaltou que, embora a automacéo esteja em desenvolvimento e
tenha grande potencial, as 1As ainda ndo sdo capazes de substituir completamente o processo
de vendas. Por essa razdo, ele acredita que é fundamental manter o suporte humano,
especialmente em um estagio inicial de integracdo da inteligéncia artificial, garantindo que a
experiéncia do cliente mantenha um toque humano essencial.

Isso destaca a importancia de equilibrar tecnologia e interacdo humana, especialmente
em assuntos como saude e comércio. Solis (2015) argumenta que, embora a automagao e as
ferramentas digitais sejam essenciais para melhorar processos e aumentar a eficiéncia, a
experiéncia do cliente deve permanecer no centro das estratégias de vendas. Ele enfatiza que,
em muitos casos, a interacdo humana ainda é fundamental para garantir uma experiéncia
positiva e significativa. Isso é especialmente verdadeiro em setores como a salde, onde a
empatia e a compreensdo sao cruciais para o atendimento ao paciente.

O respondente da pesquisa ainda argumentou que “a automagdo deve ser
‘semiautomatica’ e focada na triagem de pacientes, refletindo a necessidade de um equilibrio
entre tecnologia e um toque humano” (Entrevistado 01). Sobre isso, Solis (2015) ressalta que
as |As, apesar de suas capacidades em constante evolugdo, ndo podem substituir a conexao
emocional e a personalizacdo que um atendente humano pode oferecer. Isso é particularmente
importante em contextos onde os clientes podem ter necessidades complexas ou emocionais,
como é comum na area da saude.

Além disso, a fala do entrevistado destaca a preferéncia de muitos usuérios por
interacBes mais pessoais, como mensagens de audio, o que também é abordado por Solis
(2015), quando sugere que as empresas devem adotar suas abordagens as preferéncias dos
clientes. Essa flexibilidade é fundamental para garantir que a automagdo nao comprometa a
humanizagdo necessaria nas interacoes.

Logo apds, o Entrevistado 01 foi questionado sobre como a IA é utilizada para
recomendar produtos e servigos personalizados aos clientes durante o processo de venda. O
respondente destacou a importancia de entender a jornada do cliente para oferecer uma
experiéncia personalizada, o que é possivel por meio da integracdo de sistemas usando APIs
(Interfaces de Programacdo de Aplicativos). As APIs permitem a comunicagdo entre
diferentes sistemas, possibilitando o acesso a dados e informagdes relevantes para o
atendimento ao cliente (Janine, 2021). Para clientes ja conhecidos, a empresa busca acessar o
historico de interacBes, enquanto para novos clientes, realiza uma pesquisa bésica para
entender suas preferéncias.

O diretor da Marketing ZAP comparou a abordagem ideal para um vendedor com a
atuacdo de um chatbot, que analisa dados como nome, foto e comportamento do cliente,
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ajustando sua abordagem conforme o perfil. No entanto, ele ressaltou que, embora as
Inteligéncias Artificiais (IAs) possam gerar carrinhos de compra e realizar vendas bésicas,
elas ainda precisam evoluir para oferecer um atendimento verdadeiramente personalizado. A
IA deve ser calibrada para lidar com diferentes personas, oferecendo um atendimento mais
humano e alinhado as expectativas e desejos individuais de cada cliente. O objetivo ndo é
apenas realizar transagdes, mas tambeém construir um relacionamento duradouro com o
cliente, atendendo suas necessidades de forma eficaz e personalizada.

Isso destaca a importancia de compreender a jornada do cliente e a necessidade de
personalizacdo. O que é destacado por Hart e Valmorbida (2019) quando argumentam que, em

um mundo digitalizado, as empresas precisam ir além de uma abordagem de marketing
tradicional e focar na criacdo de conexdes especificas e personalizadas com seus clientes,
aproveitando a tecnologia para entender o comportamento e as preferéncias de cada individuo.

Os autores enfatizam que a gestdo moderna deve ser centrada no cliente e que
ferramentas como APIs e Inteligéncia Artificial (1A) desempenham um papel importante na
coleta e andlise de dados. Isso permite que vocé adapte suas interagdes com os clientes,
transformando dados em experiéncias relevantes. A fala do entrevistado menciona o uso de
APIs para integrar informac6es de clientes e criar uma visao abrangente de suas preferéncias e
comportamentos, o que estd em linha com a visdo dos autores sobre como as empresas podem
utilizar a tecnologia para enriguecer o relacionamento com o cliente.

Em seguida, foi questionado sobre quais sdo o0s beneficios percebidos pela sua
organizacdo ao integrar IA no atendimento ao cliente para vendas e suporte pés-venda. O
Entrevistado 01 enfatizou a importancia de utilizar dados sobre o desempenho de vendas para
aprimorar 0s processos. Ele observou que muitas empresas nao aproveitam essas informacdoes,
0 que pode comprometer o desempenho geral. O atendimento ao cliente, segundo ele, deve
estar diretamente relacionado a um sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente
(CRM), pois isso permite a criacdo de relatdrios precisos e uma analise mais eficaz das
vendas. Um exemplo relatado foi a necessidade de registrar corretamente as vendas feitas via
WhatsApp no CRM, para que o desempenho de cada canal de vendas seja monitorado e
avaliado especificamente. Isso pode ser percebido na fala dele quando afirma que:

A integragdo de todos os sistemas de comunicagdo € vista como essencial para
identificar a eficacia de cada canal, seja WhatsApp, liga¢des, e-mails, entre outros.
Com isso, é possivel avaliar o desempenho das equipes de vendas e fazer ajustes nas
estratégias para melhorar os resultados. As empresas que adotam essa abordagem de
monitoramento e ajuste continuo dos processos de vendas geralmente alcangam mais
sucesso no mercado (Entrevistado 01).

A sigla “CRM” significa Customer Relationship Management, ou Gestdo de
Relacionamento com o Cliente em portugués. Trata-se de uma abordagem estratégica e, ao
mesmo tempo, um conjunto de tecnologias usadas para gerenciar as interagdes e o
relacionamento de uma empresa com seus clientes e potenciais clientes (Zenone, 2007).

Kotler (2017) contribui de maneira significativa para a discussdo sobre o uso de dados
no setor de vendas, especialmente no contexto da integracdo com sistemas de CRM para
aprimorar o atendimento ao cliente. Em “Marketing 4.0: Passando do Tradicional para o
Digital”, o autor explora a importancia de utilizar tecnologias e dados para fortalecer as
relagbes com os clientes e tornar o processo de vendas mais eficiente.

Ainda acerca disso, 0 autor enfatiza que, em um cenério digital, o0 CRM se torna
essencial para coletar e organizar dados de diferentes pontos de contato com o cliente. Ele
destaca que o uso inteligente desses dados permite uma analise continua do desempenho de
vendas e das estratégias de marketing, ajudando a empresa a identificar rapidamente quais
canais de comunicacdo sdo mais eficazes — seja WhatsApp, e-mail, ligacGes ou outros. Essa
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visdo esta alinhada com a fala do entrevistado, que destaca a necessidade de integrar todos 0s
sistemas de comunicacdo para monitorar o desempenho de cada canal e ajustar a estratégia de
vendas.

Além disso, Kotler (2017) argumenta que o0 CRM n&o deve apenas registrar transacdes,
mas também servir como uma ferramenta estratégica, reunindo ensinamentos que permitam a
personalizacdo e a melhoria continua da experiéncia do cliente. Quando os dados de vendas
séo registrados de forma completa e precisa, como o que foi dito pelo entrevistado sugere, a
empresa consegue identificar padrGes e ajustar suas estratégias de forma &gil e fundamentada.
Kotler (2017) defende que essa analise orientada por dados é essencial para empresas que
buscam um crescimento sustentdvel e uma experiéncia de cliente mais envolvente e
personalizada.

Seguindo, o Entrevistado 01 foi questionado sobre quais sé&o os principais desafios
técnicos e operacionais que a empresa enfrenta na criacdo, implementacdo e manutencéo de
chatbots de IA. O mesmo afirma que:

O processo de implementagdo do sistema é bastante popular e facil, especialmente
entre os usuarios do WhatsApp Web, uma versdo aprimorada da ferramenta com
novas funcionalidades que agregam valor & experiéncia. No entanto, ao adotar esse
sistema, alguns usuarios podem se sentir desconfortdveis com a introducdo de
monitoramento de suas ac¢les. Antes, sem o rastreamento, era possivel negar
responsabilidades, mas com a nova funcionalidade, suas interacBes ficam
registradas, o que pode ser visto como uma forma excessiva de fiscaliza¢do. Apesar
disso, para empresas comprometidas com boas préaticas, a automacao e a disciplina
se tornam essenciais. As regras empregadas sdo fundamentais para garantir que as
mensagens trocadas ndo sejam apagadas ou alteradas sem autorizagéo,
proporcionando uma seguranca legal em casos de disputas. Além disso, as
ferramentas de compliance ajudam a proteger os usuarios contra a¢cdes maliciosas de
outras partes, adicionando uma camada extra de protecdo. Essa seguranca adicional
pode ser um argumento persuasivo para convencer clientes hesitantes a adotarem o
sistema, garantindo ndo so a eficiéncia operacional, mas também a conformidade
legal (Entrevistado 01).

Segundo Zuboff (2023), as empresas que implementam tecnologias de monitoramento,
como o rastreamento de interagcdes no WhatsApp Web, estdo criando um sistema onde os
dados dos usuarios sdo coletados e analisados em grande escala, muitas vezes em detrimento
da privacidade e da autonomia dos mesmos.

Nesse mesmo contexto, a preocupacdo com o desconforto dos usudrios ao serem
monitorados é compativel com o que Zuboff (2023) aponta sobre a ocorréncia das pessoas a
essa forma de vigilancia. Quando as interagfes passam a ser registradas e monitoradas, o
comportamento dos usuarios se altera, muitas vezes gerando um sentimento de inseguranca ou
desconfianca. Isso pode ser visto como uma forma de “controle” sobre as agdes dos
individuos, ou que, como argumenta a autora, pode prejudicar o senso de liberdade e
privacidade dos usuérios.

A introducdo do monitoramento, portanto, reflete um dilema ético importante nas
praticas de negocios digitais: como equilibrar os beneficios da coleta de dados para melhorar
0S Servigcos com o respeito a privacidade e a autonomia dos usuarios. A vigilancia, embora
possa agregar valor ao processo de vendas e a experiéncia do cliente, também pode gerar
resisténcia e afetar negativamente a confianca do cliente na empresa.

42 O USO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL - PERSPECTIVA DOS
EMPRESARIOS

Para ampliar a analise, foram entrevistados trés clientes da plataforma Marketing Zap
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(Entrevistados 02, 03 e 04), com o objetivo de compreender suas percepcdes sobre a aplicacao
da inteligéncia artificial no atendimento ao cliente e avaliar os impactos dessas tecnologias em
sua experiéncia e interacdo com a plataforma.

Inicialmente, foi questionado aos entrevistados como eles descreveriam o papel do
chatbot no atendimento ao cliente durante o processo de vendas e no suporte pds-venda.

O Entrevistado 02 afirma que vé o chatbot como uma ferramenta essencial para as
empresas, pois ele possibilita uma comunicacao direta e personalizada com os clientes. De
acordo com 0 mesmo, muitas empresas possuem uma grande base de dados de clientes, o que
torna dificil para os fornecedores se comunicar individualmente com todos. O chatbot, entéo,
otimiza o tempo ao permitir um atendimento personalizado e focado tanto em pré-venda
guanto em pos-venda, sendo fundamental para cativar o cliente e incentiva-lo a retornar. Ele
também destaca que o chatbot segmenta os clientes de acordo com critérios como idade,
género e preferéncias de produtos, 0 que torna a personalizacdo e a eficiéncia do atendimento
ainda mais importantes para o processo de vendas.

O Entrevistado 03 destaca que o processo de venda se tornou muito mais agil e eficiente
com o uso do sistema, especialmente porque antes era necessario um trabalho manual e
individualizado para cada cliente. Ele menciona que a ferramenta é utilizada tanto para
demonstrar novas campanhas quanto para enviar informacdes sobre bonus, facilitando o envio
de mensagens para um grande namero de pessoas sem precisar fazé-lo manualmente. No
pés-venda, o entrevistado também vé beneficios, pois o sistema auxilia as vendedoras a
lembrarem de acompanhar o cliente, embora na loja onde trabalham ja exista uma agenda
digital. Mesmo assim, ele observa que, nas lojas que ndo contam com esse recurso, o sistema
de mensagens automatizadas € 100% eficaz.

J& o Entrevistado 04 afirma que o chatbot desempenha um papel importante tanto no
processo de vendas quanto no suporte pds-venda. Durante as vendas, ele facilita a
comunicagéo, ajudando a qualificar leads, fornecer informagdes sobre produtos e responder
rapidamente as duvidas dos clientes. No p6s-venda, o chatbot mantém o relacionamento com
o cliente, enviando lembretes, oferecendo suporte e pedindo feedbacks, o que contribui para a
fidelizacdo. Com isso, a ferramenta otimiza o atendimento, permitindo que a equipe se
concentre em questdes mais complexas, enquanto melhora a experiéncia do cliente.

As contribuicfes dos entrevistados destacam a importancia do chatbot para otimizar o
atendimento ao cliente, tanto no processo de vendas quanto no pos-venda, além de sua
capacidade de personalizar as interacGes e segmentar os clientes com base em diversos
critérios. Essa visdo esta alinhada com o que diversos autores destacam sobre a evolucdo das
ferramentas de automacdo no atendimento ao cliente e seu impacto na experiéncia do
consumidor.

Borges (2023), por exemplo, discute como a automacdo de processos, como 0 uso de
chatbots, pode melhorar a eficiéncia e otimizar o tempo da equipe de vendas, permitindo que
0s vendedores se concentrem em tarefas mais complexas e de maior valor. A capacidade de
segmentar clientes com base em dados como idade, género e preferéncias, mencionada pelos
entrevistados, também é uma abordagem que esta em linha com o conceito de marketing
personalizado, como discutido por Faustino (2019), que defende o uso de dados e tecnologias
para criar experiéncias Unicas para 0s consumidores.

Além disso, Da Silva Zago (2014), em seu estudo sobre a economia da atencéo,
argumenta que a personalizacdo das interac@es, proporcionada pelos chatbots, é essencial para
manter o cliente engajado e aumentar a fidelizagdo. Isso é refletido nas observacbes dos
entrevistados sobre a importancia do chatbot no pds-venda, mantendo o relacionamento com o
cliente e incentivando-o a retornar. A automacdo também é vista como um fator crucial para a
eficiéncia, especialmente quando ela substitui tarefas manuais, como enfatizado pelo
entrevistado 04.
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Seguindo, foi questionado aos entrevistados em quais etapas da jornada de compra e
po6s-venda eles consideravam que o chatbot mais contribui para o atendimento ao cliente.

O Entrevistado 02 afirma que considera o pds-venda a parte mais importante do
processo de vendas. Segundo ele, quando o cliente tem uma experiéncia positiva com a
interacdo com o vendedor e a empresa, € mais provavel que ele retorne, tornando-se um
cliente recorrente. Isso vai aléem da simples compra pontual, pois 0 bom atendimento no
po6s-venda fortalece o relacionamento com o cliente e aumenta a probabilidade de fidelizacao.

A contribuicdo do entrevistado reforga o papel crucial do pos-venda na jornada do
cliente e a crescente importancia dos chatbots tanto no processo de compra quanto no
acompanhamento pés-venda. O ponto levantado pelo Entrevistado 02, que considera o
pos-venda como a parte mais importante do processo de vendas, esta alinhado com a ideia de
que a fidelizagdo do cliente depende de um bom atendimento continuo. Kotler (2017) reforca
essa ideia ao destacar que a experiéncia do cliente ao longo de toda a jornada, incluindo o
pos-venda, é fundamental para a construcdo de um relacionamento duradouro e para
transformar clientes em defensores da marca.

O uso do chatbot para oferecer suporte, enviar lembretes e solicitar feedback esta em
sintonia com a teoria de Faustino (2019), que argumenta que a automacao e personalizacao da
comunicagéo sdo fundamentais para aumentar a eficiéncia e melhorar a experiéncia do cliente.

O uso de dessas ferramentas também é amplamente discutido por Borges (2023), que
afirma que a automacdo de processos de atendimento ao cliente, como o realizado pelos
chatbots, permite que as empresas melhorem a eficiéncia, liberem as equipes de vendas para
interagdes mais complexas e, a0 mesmo tempo, garantam que o cliente se sinta atendido de
maneira rapida e eficiente, sem perder a personalizacéo.

Em seguida, foi questionado se os entrevistados consideram que o chatbot facilita o
acompanhamento das demandas e duvidas dos clientes ao longo do processo de vendas e
po6s-venda e por qué.

O Entrevistado 2 afirma que considera o uso do chatbot extremamente importante,
especialmente pela sua capacidade de personalizar as interacbes com os clientes. Ele destaca
como o chatbot pode ser "nichado”, ou seja, direcionado para segmentos especificos,
enviando mensagens personalizadas de acordo com as preferéncias do cliente, como no
exemplo das enquetes. Se um cliente prefere roupas mais sociais, o chatbot pode
automaticamente enviar sugestdes relacionadas a esse segmento, o que facilita a tomada de
decisdo e reduz as davidas que normalmente surgem durante o processo de vendas. Embora
reconheca que sempre haverd alguma divida por parte do cliente, ele acredita que a
personalizacdo do chatbot torna a interacdo mais eficiente, economizando tempo e otimizando
a experiéncia do cliente.

O Entrevistado 3 menciona que:

Apesar do uso do chatbots facilitar o envio de mensagens em massa para um grande
nimero de pessoas, eu ndo acredito que isso beneficie diretamente os clientes. A
ferramenta € utilizada principalmente para campanhas especificas, enviando
mensagens programadas, mas ndo é empregada para interagir automaticamente com
os clientes quando eles enviam mensagens. Assim, embora o chatbot seja Util para
otimizar o envio de informacBes em grande escala, ele ndo substitui a interacéo
humana no atendimento direto ao cliente. (Entrevistado 03).

O Entrevistado 04 acredita que o chatbot facilita 0 acompanhamento das demandas e
duvidas dos clientes, especialmente em relacdo ao envio de mensagens em massa e
campanhas especificas. No entanto, ele ndo vé a ferramenta como uma solugdo para interagir
diretamente com os clientes durante todo o processo de vendas e pos-venda. “O chatbot ¢
mais Util para enviar campanhas e mensagens predefinidas, mas o acompanhamento
personalizado e a resolucdo de duavidas mais complexas ainda dependem da interacdo
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humana.” Assim, ele reconhece que o chatbot otimiza a comunicacdo em grande escala, mas
ndo substitui o acompanhamento individualizado necessario para um atendimento completo.

As opinides dos entrevistados sobre o uso de chatbots nas interacdes de vendas e
p6s-venda estdo em consondncia com as contribuicGes de diversos autores que discutem a
automacao no atendimento ao cliente, destacando a importancia da personalizacdo e da
integracdo com a interagdo humana.

Segundo McKinsey e Company (2020), a automacao, como os chatbots, pode ser muito
eficiente na reducéo de custos e no aumento da produtividade, especialmente quando aplicada
em tarefas repetitivas e de baixo valor agregado. No entanto, os autores sublinham que as
empresas ndo devem confiar totalmente na automacéo para lidar com todas as interacdes,
especialmente quando se trata de questbes mais complexas e da construcdo de um
relacionamento de longo prazo com os clientes. Essa visdo reflete o comentario do
entrevistado 03, que permite a praticidade do chatbot em enviar mensagens em massa, mas
néo acredita que ele substitua a interagdo humana no atendimento direto ao cliente.

Além disso, Kaplan e Haenlein (2019) discutem a importancia do equilibrio entre
automacao e personalizacdo no uso de ferramentas como chatbots. Eles argumentam que,
enquanto a automacdo pode agilizar a comunicacdo e resolver questdes simples, a
personalizagdo continua sendo crucial para manter a qualidade do atendimento e fortalecer o
relacionamento com os clientes. Essa perspectiva esta alinhada com a visdo do Entrevistado
02, que vé o chatbot como uma ferramenta inovadora para personalizar as interacGes e
otimizar a experiéncia do cliente, mas rapidamente que ele ndo elimina a necessidade de
interagdo humana para questdes mais complexas.

De forma semelhante, Moreno (2023) sugere que, embora a automacao seja uma
tendéncia crescente no marketing e no atendimento ao cliente, ela deve ser utilizada de forma
complementar ao atendimento humano. A verdadeira eficacia vem da integracdo equilibrada
dessas duas abordagens, onde a automacg@o pode ajudar a otimizar processos e melhorar a
eficiéncia, enquanto a interacdo humana mantém a qualidade do atendimento. Essa
perspectiva é refletida no comentério do entrevistado 04, que libera a utilidade do chatbot
para campanhas e mensagens predefinidas, mas acredita que 0 acompanhamento
personalizado e a resolucdo de duvidas mais complexas ainda dependem da interacdo humana.

Portanto, as contribuicdes dos autores corroboram as opiniGes dos entrevistados,
destacando a necessidade de um equilibrio entre automacgdo e atendimento humano para
melhorar a experiéncia do cliente e garantir o sucesso no processo de vendas e pds-venda.

Em seguida, foi questionado quais sdo os principais desafios que surgem ao utilizar o
chatbot para lidar com o atendimento ao cliente.

O Entrevistado 02 compartilha suas experiéncias iniciais com a adaptacdo a tecnologia,
destacando que, apesar das dificuldades comuns enfrentadas por ele e pelos fornecedores em
se acostumarem com novas ferramentas, o chatbot se mostrou intuitivo. Ele acredita que o
maior desafio ndo é aprender a ferramenta em si, mas sim o0 processo de adaptacao a préatica
continua de seu uso. Além disso, ele admite que 0 mundo esta cada vez mais imerso em
tecnologias de inteligéncia artificial, e essa realidade exige uma disposi¢do para abracar o
novo.

Por outro lado, o Entrevistado 03 afirma que:

A falta de treinamento adequado para utilizar a plataforma de maneira completa.
Embora eu saiba realizar algumas tarefas basicas, como enviar mensagens, extrair
planilhas do Excel, e adicionar imagens ou links, existem diversas funcionalidades
da plataforma que ndo uso por falta de conhecimento especifico. Isso é comum em
muitas empresas, onde a adocdo de tecnologias avancadas ndo depende apenas da
disponibilidade de ferramentas, mas também do treinamento adequado dos
colaboradores para aproveitar todo o potencial dessas tecnologias. (Entrevistado 03).
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J& o Entrevistado 04, embora veja o chatbot como intuitivo, também menciona que a
dificuldade esta no processo de ferramentas de adaptacédo e na resisténcia dos vendedores em
se acostumarem com novas tecnologias. Essa resisténcia € um reflexo das caracteristicas
descritas por Kotter (1999), que aponta a dificuldade de mudanca organizacional quando os
colaboradores estdo habituados a métodos tradicionais de trabalho. A necessidade de
adaptacdo pratica continua e a falta de treinamento especifico séo desafios que impedem a
maximizagdo do uso do chatbot.

Por ultimo, foi questionado se, na visdo dos usuarios, a empresa estaria no caminho
certo ao investir em IA para o atendimento e quais seriam 0s proximos passos que 0S mesmos
recomendariam para a evolucéo dessa tecnologia.

O Entrevistado 02 aponta um desafio importante no uso de chatbots e inteligéncia
artificial: a compreensdo do comportamento humano. Ele reconhece que, no inicio, pode ser
dificil para a tecnologia entender as nuances das interacbes humanas, especialmente porque a
inteligéncia artificial ainda esta em fase de aprendizagem. Ao mencionar que ha trés anos as
empresas ndo contavam com essa tecnologia tdo integrada, o entrevistado destacou como o
uso de ferramentas baseadas em inteligéncia artificial é relativamente recente e ainda esta em
fase de adaptacgdo, tanto para as empresas quanto para os usuarios. Ele sugere que, & medida
que a tecnologia evolui, ela sera capaz de compreender melhor a relagdo com o ser humano,
tornando as interagdes mais efetivas e naturais.

O Entrevistado 03 acredita que a empresa estd no caminho certo ao investir em
inteligéncia artificial para atendimento, mas vé a necessidade de avancar ainda mais,
especialmente no que diz respeito ao treinamento dos funcionarios. Ele destaca que, embora
existam ferramentas como as agendas extras nas franquias, a eficicia seria maior se todos 0s
funcionarios utilizassem as mesmas ferramentas de maneira integrada. O entrevistado sugere
que a falta de treinamento adequado pode ser um obstaculo para a utilizacdo eficiente da
tecnologia, e que um esforco maior para capacitar todos os colaboradores pode ajudar a
agilizar o trabalho e melhorar a implementacéo da inteligéncia artificial na empresa.

O Entrevistado 04 afirma que a IA pode ser atil no atendimento ao cliente, mas €
essencial preservar o atendimento humano para garantir a qualidade do servico. Para evoluir a
tecnologia de forma eficaz, ele sugere a criacdo de processos hibridos, onde a IA lida com
tarefas simples e os humanos assumem casos complexos. Além disso, recomenda a
personalizacdo da 1A com base em dados de clientes, a capacitacdo continua dos
colaboradores para interagir com a tecnologia, e 0 monitoramento da satisfacdo do cliente
para ajustes continuos. A transparéncia no uso da IA também é fundamental para criar
confianga e garantir que os clientes saibam quando estdo interagindo com um sistema
automatizado.

O ponto levantado pelos entrevistados sobre a adaptacdo e evolucdo do uso de
inteligéncia artificial no atendimento ao cliente encontra respaldo em varias discussées sobre
0 tema. Por exemplo, conforme recomendado por pesquisadores como Biondi (2023), a
adogdo de IA em ambientes corporativos esta em um estigio de transicdo, em que muitas
empresas ainda enfrentam desafios em integrar essas tecnologias com a pratica cotidiana,
principalmente devido a resisténcia a mudanca e falta de familiaridade dos colaboradores com
as ferramentas. Como o Entrevistado 02 destacou, a dificuldade inicial da 1A em entender o
comportamento humano é uma preocupacao valida, visto que a aprendizagem de maquina
precisa de dados e interacbes consistentes para refinar sua capacidade de compreender
nuances humanas.

Além disso, o Entrevistado 03 sublinha a importancia do treinamento adequado, o que é
amplamente corroborado por autores como Jeremias (2022), que argumentam que a
capacitacdo de equipes € crucial para maximizar o impacto das tecnologias emergentes. A
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falta de treinamento pode de fato comprometer a implementacdo eficaz da IA, uma vez que o
uso inadequado da ferramenta pode resultar em ineficiéncias e ndo atender as expectativas da
empresa.

Essa visdo estd alinhada com os estudos de Dos Santos (2024), que defende o uso
complementar da IA e dos humanos para maximizar a eficiéncia no atendimento e melhorar a
experiéncia do cliente. O equilibrio entre automacéo e interacdo humana é essencial para
garantir a qualidade do servico, o que também é reforcado por pesquisadores como ASssis
(2024), que destaca a importancia da personalizacdo e da transparéncia nas interacOes
interativas.

Essas reflexdes indicam que, apesar dos desafios iniciais, a evolugdo da inteligéncia
artificial no atendimento ao cliente depende da adaptacdo continua das empresas as novas
tecnologias e da capacitacdo de suas equipes para utilizar essas ferramentas de maneira eficaz,
com foco na melhoria da experiéncia do cliente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo compreender como a implementacédo de tecnologias de
Inteligéncia Artificial no atendimento ao cliente afeta a eficiéncia e a rotina operacional das
empresas que utilizam essa ferramenta Marketing Zap.

Quanto a aplicacao pratica dessa tecnologia no atendimento ao cliente, constatou-se que
a 1A, especialmente na forma de chatbots, desempenha um papel essencial na automatizacao
de tarefas repetitivas, permitindo maior agilidade nas respostas e maior volume de
atendimento simultdneo. No processo de venda, os chatbots mostraram-se Uteis para
qualificaces iniciais de leads, segmentacdo de clientes e esclarecimento de ddvidas
frequentes, ajudando a manter a agilidade e a consisténcia no atendimento inicial. No
pos-venda, a IA demonstrou sua relevancia no envio de lembretes, na coleta de feedback e no
acompanhamento continuo do cliente, oferecendo uma presenca constante e aumentando as
chances de fidelizacao.

Em relacdo aos principais beneficios e desafios do uso da IA nesses processos, o estudo
revelou que a IA, de fato, proporciona grandes vantagens ao permitir maior eficiéncia e
padronizacdo no atendimento, além de possibilitar que os colaboradores foquem em
demandas mais complexas e de alto valor. No entanto, surgiram também desafios
significativos: a necessidade de treinamento constante para que a equipe saiba lidar com a
tecnologia e explore suas fungdes mais avancadas, e as limitacGes da IA em personalizar as
interagcbes de forma profunda, principalmente em casos onde os clientes buscam uma
abordagem mais humana e detalhada. Esses desafios evidenciam que, para a IA funcionar de
maneira eficaz, é essencial contar com uma infraestrutura de treinamento que prepare a equipe
para o uso pleno da ferramenta.

Sobre a visdo dos empresarios no que se refere ao uso da IA no atendimento ao cliente e
nos processos de vendas e pos-venda, identificou-se uma perspectiva cautelosamente otimista.
Os empresarios reconhecem a eficiéncia e o valor agregado da IA para o atendimento, mas
muitos demonstram preocupagdes quanto ao impacto da substituicdo da interacdo humana por
sistemas automatizados. Para eles, a chave para o sucesso estd em manter um atendimento
hibrido, no qual a IA funcione como uma extensdo e suporte ao trabalho humano, sem
comprometer a qualidade e a empatia no atendimento, especialmente em interagdes mais
complexas e personalizadas. Essa visdo destaca a necessidade de um equilibrio estratégico no
uso da tecnologia, considerando as diferentes expectativas e necessidades dos clientes.

Com base nessas observacdes, pode-se concluir que a 1A € um recurso promissor e
poderoso, mas que precisa ser implementado de maneira estratégica e cuidadosa. A tecnologia
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mostra-se especialmente util na automatizacdo de tarefas rotineiras e na segmentacdo de
atendimento, mas, para que atenda com eficacia, € crucial que a empresa invista em
treinamentos adequados e continuos, permitindo que os colaboradores compreendam a fundo
as funcionalidades da IA. Ademais, recomenda-se que 0 uso da IA no atendimento ao cliente
seja monitorado de perto, com indicadores de satisfacdo do cliente, para garantir uma
melhoria continua e que o atendimento hibrido seja implementado de forma a equilibrar
eficiéncia e empatia.

As dificuldades encontradas para a realiza¢do desta pesquisa incluiram a falta de dados
especificos sobre o impacto da IA na satisfacdo dos clientes e a limitacdo de acesso a
informacdes detalhadas sobre o uso continuo da tecnologia, o que dificultou a obtengdo de
uma visdo mais abrangente sobre sua eficacia.

Para estudos futuros, sugere-se aprofundar a investigacdo sobre a perspectiva dos
clientes quanto a autenticidade e transparéncia das interacoes via IA, e expandir a analise para
outros setores e areas das empresas, buscando identificar quais aspectos especificos do
atendimento ao cliente sdo mais beneficiados pela implementacdo da inteligéncia artificial e
onde o atendimento humano continua insubstituivel.

As limitacbes potenciais deste estudo residem na abrangéncia das percep¢des
capturadas e na cautela necesséria ao extrapolar os resultados para contextos mais amplos,
caracteristicas inerentes a investigacfes de natureza qualitativa. Contudo, os resultados desta
pesquisa podem oferecer uma pequena contribuigdo para o aprofundamento da compreensao
sobre os beneficios e desafios da 1A no ambiente corporativo, auxiliando os empresarios a
tomar decisbes mais embasadas quanto a adogdo dessas tecnologias e aprimorando uma
adaptacdo estratégica e eficaz as demandas do mercado.
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