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RESUMO

Informagdes advindas de dados gerenciados facilitam a tomada de decisao e
solucéo de problemas. Ser uma organizagéo nos dias atuais exige mudancas e elas
estdo intrinsecas a empresas que buscam um diferencial, valendo ressaltar que o
capital intelectual € um grande foco de desenvolvimento para permanéncia em
ambiente competitivo. O uso de recursos tecnoldgicos cada vez mais avancados pode
ser considerado o elemento chave para passagem de conhecimento em uma
empresa. O conhecimento pode estar atrelado ao fluxo de informacdes através do uso
da inteligéncia artificial por meio de chatbots. No presente trabalho foi elaborado um
estudo analitico sobre as principais dificuldades no processo de transferéncia do
conhecimento interno dentre os estagiarios de variadas formacgfes, em uma empresa
multinacional do setor de Tecnologia da Informacédo e Comunicacao (TIC). O processo
de transferéncia do conhecimento interno reflete no desenvolvimento profissional do
estagiario e também da organizacdo. Assim, o objetivo deste trabalho foi apresentar
uma proposta de chatbot para apoiar esse processo de transferéncia de
conhecimentos. Tal estudo de caso foi feito através de aplicacdo de questionario para
0s estagiarios e uso de ferramenta da qualidade para identificacdo e analise das
principais dificuldades apresentadas, para que assim fosse proposta a solucao através

do uso do chatbot para os problemas apresentados.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo. Gestdo do

Conhecimento. Chatbots.



ABSTRACT

Information from managed data facilitates the process of decision making and
problem-solving. Nowadays, being a company requires changes, and they are intrinsic
to companies that seek a differential. Also, it is important to emphasize that intellectual
capital is a great source of development to remain in a competitive environment. The
use of increasingly advanced technological resources can be considered the key
element for the dissemination of knowledge in a company. And the knowledge can be
linked to the flow of information by using artificial intelligence through chatbots. In the
present work, an analytical study was conducted on the main difficulties in the process
of internal knowledge transfer among trainees of several educational backgrounds in
a multinational company of the Information and Communication Technology (ICT)
sector. The process of internal know-how transmission reflects on the professional
development of the trainee and also of the organization. Therefore, the goal of this
work was to present a chatbot proposal to support this process of knowledge transfer.
This case study was conducted through the application of a survey for the trainees and
the use of a quality tool to identify and analyze the main difficulties faced, in order to

propose a solution by using the chatbot for the problems that have been reported.

Keywords: Information Technology. Knowledge Management. Chatbots.
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1 INTRODUCAO

Em anos recentes, o foco das empresas sobre o capital intelectual e o
investimento em Gestéo do conhecimento passou a crescer. De acordo com Bukowitz
e Williams (2002, p.17) “a gestdo do conhecimento € o processo pelo qual a
organizacao gera riqueza, a partir do seu conhecimento ou capital intelectual”, diante
deste cenario o incentivo dado aos colaboradores para crescimento individual acaba
refletindo na produtividade da empresa.

Segundo Teles (2019), de acordo com uma pesquisa divulgada pela Sociedade
Brasileira de Gestdo do Conhecimento, 66% das participantes da entrevista, alguns
como organizacdes privadas, publicas e setores governamentais, ndo possuiam
politica acerca da Gestdo do Conhecimento, mas 63% afirmaram que o
compartilhamento desse conhecimento era algo essencial para o bom funcionamento
organizacional, tendo como consequéncia ja algumas estratégias. Ainda de acordo
com Teles (2019), o setor de tecnologia caracteriza o ramo de maior rotatividade,
devido alguns motivos como escassez de profissionais qualificados, excesso de
vagas, ofertas de salarios altos, ambientes de trabalho pouco amistosos e falta de
oportunidade para autodesenvolimento profissional e consequente progressdo. Uma
vez que a rotatividade no setor de Tl € grande, logo o conhecimento também, o que
caracteriza ainda mais a importancia da Gestdo do Conhecimento para obtencao de
uma melhor performance organizacional (TELES,2019).

Através da distribuicdo do conhecimento de forma estratégica, a empresa é
capaz de adquirir uma melhor perfomance e desenvolvimento organizacional. Ainda
segundo Bukowitz e Williams (2002, p.26), “o desafio para as organizacbes é
encontrar maneiras de integrar o processo de aprendizagem a maneira como as
pessoas trabalham”. Nesse contexto, o uso de recursos de Tecnologia da Informacéao
e Comunicacao (TIC) acabam sendo facilitadores. Atraves deles, € possivel que o
fluxo de informagbes possa percorrer por todos 0s setores da empresa.

Existem diversos canais que facilitam a troca dessas informacfes entre os
funcionarios, sejam eles e-mails, aplicativos e os chatbots, que estdo ganhando maior
visibilidade, atualmente. A era da inteligéncia artificial trouxe com ela o uso dos
chatbots, responsaveis por interagir com as pessoas conseguem trazer solucdes de

problemas de forma eficaz e agil.
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Pode-se assim relacionar o uso dos chatbots ndo so6 para clientes, mas também
para os colaboradores da empresa, facilitando assim a comunicacdo interna. A
empresa do presente estudo, sendo de TIC, oferece um programa de estagio com
vagas que nao envolvem apenas cursos que estejam na area da tecnologia
diretamente, mas também da area de exatas e ja envolveu de ciéncias humanas. No
tal programa citado, os estagiarios mudam a cada trés meses de tecnologia dentro da
empresa com o intuito de obter conhecimentos diversos.

Diante do cenéario do presente estudo, onde o problema a ser tratado é a
transferéncia de conhecimento interno para os estagiarios que lidam com diferentes
tecnologias € importante ressaltar a importancia do fluxo de conhecimento em
empresas do ramo de TI. Muitos estagidrios aprovados no programa da empresa
analisada, apesar de demonstrarem bastante potencial, apresentaram algumas
dificuldades. Desta forma, por ndo terem dominio da tecnologia que estdo lidando, a
conseqguéncia no seu aproveitamento pode ser negativa e consequentemente refletir
na produtividade da empresa. Ocasionando assim na perda de um novo talento que
poderia trazer inovagao e contribuicdo para um futuro promissor da organizacao.

O presente trabalho utilizou a aplicacdo de questionario para os estagiarios
aprovados, para realizar o estudo e a andlise das prinicipais causas das dificuldades
indicadas por eles com o foco na transferéncia do conhecimento. Com base nisso, foi
possivel apresentar uma proposta do chatbot para auxilio na comunicacao interna,

que apresentou uma melhoria significativa no desempenho dos colaboradores.

1.1 JUSTIFICATIVA

Lidar com a gestdo do conhecimento significa saber a importancia das
informacBes bem gerenciadas para a organizacdo. Informacfes que levem a um
enriquecimento intelectual e tragam como resultado um maior nivel de aproveitamento
dos funcionarios de forma mais faciltada o que leva posteriormente ao
desenvolvimento empresarial. Sendo importante ressaltar que empresas do ramo de
TIC necessitam de meios que facilitem a troca de conhecimentos por apresentarem
uma alta rotatividade de funcionarios.

No mercado mundial de TIC, segundo a Associacéo Brasileira das Empresas
de Software — ABES (2019), os Estados Unidos lideram o ranking mundial com
US$822 bilhdes de investimentos em TI, seguidos por China com US$250 bilhdes e

Japdo com US$140 bilhGes. Ainda de acordo com Associacdo Brasileira das
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Empresas de Software — ABES (2019) na América Latina, o Brasil se manteve em
primeiro lugar no ranking regional, responsavel por 42,8% dos investimentos em TI,
mais que o dobro registrado pelo México (20%), que ficou em segundo lugar, seguido
por Argentina (7,5%) e Colémbia (7,1%). O segmento de TIC estd em constante
crescimento no mercado, 0 que leva a enxergar que empresas que possuem
resisténcia entre os concorrentes e conseguem gerir trazendo diferencial conseguem
destaque.

Um ramo de pesquisa de importante destaque no mundo da tecnologia é a
Inteligéncia Artificial (IA). No Brasil, 15,3% das médias e grandes empresas tém essa
tecnologia entre as principais iniciativas de apoio a gestao, e espera-se que isso dobre
nos proximos quatro anos, segundo o estudo da ABES (2019). Ainda de acordo com
a ABES (2019), o mercado de assistentes virtuais e chatbots estd em constante
crescimento.

Diante do cenario de estudo, em uma empresa multinacional do segmento de
TIC que desenvolve solucdes de gestao, foi realizado um estudo sobre as implicacdes
de plataformas virtuais como instrumentos de comunicacdo e promotoras de
conhecimento interno. Dessa forma, o presente trabalho lida com a analise das
dificuldades apresentadas pelos estagiarios advindos de areas de formacéo que néo
envolvem, ou envolvem pouco o dominio relacionado a construcdo de solucbes
tecnologicas e foram admitidos no processo seletivo. Essa andlise foi feita por meio
da aplicacdo de questionarios e pelo uso do Diagrama de Ishikawa para identificacao
das principais causas das dificuldades levantadas.

A utilizacdo dessas abordagens permite propor um chatbot para facilitar a
comunicacgao interna, e, com isso, a melhoria da transferéncia do conhecimento, o que
leva a obtencdo de melhorias tanto para o estagiario quanto para empresa,

justificando a realizacdo deste trabalho.

1.2 OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS

Este trabalho se prop0e a apresentar uma proposta de chatbot para apoiar o
processo de transferéncia de conhecimentos entre estagiarios de uma empresa
multinacional da area de Tecnologia da Informacéao.

Como objetivos especificos podemos destacar alguns pontos relevantes para

esse estudo:
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e Descrever o programa de estagio na empresa estudada;

e Descrever o processo de Gestdo do Conhecimento na empresa estudada;

e Identificar as principais dificuldades relacionadas a troca de conhecimentos
enfrentadas pelos estagiarios na empresa estudada;

e Realizar entrevista estruturada por meio de questionério, com estagiarios da
empresa em estudo;

e Utilizar o diagrama de Ishiakawa para identificacdo das causas do principal
problema;

e Utilizar a plataforma SAP CAI como recurso de construcdo do protétipo de

chatbot para a empresa estudada.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO
O presente trabalho tem a seguinte estrutura:

e Capitulo 1 - Introducéo voltado para as consideracdes a respeito da justificativa
do tema, seguido dos seus objetivos;

e Capitulo 2 — : Fundamentacéo Teorica — traz informacdes seguras e coerentes
para o desenvolvimento do presente trabalho, ou seja, 0s principais temas
utilizados neste estudo, seus principais conceitos e aplicacoes;

e Capitulo 3 — Metodologia — traz informacbes de classificacdo, etapas e
descricéo da pesquisa;

e Capitulo 4 — Resultados — Andlise descritiva dos resultados da metodologia
apresentada;

e Capitulo 5 —: Proposta do chatbot — Proposta do chatbot descrita em detalhes,
apresentando requisitos funcionais e nao funcionais;

e Capitulo 6: Consideracdes finais - Conclusfes acerca do estudo, seguida de
sugestdes para futuros trabalhos e limitagcdes encontradas.

Por fim, séo listadas as referéncias utilizadas para a elaboracéo do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA E REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, é apresentado o embasamento tedrico do trabalho através da
exposicdo em relacdo a abordagem de diferentes autores, envolvendo assuntos
como: gestao do conhecimento, criacdo do conhecimento nas organizagoes, recursos
de TIC para suporte a gestdo do conhecimento, e por fim, abordagens associadas a

tecnologia e programas de estagio.

2.1 BREVE HISTORICO SOBRE A GESTAO DO CONHECIMENTO

A descricdo do conhecimento vem sendo construida desde os primérdios.
Platdo define o conhecimento como "crencga verdadeira e justificada”.

O marco inicial da Gestdo do conhecimento ocorreu na chamada "revolucao
dupla”, que € o momento da histéria caracterizado pela Revolucéo Industrial britanica,
alterando o tradicionalismo socioeconémico de todo o mundo, e a "Revolucao
Sociopolitica" francesa que seria a responsavel da formacdo de toda a estrutura
politica, codigos legais, modelos de organizacdo e também as ideologias, pertinentes
até os dias atuais, € nesse cenario que surge como consequéncia a necessidade de
novos modelos de gestdo (HOBSBAWN, 2011a apud ALMEIDA, 2012).

O cenario mundial era agrério e na producdo manufaturada o conhecimento era
transmitido hereditariamente, apds a revolucao foi ficando perceptivel a necessidade
de uma certa qualificacdo dos trabalhadores para atendimento do mercado, a
educacao avancada poderia sim ser considerada um diferencial para crescimento dos
paises.

Ainda de acordo com Almeida (2012), a crise financeira que ocorreu nos anos
de 1880 a 1990 gerou uma maior ameaca ao lucro, o que levou 0s gestores a um nova
era de Gestao, pois os métodos tradicionais ndo estavam mais favoraveis.

No inicio do século XX, Taylor traz a "administracdo cientifica" buscando a
maximizacdo do lucro através do estudo dos tempos e métodos, ja Fayol traz a
"administragéo classica" lidando com uma administragdo mais autbnoma e rigorosa,
enquanto o primeiro prioriza as tarefas de produgcao o outro prioriza as tarefas de
organizacdo (ALMEIDA, 2012). Essas escolas, segundo Almeida (2012), lidavam
principios que levavam a exploracdo do trabalhador, o que levou Mayo a reagir a
administracdo classica com a teoria do comportamento organizacional focando nas
relacbes sociais e interpessoais e Max em 1950 a desenvolver uma teoria baseada

na racionalidade para obtencéo de eficiéncia.
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Muitos nomes de peso pode ser citados como Peter Druker no modelo de
"Administracdo por Objetivos”, Igor Ansoff na abordagem dos principios do
planejamento e da administragéo estratégica ( FERREIRA, REIS e PEREIRA, 1997
apud ALMEIDA, 2012). Ainda assim, para Almeida (2012)

"Modelos como o de "Administracéo Participativa”, de esséncia
socialista (Fourier, Marx e Proudhon); "Autogestdo e co-
Gestdo" (sucesso aleméo) e as administracdes japonesas
completam o plantel que servirh como base para estudos de
vanguarda que mais tarde seriam conhecidos como "Gestéo
do Conhecimento™."

Pode-se afirmar, ainda segundo Almeida (2012), que desde 1990 a Gestéo do
conhecimento é sinbnimo de diferencial, sendo considerada vantagem competitiva,
criando um cenario de aprendizado constante para atender as necessidades de uma

sociedade em crescente desenvolvimento.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

O destaque da informacédo e do conhecimento é crescente para as empresas
no contexto técnico, econémico e social atual, pelo fato das organiza¢cdes estarem em
processo de mudanca da sociedade industrial para a sociedade da informacéo e até
mesmo do conhecimento ou colaboracdo (STRAUHS et al., 2012). Saber realizar o
tratamento dos dados colhidos para gerar informacao e com isso o aprendizado dentro
da organizacéo pode ser considerado um grande desafio.

De acordo com a Figura 1 € possivel perceber a relacao entre simbolos, dados,

informacé&o e conhecimento.
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Figura 1: Relacdes entre niveis na hierarquia conceitual

‘ Conhecimento ‘
Mecanismos de mercado
do mercado financeiro X Colocagdo em rede
‘ Informacdes ‘
Taxa de cambio
$1=DM 1,70 x Contexto
- 1
‘ Dados ‘

1,70 > x < Sintaxe

‘ Simbolos ‘
et > <Zonjunto de simbolos

Fonte: REHAUSER e KREMMAR, 1996, p.6 apud PROBST et al., 2002, p.22).

Quando os simbolos obedecem a regras eles se tornam dados. Estes dentro
de circunstancias de determinadas situagcbes, fornecem assim, informacbes ao
receptor. Estas quando estabelecem uma interligacdo entre si em um cenario
especifico formam o conhecimento (PROBST et al., 2002).

Os dados em si ndo trazem um significado, apenas quando as pessoas 0Ss
interpretam, transformam os dados em informagdes, e 0 conjunto e relacdo destas
formam o conhecimento (MATTOS,2005). Strauhs et al. (2012) dizem que nao existe
uma forma amplamente aceita de conceituar dados, informacdo ou conhecimento.
Esses trés elementos séo diferenciados. O desafio é saber qual devera ser usado em
determinado momento.

O compartilhamento de conhecimento leva ao desenvolvimento e a inovacao
gue conseguem dessa forma adentrar a organizacao de forma mais facilitada. E, com
isso, Strauhs et al. (2012) dizem que a capacidade alta da empresa de inovar mais e
melhor acaba refletindo numa maior vantagem competitiva, mostrando assim estagios
a serem seguidos:

1. Obtencao da informacao

2. Tratamento da informacéao

3. Transformacéo da informag¢éo em conhecimento

4. Transformagao do conhecimento em inovagéo.

A Figura 2 representa a relagao entre a vantagem competitiva obtida por meio

da inovacdo, retratando os estagios ditos anteriormente.
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Figura 2: Relacao entre vantagem competitiva e capacidade de inovar

Vantagem competitiva Conhecimento
em inovacgao

Informacao em /

conhecimento

Tratamento da /

informacao

Obtencao da /

informacgao

Inovar mais e melhor/-\
v

Fonte: STRAUHS et al. (2012, p.13)

A gestdo do conhecimento hoje em ambito organizacional é indispensavel. "O
conhecimento e a experiéncia adquiridos com o tempo criam vantagens competitivas
gue ndo podem ser copiadas, onde numa economia incerta, apenas o conhecimento
é fonte segura de vantagem competitiva” (OLIVEIRA, 2003 apud LEHMKUHL et al.
2008, p.05).

De acordo com Lehmkuhl et al. (2008), empresas de todos 0s portes ou setores
tem abundancia de conhecimento, embora muitas vezes esse conceito de
conhecimento nas organizacdes seja difundido apenas entre empresas de tecnologias
e de servicos. Ainda segundo Lehmkuhl et al. (2008), as organizacdes baseadas no
conhecimento surgem devido a busca por um diferencial competitivo, na qual a
organizacéo lida com o conhecimento como sendo um recurso imprescindivel.

Podendo ser manifestado de diversas formas sendo elas por meio de praticas
estruturadas ou ndo, o conhecimento organizacional, quando lida com as praticas
estruturadas constitui a gestdo do conhecimento (GARVIN, 1993 apud LEHMKUHL et
al.,, 2008). Envolvendo a agregacdo de valor as informacbes, a gestdo do
conhecimento, € um processo continuo de aprendizagem ocasionado pela sinergia
das informacg0es e aptiddes das pessoas (OLIVEIRA, 2003).

De acordo com Bukowitz e Williams (2002, p.17),

“a gestdo do conhecimento é um campo em rapida evolucdo
que foi criado pela colisdo de diversos outros — recursos
humanos, desenvolvimento organizacional, gestdo da

mudanca, tecnologia da informacdo, gestdo da marca e
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reputacdo, mensuracao e avaliacdo de desempenho. Todos os
dias s&o geradas novas compreensfes, conforme as
organizacbes tem experiéncias, aprendem, descarta, retém,

adaptam-se e avangam”.

Para Probst et al. (2002), quando a organizacéo resolve lidar com a gestao do
conhecimento, devera dividir o que sabe e 0 que ndo sabe para que assim estratégias
sejam desenvolvidas e obtenham éxito. Por essa perspectiva, existe a duvida diante
do conhecimento, se ele deve ser tratado como oportunidade ou ameaca, diante

desses fatos, segundo Probst et al. (2002, p.15):

“muitas empresas percebem a complexidade crescente do
ambiente de conhecimento como uma ameaca; contudo,
existem muitas maneiras através das quais desenvolvimentos
dindmicos em conhecimento podem gerar novas

oportunidades para competir”.

2.3 CRIAGAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZAGOES

O conhecimento pode ser classificado em tacito e explicito. O conhecimento
tacito, segundo Strauhs et al. (2012), € aquele préprio de cada ser humano e que pode
se tornar explicito, sendo importante ressaltar que a empresa deve fomentar essas
duas formas de conhecimento. A competitividade organizacional é consequéncia da
inovacdo que é advinda da base fomentada pelo conhecimento tacito (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997; SANTOS et al., 2001 apud STRAUHS et al.,2012).

O recurso mais importante de uma organizacdo € o conhecimento. Pode ser
dividido em tacito que lida com a experiéncia individual e explicito que lida com os
métodos existentes na organizacdo para realizacdo de atividades, politicas e
documentacdes. Nesse momento de conversdo do conhecimento técito para o
explicito, por meio do qual o primeiro € convertido em formas que facilitem o
entendimento, € que ocorre a criacdo do conhecimento organizacional (OLIVEIRA,
2003 apud LEHMKUHL et al.,2008).

Essa conversdo dos tipos de conhecimento pode acontecer por meio de um
modelo conhecido que é o Espiral do Conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997).
Tais autores "impulsionaram as discussdes da Gestdo do conhecimento como uma
disciplina capaz de fornecer ferramentas otimizadas de gerenciamento ao alcance de

qualquer empresa, independemente de seu porte” (STRAUHS et al.,, 2012, p.38).
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Ainda segundo Strauhs et al. (2012), o espiral do conhecimento € composto por quatro
processos de conversao, sao eles:
1. Do conhecimento tacito para o conhecimento técito: socializa¢do. No qual o
novo funciondrio acompanha um funcionario mais antigo para obtencdo do
conhecimento, este, criado nesta etapa, se apresenta na forma de novas
habilidades técnicas. E valido ressaltar que a observacdo é um ponto de
extrema importancia para inser¢céo do funcionario na cultura da organizacéo.
2. Do conhecimento tacito para o conhecimento explicito: externalizacao.
Nesse processo ocorre o compartilhamento do conhecimento pela utilizagéo de
técnicas ou maneiras que facilitem a passagem do mesmo. O uso de
comparacdes, modelos e analogias facilitam a criagdo do conhecimento, este
relacionado a conhecimentos gerais nesta etapa.
3. Do conhecimento explicito para o conhecimento explicito: combinacéao.
Nesse processo, o conhecimento € inserido por diversas partes que compdem
a organizacgéao para que ocorra uma contribuicéo diversificada.
4. Do conhecimento explicito para o conhecimento tacito: internalizacdo. Neste
altimo, ja é evidente o entendimento e com isso a capacidade de modificar algo
e, sao estabelecidas relacdes entre o o know-how e o know-why.
Para alguns autores os processos de gestédo do conhecimento incluem funcdes.
As principais sdo (BECKMAN, 1999; DAVENPORT e PRUSAK, 1998; PEREIRA, 2003
apud LEHMKUHL et al., 2008):
a) Identificacdo: por meio desta funcdo séo identificados os principais pontos
(competéncias) para obtencao de éxito da organizacao.
b) Captura: esta funcao lida com a parte de adquirir conhecimentos para que
possam ser criadas e mantidas competéncias ligadas as areas do
conhecimento.
c) Selecdo e validagédo: essa funcao lida com o filtro em relacdo aos
conhecimentos que serdo armazenados.
d) Organizacdo e Armazenagem: é a funcdo que tem objetivo de garantir a
recuperagdo continua do conhecimento.
e) Compartilhamento: esta funcdo lida com a facilidade do acesso ao

conhecimento.
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f) Aplicacdo: lida com a utilizacdo dos conhecimentos que trazem
consequéncias benéficas tanto no presente quanto para o futuro da
organizagao.

g) Criacdo de conhecimento: esta Ultima funcéo lida com a aprendizagem,

descoberta, inovacéao, entre outras dimensdes.

Existem, ainda, alguns obsticulos como a cultura da organizacdo. Muitas vezes
as pessoas nao lidam com o compartilhamento do conhecimento de forma natural,
principalmente no Ocidente, onde o conhecimento esta relacionado ao poder.
(DAVENPORT e PRUSAK,1998 apud STRAUHS et al., 2012).

Para que ocorra um compartilhamento de conhecimento é necessario deixar
claro para os colaboradores da organizagéo, quais séo os beneficios existentes diante
deste cenario. Um dos beneficios que podem ser citados é a criacdo de um
conhecimento coletivo, pois permite uma troca frequente de saber que leva a um
melhor desempenho da organizacdo. Algumas barreiras existentes que podem ser
citadas de acordo com Strauhs et al. (2012) séao a hierarquia existente, desconfianca
e diferenca de linguagem no ambito empresarial. Por outro lado, reconhecer as
barreiras, valorizar os conhecimentos e experiéncias diversos, e mostrar que a
transferéncia de conhecimento € benéfica, podem ser formas de lidar com estes
obstaculos.

Algumas barreiras que também podem ser citadas sdo as que caracterizam a
retencdo do conhecimento e a transformacdo que, segundo Lehmkuhl et al. (2008),
guando trabalhadas dentro de um horizonte de apoio aos sistemas organizacionais
podem ser incorporadadas aos computer-assisted knowledge system (sistemas
computacionais integrados a base de conhecimento), como por exemplo os data
warehouse, sistema de informacédo gerencial, sistema de gestdo integrada, entre
outros.

De acordo com Fong (2003) apud Strauhs et al. (2012), equipes formadas por
pessoas de diferentes perfis, formacdes e experiéncias tem a possibilidade de criar
um novo conhecimento, ultrapassando limites e chegando ao processo de inovagéao.
E, tendo uma motivagdo conjunta, a transferéncia de conhecimento acaba sendo feita
de forma rotineira, pois acaba tendo uma troca de conhecimento que se torna benéfica

para todas as partes envolvidas.
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Ainda segundo Fong (2003) apud strauhs et al. (2012), sado definidas cinco
etapas para o que foi dito, séo elas:

1. Reconhecimento e cruzamento de fronteiras representadas por diversas

barreiras de entrada.

2. Compartilhamento do conhecimento.

3. Geracao de conhecimentos novos em razao de diferentes visdes.

4. Integracao de diferentes conhecimentos.

5. Aprendizagem coletiva dos projetos.

Assim, as organizacfes que buscam um diferencial competitivo, chegam até
ele por meio da inovacdo alcancada pela quebra de barreiras na passagem e

compartilhamento dos conhecimentos individuais.

2.4 RECURSOS DE TIC PARA SUPORTE A GESTAO DO CONHECIMENTO

Segundo Lehmkuhl et al. (2008), a Tecnologia da Informacdo exerce papel
essencial no campo de acdo da Gestdo do Conhecimento, oportunizando o
compartilhamento do conhecimento entre os membros da organizacéo, parceiros de
negécios e clientes. "A capacidade dos computadores tem pouca relevancia para o
trabalho do conhecimento, mas os recursos de comunicagdo e armazenamento de
computadores ligados em rede fazem deles propiciadores do conhecimento”
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998 apud LEHMKUHL et al., 2008, p.62).

Para Lehmkuhl et al. (2008), para construir e disseminar conhecimento as TIC
sao facilitadoras, pois lidam com a captura, coleta e compartihamento das
informacdes, sendo ainda valido ressaltar que o obstaculo final € como o ser humano
vai lidar com a informacao obtida, ou seja, a TIC unicamente ndo propde um processo
com grande efetivacdo de Gestdo do conhecimento, mas garante um suporte
indispensavel e que causa a diferenciagédo em ambito organizacional.

Ainda de acordo com Lehmkuhl et al. (2008), a TIC tem papel fundamental na
gestao do conhecimento, trabalhar com esse tipo de gestéo significa lidar com a busca
pela velocidade, obtencdo e disseminacdo do conhecimento, e 0S avancos
tecnoldgicos proporcionam meios para isso de forma relevante.

J4, de acordo com Pablos (2004) apud Igarashi et al. (2008), manter o

conhecimento € o diferencial competitivo das organizacdes, e para garantir tal
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conhecimento é necessario ter recursos que faciltem a construcdo de um
desenvolvimento de destaque no mercado.

Diante deste cenario podemos citar a inteligéncia artifical com o uso de chatbots
como recursos. Segundo lgarashi et al. (2008), na década de 40 ja buscava-se simular
o comportamento humano através de aparatos tecnoldgicos, com o tempo isso foi se
tornando cada vez mais facil por meio da Inteligéncia artificial. Inteligéncia artificial é
"a automacdao de atividades que nés associamos ao pensamento humano, atividades
com tomada de decisao, resolucéo de problemas, aprendizado..." (Bellman,1978 apud
Igarashi et al. 2008, p.244).

Relacionando a IA com a Gestdo do conhecimento, pode-se dizer que a IA
acabou por proporcionar a transformacao da Gestdo do Conhecimento, fazendo com
gue esta fosse utilizada com fins de descoberta de conhecimento, automatizacéo de
atividades, em processos de gestdo e otimizacdo da busca de conhecimento. (TSUI,
GARNER E STAAB, 2000 apud Igarashi et al. 2008).

Em relacdo aos chatbots, sabe-se que é "também encontrado na literatura
como chatterbot ou agente conversacional, € um software capaz de comunicar-se com
uma pessoa em linguagem natural "(Moraes; De Souza, 2015 apud KUYVEN, 2018,
p.123).

A criacdo de maquinas no cenario da inteligéncia artificial, juntamente com a
busca por um sistema de que lide com linguagem natural acaba tendo como
consequéncia a popularizacdo dos chatbots (Leonhardt et al., 2003, Moraes; De
Souza, 2015 apud KUYVEN, 2018).

De acordo com Fonte et al. (2009, apud OTA et al, 2019) os assistentes virtuais
tem a capacidade para resolverem davidas como um tutor real, além de conseguirem
ter uma conversa social ou sobre 0 assunto particular. E, Tibola et al (2009, apud OTA
et al, 2019) no seu estudo mostra que pode ocorrer ainda a frustragcdo de um aluno
por falta de suporte tendo consequéncias na conclusdo de sua tarefa, sendo assim
necessario fornecer-lhe algum complemento que forneca uma maior orientacdo. Além
de que a frustracdo tem como consequéncia a baixa produtividade.

A associacdo do aluno com o estagiario € feita sem muitos impasses, até
porque 0s estagiarios sdo alunos que estdo comecando a conhecer o mercado de
trabalho e proporcionar um acompanhamento no ambito virtual que equivale a um

tutor real acaba sendo um diferencial que leva ao desenvolvimento pessoal,
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profissional e ao desenvolvimento da organizacao. E, Segundo Dantas et al (2019), o

chatbot € uma tecnologia que favorece o ensino e a aprendizagem.

2.5 GESTAO DO CONHECIMENTO EM PROGRAMAS DE ESTAGIO DE UMA
MULTINACIONAL DA AREA DE TIC

O programa de estagio do presente estudo lida com rotacdes. Essas rotacdes
significam que o estagiario passa 3 meses alocado em um setor que requer o dominio
de uma determinada tecnologia, e ao final desse periodo segue para outro setor até o
final do ciclo de 12 meses. Dessa forma, o estagiario tem a oportunidade de
desenvolver habilidades de dominio sobre SAP, Salesforce, design thinking, scrum,
metodologia agil, metodologia cascata, entre outros. A empresa estudada lida com
uma gama de conhecimentos que podem ser oferecidos de forma benéfica.

Foi dado ao estagiario também a opc¢éo de escolha, na qual se ocorresse uma
identificacdo com a tecnologia sem ainda ter passado pelas outras, ele poderia optar
por ficar nela até o fim do ciclo.

Esse programa oferece uma proposta para obtencdo de conhecimentos
distintos, abrindo um leque de oportunidades no mercado para aqueles que
conseguem aproveitar ao maximo o programa. Porém, diante deste cenario, muitos
nao conseguem fazer o aproveitamento de forma ideal.

A empresa oferece treinamentos presenciais antes do inicio do estagio, para
gue sejam passados alguns conhecimentos que seréo utilizados nas alocagdes, mas
nao todos. Uma das tecnologias das alocacdes que ndo esta presente no treinamento
inicial é o sistema SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte in der
Datenverarbeitung), em portugués Sistemas, Aplicativos e Produtos para
Processamento de Dados. Varios projetos dentro da organizacdo utilizam esse
sistema, porém com modulos diferentes ja que o SAP possui varios médulos. A
empresa em um dos projetos que lida com sistema SAP, sendo do mdédulo SRM,
apresenta uma ferramenta, na qual qualquer funciondrio que possua um
conhecimento especifico de determinado assunto, é convidado para gravar um video
e deixar documentado para 0 acesso posterior dos outros integrantes do projeto, o

gue acaba contribuindo na gestao do conhecimento.
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Apesar de ser um programa que traz uma excelente proposta para adquirir
experiéncia e conhecimentos, muitos estagiarios hdo possuem contato direto com a
tecnologia que véo lidar e acabam se prejudicando em algumas areas.

A maioria dos setores sdo bem preparados para recepcdo do estagiario
oferecendo treinamentos, e mostrando a realidade do dia a dia na organizacgéo, ou
seja, integrando-os no setor da melhor forma. Esses setores possuem um
planejamento de atividades que serédo desenvolvidas durante o periodo de alocacéo,
além de funcionérios bem preparados para acompanhamento e passagem de
conhecimento.

Apesar de existirem setores excelentes, outros setores apresentam alguns
déficits que acabam prejudicando o rendimento do estagiario e logo seu
desenvolvimento. Foi a partir deste cenario que foi pensado numa proposta de
melhoria com a aplicacdo de chatbot para passagem de conhecimento. Além de ter
sido utilizada uma ferramenta da qualidade, o diagrama de Ishikawa, para melhor

analisar as causas dos principais problemas ou dificuldades apresentados.
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O presente trabalho trata de uma pesquisa quali-quantitativa, na qual foi
possivel fazer um levantamento de dados por meio de questionario para melhor
compreensao do cenario, e assim realizar uma tabulacdo para melhor compreenséao

dos dados, classificando o tipo da pesquisa citado.

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

A pesquisa do presente estudo foi dividida em seis etapas, sendo elas: analise
do programa de estagio, aplicacdo do questionario para os estagiarios, analise das
respostas obtidas, construcéo de graficos, construcéo do diagrama de Ishikawa e, por

fim, a proposta do uso do chatbot assim como mostra a Figura 3.

Figura 3: Fluxograma de etapas da pesquisa
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26

Para entender melhor as dificuldades dos estagiarios, foi preciso realizar uma
entrevista com os que foram admitidos nos programas dos anos 2018 e 2019. O
questionario encontra-se no apéndice do presente trabalho e foi elaborado com
guestdes discursivas, assim as respostas foram analisadas de acordo com o contexto
de estudo. A partir dele buscou-se conhecer um pouco do perfil de cada entrevistado,
sabendo a idade, curso superior e o motivo de ter buscado a empresa. Além de saber
se 0 estagiario ja tinha conhecimento de alguma tecnologia e se teve facilidade caso
tenha utilizado ela em algum setor. Sendo possivel saber também quais foram as
maiores dificuldades encontradas, se teve facilidade em algum projeto, e se essa
facilidade veio devido a tecnologia ou ao clima organizacional. Por fim, foi questionado
se o entrevistado ja tinha ouvido falar sobre o SAP, se gostaria de saber mais sobre o
sistema antes de ser alocado e se um maior acompanhamento ou ferramenta que
facilitasse o aprendizado contribuiria para um melhor desenvolvimento. Por meio do
guestionario buscou-se saber em relacdo ao SAP, por ser uma das tecnologias mais
utilizadas na empresa e possuir uma certa complexidade.

Para analise das respostas obtidas foram construidos graficos para melhor
visualizacdo dos resultados. Tendo o objetivo de identificar as principais dificuldades
e suas causas foi feita a utilizacdo de uma ferramenta da qualidade, o Diagrama de
Ishikawa, para que assim, o chatbot por meio do SAP CAl pudesse ser proposto.

A proposta do uso de tal chatbot teria como foco sanar as principais davidas
sobre o médulo do SAP em que o estagiario estivesse alocado, facilitando a passagem
de conhecimento e consequentemente a produtividade do colaborador e

desenvolvimento da empresa.

3.3 DESCRICAO DA AMOSTRA

Para a amostra foram entrevistados 19 estagiarios por serem o foco deste
estudo. Sendo 12 do programa do ano 2019 e 7 do programa do ano 2018. N&o foi
possivel contactar todos os estagiarios participantes, pois, alguns que tinham sido
aprovados ja tinham se desligado da empresa. Dentre os 19 entrevistados, a faixa
etaria vai de 21 a 28 anos e apenas dois 2 fazem curso superior na area de Tecnologia
da Informacédo. Os demais estagiarios pertencem a cursos superiores de engenharias
diversas, sendo elas Engenharia Elétrica Eletrotécnica, Materiais, Producéao,

Mecéanica, Computacdo, Elétrica Eletronica, Controle e Automagdo, Quimica e
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Telecomunicacgfes, além dos cursos de Economia e Comunicacdo Social. Foram
listados abaixo os motivos listados do porqué os admitidos buscaram a empresa, sao
eles:

e Interesse na area de TIC;

e Ramo de tecnologia em crescimento;

e Buscar envolvimento com Gestéo de Projetos;

¢ Flexibilidade de horario proporcionado pela empresa,;

e Oportunidades que a empresa oferece e uso de diversas tecnologias;

e Inovacéo;

e Buscar um bom estagio na area;

e Empresa reconhecida e oferecimento de experiéncias em diversas areas;

e Cultura da empresa.

Todos eles escolheram a multinacional por algum beneficio por ela apresentado
e conhecido pelos entrevistados. A diferenciagcdo da empresa no mercado traz o
interesse das inscricdes no programa de estagio, o que o torna bastante concorrido e

traz destaque para organizacgao.
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4  ANALISE SOBRE AS PRINCIPAIS DIFICULDADES DOS ESTAGIARIOS
QUANTO A TROCA DE CONHECIMENTOS

Este capitulo tem a finalidade de descrever os resultados da pesquisa a partir
da coleta de dados, para que assim fossem alcangcados os objetivos desse projeto.

Por meio de construcéo e analises de graficos, além do uso do Diagrama de Ishikawa.

4.1 ANALISE DESCRITIVA DOS RESULTADOS

A partir das respostas do questionario aplicado aos estagiarios que faziam parte
dos programas oferecidos pela empresa, foi possivel fazer uma analise e relacionar
as informacgdes adquiridas. A idade dos estagiarios varia de 21 a 28 anos, conforme

Figura 4.

Figura 4: Idade dos estagiarios
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Fonte: Autor (2020)

Foi analisado, também, o fato de possuir conhecimento prévio em alguma
tecnologia ou linguagem de programacao, classificando assim nos niveis: nenhum,
basico, intermediario ou alto conhecimento. Para ser considerado alto conhecimento
prévio, o parametro utilizado na analise das respostas foi o0 de ter o conhecimento de
no minimo trés linguagens de programacdo e/ou algum outro conhecimento que
estivesse envolvido na area de tecnologia, como por exemplo programas de edicao

como photoshops, ou softwares como o MATLAB. O intermediario foi de possuir
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conhecimento médio em no minimo uma linguagem de programacdo e/ou outras
ferramentas da tecnologia. O nivel basico foi composto com o0s estagiarios que
possuissem apenas noc¢des basicas em pelo menos uma linguagem e/ou ferramentas.

Neste cenario, foram obtidos os resultados de acordo com a Figura 5.

Figura 5: Estagiarios com conhecimento prévio
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Fonte: Autor (2020)

Sendo assim, possivel relacionar o fato do conhecimento prévio e o curso
superior do estagiario. Percebeu-se que dos 11% que possuem alto conhecimento
prévio correspondem aos 2 entrevistados do total, nos quais ambos sao de cursos que
envolvem a area de Tecnologia da Informacdo. J&, 0 26% que possuem meédio
conhecimento prévio correspondem a 5 entrevistados do total, nos quais 0os 5 sédo de
cursos superiores de engenharias diversas. Os outros 26% que correspondem a 5
entrevistados do total com noc¢Bes basicas, 4 também pertencem a cursos superiores
de engenharias diversas e 1 do curso superior de comunicacao social. Os 37%
restantes que correspondem a nenhum conhecimento, 6 também s&o de cursos
superiores de engenharia e 1 de economia. Diante dos resultados obtidos por meio
do conhecimento prévio, foi possivel verificar se esse conhecimento ajudou de alguma

forma o estagiario nas rotacdes, com isso foi obtida a Figura 6.



Figura 6: Facilidade devido ao conhecimento em alguma tecnologia

M N3o tiveram facilidade

W Utilizaram parciaimente

m Néo utilizaram

Utilizaram e fadilitou
aprendizado

Fonte: Autor (2020)
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Foi possivel destrinchar os dados obtidos na Figura 6. Dentro dos 42%

correspondente a 8 estagiarios nao tiveram facilidade, dentre eles 7 ndo possuiam

conhecimento e apenas 1 mesmo estava classificado como conhecimento prévio

bésico como mostra a figura 7.

Figura 7: N&o tiveram facilidade
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Fonte: Autor (2020)

Os 26% que utilizaram e facilitou o aprendizado sdo compostos por 2

estagiarios tendo conhecimento intermediario, 2 tendo conhecimento alto e 1 tendo

conhecimento basico como mostra a figura 8.
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Figura 8: Utilizaram e facilitou aprendizado

25

15

05

Possuiam Possuiam Possuiam
conhecimento conhecimento conhecimento
basico intermedidrio alto

Fonte: Autor (2020)

Mostrando assim, mais uma vez, que o alto conhecimento possui 100% de
facilidade e utilizacdo, pois os Unicos dois entrevistados que compdem o alto
conhecimento sdo de cursos superiores de tecnologia. Os 16% que correspondem ao
nao uso da tecnologia, 2 eram do nivel basico e o0 1 do nivel intermediario como mostra

a figura 9.

Figura 9: Ndo utilizaram a tecnologia

25

Possuiam Possuiam
conhecimento conhecimento
intermediério basico

Fonte: Autor (2020)

Por fim, os 16% correspondentes ao uso parcial da tecnologia, 2 correspondem
ao nivel intermediario e 1 ao nivel basico como mostra a figura 10.
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Figura 10: Uso parcial da tecnologia
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Fonte: Autor (2020)

Mesmo possuindo conhecimento basico ou intermediario, muitos ainda néo
utiizaram o que sabiam, ou utilizaram parcialmente, e até mesmo nado tiveram
facilidade.

Outra informacdo adquirida por meio do questionario foi em relacdo ao
estagiario possuir maior facilidade em um projeto do que em outro. Analisando os
fatores como clima organizacional, facilidade da tecnologia ou ambos de acordo com

a Figura 11:

Figura 11: Facilidade nos projetos

M Clima organizacional

® Clima organizacional e
facilidade da Tecnologia

N3o teve facilidade

Fonte: Autor (2020)

Foi possivel verificar que o clima organizacional influi muito na facilidade de
aprendizado, pois induz os funcionarios, motivando-os e lidando com sua satisfacao,
ou seja, tem uma influéncia psicologica. Dos 19 entrevistados, os 53% correspondem
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a dez (10) estagiarios que afirmaram que o clima organizacional permitiu a facilidade
no projeto, oito (8) que correspondem aos 42% afirmam que nao apenas o clima, mas
também o nivel de facilidade da tecnologia envolvida, e apenas 1 (uma) pessoa que
corresponde aos 5% mostra que nao teve facilidade em nenhum projeto. A melhora
do clima organizacional em cada projeto acabaria por refletir na produtividade ndo so
dos estagiarios, mas de todos os outros funcionarios.
Foi possivel também por meio do questionario, listar as principais dificuldades

apresentadas pelos entrevistados, obtendo os seguintes resultados:

e Falta de conhecimento;

e Falta de possuir a atencéo devida de outros funcionarios;

e Falta de tempo;

¢ Falta de planejamento para cursos de Ciéncias Humanas;

¢ Falta de facilidade de funcionarios para passagem de conhecimento;

e Dificil adaptacdo aos projetos;

Diante das dificuldades apresentadas, é importante ressaltar que no programa
dos anos 2019 e 2020, as vagas foram direcionadas apenas parar cursos de exatas e
tecnologia, podendo assim descartar a dificuldade apresentada em relacdo ao
planejamento para admitidos de cursos de Ciéncias Humanas. E importante destacar
essas diferencas entre 0os anos para que se possam observar as melhorias que ja
ocorreram, o que ainda precisa melhorar e ainda, se surgiram novos problemas para
buscar solu¢des. A partir das dificuldades restantes, foi possivel detectar as causas
do problema de baixa produtividade de alguns estagiarios. A Figura 12 traz uma
representacdo esquematica.
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Figura 12: Diagrama de Ishikawa

METODO PESSOAS
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Fonte: Autor (2020)

Para esta andlise foram elencadas as principais causas do problema estudado.
Em relacdo ao método pode ser citado a falta de planejamento de alguns setores para
recepcdo do estagiario o que acaba refletindo em um baixo aproveitamento e
desenvolvimento do novo funcionario. J&, acerca do conhecimento foi perceptivel a
relacdo das maiores dificuldades advindas daqueles que eram de cursos que nao
tinham um contato muito efetivo com a tecnologia, o que é ocasionado pela abertura
das vagas para cursos nao sO da area de TI. Ainda tem a causa considerando as
pessoas, que foi relacionada com a falta de facilidade de alguns funcionarios na
passagem de conhecimento e acompanhamento do estagiario. E, por fim, o dltimo
elencado foi o tempo, que esta ligado ao curto periodo de alocacdo nas tecnologias
para um aprendizado mais efetivo e também a falta de tempo dos funcionarios para a
transferéncia das informacdes.

Ainda é valido ressaltar que foi também questionado se caso existisse um maior
acompanhamento ou ferramenta que facilitasse o aprendizado existiria maior

aproveitamento do estagiario. As respostas sdo apresentadas na Figura 13:
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Figura 13: Melhor aproveitamento com meios facilitadores
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Fonte: Autor (2020)

Em relacdo ao SAP, tecnologia que como foi dito anteriormente, € utilizada em
muitos projetos da empresa, foi questionado se o0s estagiarios ja conheciam tal
tecnologia. Dentre os entrevistados, 94,73% afirmam j& terem ouvido falar no SAP. Ja
em relacdo ao funcionamento em si de algum médulo ou no geral, 52,63% afirmam
nao ter conhecimento, 15,78% possuem nocdo basica e 31,57% afirmam ter
conhecimento. Ainda dentre os estagiarios 85% ainda afirmaram que gostariam de
saber mais sobre o SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte in der
Datenverarbeitung) antes de iniciarem a vivéncia no projeto.

Como a proposta de solucao do presente trabalho esté voltada para a utilizacéo
de um chatbot como ferramenta facilitadora, € importante ressaltar que essa
ferramenta ndo era utilizada anteriormente e que € uma etapa futura, pois neste

estudo a proposta so6 € apresentada a nivel de protétipo ainda sem aplicacéo direta.
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5 PROPOSTA DE UM CHATBOT DE SUPORTE A GESTAO DO
CONHECIMENTO

Diante do cenario em que a empresa esta inserida e com a analise feita de
acordo com os dados obtidos com o questionério aplicado, a utilizacdo de um chatbot
para a passagem de conhecimento na organizacao torna-se uma proposta de solucéo
viavel para solucionar pelo menos uma das causas apresentadas. Como a tecnologia
citada no questionario foi o SAP, é importante ressaltar que este se divide em
maodulos, dentre eles, os mais importantes séo:

o Contabilidade financeira (FI);

o Gestéao do risco comercial (FSCM);

o Controle (CO);

o Administracdo de materiais (MM);

o Vendas e distribuicdo (SD);

. Execucdo Logistica (LE);

o Planejamento da producao (PP);

3 Gestao da qualidade (QM);

o Geréncia da Manutencéo (PM);

o Sistema de Projetos (PS);

J Gestéo do capital humano (HCM);

o Gestéao de relacionamento com fornecedores (SRM);

o Gestao de ativos (AM);

o Business Warehousing (BW);
. Gestado de armazenagem (WM);
. Programacao avancada para aplicacdo em negdécios (ABAP)

Cada moédulo possui sua particularidade, alguns lidam por exemplo com
planejamento da producédo, outros com administracdo de materiais, atividades de
manutencgao, entre outros. A empresa trabalha com mais de um mddulo, sendo os
mais comuns MM, FI, SD e ABAP. Tendo o objetivo de deixar o ambiente de trabalho
com um clima organizacional atraente e que motive os profissionais envolvidos, o

chatbot traria ndo s6 para os estagiarios, mas também para os outros funcionarios um
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cenario de facil adaptacdo, podendo solucionar pelo menos uma das causas que
foram apresentadas no diagrama de Ishikawa.

Problemas como a falta de conhecimento por nunca ter tido contato com a
tecnologia, falta de tempo ocasionada pelo curto periodo de alocacgéo, a falta de
atencao de outros funcionarios por estes estarem ocupados, entre outros problemas,
seriam sanados parcialmente ou até mesmo totalmente. Uma melhor adaptacao de
novos colaboradores aos projetos seria possibilitada.

O chatbot traria os principais assuntos de cada moédulo. Podendo conter
agregado ao chatbot imagens, dicas e links. O chatbot poderia ser alimentado e
atualizado por pessoas que soubessem assuntos distintos, trazendo uma gama de
esclarecimentos para as duvidas existentes.

O proprio SAP, sistema tdo utilizado pela organizacdo do presente estudo,
possui uma plataforma com interface de usario da web para construcdo de chatbot
facilitando a adocéo dessa iniciativa. Tal plataforma permite a criagdo de chatbots de
maneira facilitada e estes podem ser incorporados a varios sistemas e/ou aplicativos.

A seguir sera mostrado de maneira mais geral os principais elementos para
construcdo do bot, lembrando que o bot € composto pelo conjunto de habilidades e
conjunto de dados de treinamento que permitem que o didlogo siga o rumo correto.
Segundo o site HELPSAP (2020), € necessario que as habilidades tenham um objetivo
para que seja alcancado e o bot conclua seu propdsito, enquanto isso as frases que
podem ser citadas pelo usuario compdem o conjunto de dados de treinamento e assim

formam as intencdes.



Figura 14: Visdo da Interface na aba Train
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Your training Jul 7,2020 at 16:11:44 UTC finished successfully on Jul 7,2020 at 16:11:46 UTC

Hey there! | can help you to improve your bot, please follow the instructions to train your bot well!

#LOCATION -k  #DATETIME %

#LOCATION J  #DATETIME 4

#PRONOUN J  #DATETIME

Dwant-drink ZDATETIME &  #PRONOUN %

#DATETIME sk #PRONOUN

@ask-creat #NUMBER & #PRONOUN

#PERS:

#NUMBER

#SORT Kk

#DATETIME

OUN

OUN

IN

ON

S

Fonte: CAITOOLSSAP (2020)

A interface da Figura 14 é encontrada no SAP CAl, plataforma disponivel para

criacdo de chatbots. Na figura 14 tem a representacdo da aba train, na qual,

encontram-se as intengdes. As intencdes sao palavras, frases ou expressfes que sao

diferentes mas lidam com o mesmo significado. O usuéario enviando uma mensagem

para o bot é possivel prevé através do algoritmo quais intengdes ele esta proximo para

gue a conversa siga o fluxo correto. Ainda segundo HELPSAP (2020), as entidades

sao palavras-chaves que séo detectadas a fim de automatizar uma tarefa.

Outra aba existente é a build, onde serdo encontradas as skills ou habilidades,

gque como dito anteriormente possuem um objetivo que o bot deve executar para

atingir uma meta, a Figura 15 mostra a interface correspondente.
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Figura 15: Visdo da interface na aba Build

% greetings

3 teste 3

4 fallback

Fonte: CAITOOLSSAP (2020)

Cada skill divide-se em quatro partes de acordo com a Figura 16.

Figura 16: Vis&o detalhada da Skill

README.md

README

Fonte: CAITOOLSSAP (2020)

Como mostra a Figura 16, a primeira parte € a README.md onde encontra-se
o propésito da habilidade. A segunda parte a trigger funciona como um "gatilho”, ou
seja, essa tal habilidade s6 sera ativada apos uma mensagem do usuario. A terceira
parte que sao os requisitos, que lidam com as informacdes que deveréo ser coletadas
e memorizadas pela habilidade e os questionamentos que devem ser feitos para
coletar tais informacfes e a conversa seguir o fluxo correto. Na dltima parte tém-se
as acgles que é tudo aquilo que o bot realiza.

Na aba connect representada pela Figura 17, traz as possibilidades das
conexdes com 0s outros canais de mensagens, esta relacionada ao compartilhamento

e uso do bot em outras plataformas.



Figura 17: Viséo da aba Connect
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Figura 18: Visdo da aba Monitor
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Fonte: CAITOOLSSAP (2020)

Na figura 18 tem-se a representacdo da aba Monitor, na qual é possivel ter um
registro das conversas, isso facilita o aprendizado do bot, pois € possivel identificar
algo gue o bot ndo tenha entendido anteriormente pelo formato da resposta do usuério
mas que possui um significado que ele tem a capacidade de entender, a partir dai é
possivel mapear essa resposta e direcionar para a intengao ja existente e conhecida,
melhorando o aprendizado do bot. Nas métricas é possivel determinar o tempo da
conversa, quando foi iniciada uma nova ou nao, é possivel dividir uma conversa muito
longa para identificar melhor as partes, entre outras funcfes. Na aba training analytics
€ possivel obter um conjunto de dados grande, esse conjunto de dados € peca
fundamental para o treinamento do bot.

Diante do que foi visto, é possivel construir um chatbot acerca do sistema SAP
para maior conhecimento dos estagiarios, lidando com a solucdo para duvidas e
problemas que surgissem rotineiramente. Foi realizada um prototitagem no presente
estudo para que fosse mostrado como exemplo como funcionaria o chatbot.

Como a presente proposta limitou-se a apresentar um prototipo, foram
preenchidas na aba train apenas as intengdes que correspondem as palavras, frases
ou expressbes que sao mais utilizadas para iniciar uma conversa agrupadas como

“apresentagao”, como mostra a Figura 19.
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Figura 19: Aba Train do prot6tipo

bot-1 / intents / @apresentacao

FRERSONN 1

Hey there! | can help you to improve your bot, please follow the instructions to train your bot well!

You have 14 expressions suggested to enrich your intent

ola

ola

Ola

Ola

Ol

Boa Noite

Boa tarde

Bom dia

Oi

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Na aba build, foram criadas varias habilidades para o fluxo de conversacédo de
acordo com a Figura 20, mostrando as ligacdes entre cada uma delas para que o bot
atinja sua meta corretamente.
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Figura 20: Aba Build do protétipo

L transacoes B3l transacoesde...
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Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

E importante ressaltar que os tipos de habilidades variam de acordo com as
cores, as de cor verde sdo as habilidades ligadas diretamente ao foco principal do bot,
as amarelas sdo aquelas que estao ligadas indiretamente ao objetivo do bot e as de
cor cinza sao as que sao ativadas quando nenhuma outra é de acordo com a interacao

do usuério. Na skill de apresentacao foi utilizado um trigger como mostra a Figura 21.

Figura 21: Trigger utilizado no prototipo

Build
bot-1 / apresentacao FLOATING & ‘ = ‘
Triggers
The skill will be triggered only if:
-
If @apresentacao is-present T | -

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Esse trigger foi utilizado, para que quando alguma das palavras, expressdes ou

frases que foram agrupadas em “apresentacéo” que como dito anteriormente remetem
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a um inicio de conversa, forem utilizadas, o bot seguir com a apresentacdo, como

mostra a Figura 22.

Figura 22: Primeira ac&o do bot

bot-1 / apresentacao ( G ‘

When all requirements are met, the bot sends:
BN

ADD CONDITION to trigger messages

Ola, sou sua assistente virtual! Posso te ajudar com
algumas informacdes do SAP. Qual modulo vocé
gostaria de pedir ajuda?
1- SRM
2- MM
3-PP

- FH1

5- WM

Basta escolher o nimero correspondente.

<> Markdown syntax is disabled by default.

Redirect to modulos and

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Apés apresentacdo o usuario é direcionado para a skill "modulos” de acordo
com o modulo do SAP que ele escolheu. Para este protétipo foram tratados apenas
trés modulos o PM, o PP e o MM. Para reconhecimento do numero escolhido pelo
usuario ao longo da conversa foi preenchida a aba de requerimentos, como mostra a
Figura 23, lembrando que para toda escolha numérica esta forma de configuracao foi
utilizada, mudando apenas a variavel de armazenamento de acordo com a skill. Na

figura 23, a variavel é chamada de “modulo”.
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Figura 23: Aba Requirements do protétipo

bot-1 / modulos BUSINESS & ‘ P ’

Requirements

REQUIRED INFORMATION

memory : {

#number as modulo

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Vale ressaltar que as formas condicionais utilizadas para diferenciar as
escolhas dos usuarios de acordo com as op¢des também foram utilizadas por toda
configuracédo do bot, como exemplo de representacéo dessa forma tem-se a Figura
24,
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Figura 24: Forma condicional utilizada no protétipo

When all requirements are met, the bot sends:

- |

_memory.modulo.raw is 4

Vi aqui que vocé escolheu o PM...O que gostaria de
saber sobre?

1- Definicao
2 - Transacdes
3 - Outras informagdes

<> Markdown syntax is disabled by default.

Unset Memory Field

Redirect to sappm and

Ty SEND MESSAGE # CONNECT EXTERNAL SERVICE H & FALLBAC H —-> UPDATE CONVERSATIO

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Na Figura 24 também é possivel verificar a limpeza de memaoria no campo unset
memory field, &€ de extrema importancia toda a manipulacdo de memdéria do bot para
gue o fluxo da conversa ocorra de maneira correta.

Na configuracdo do bot também foi utilizada uma opcéo oferecida pela

plataforma que é o direcionamento do usuario para links, como mostra a Figura 25.
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Figura 25: Direcionamento para link no prototipo

When all requirements are met, the bot sends:
-]

ADD CONDITION to trigger messages

Vou te direcionar para uma pagina do “

youtube correspondente aos videos

existentes sobre esse médulo para facilitar
seu aprendizado. Basta clicar no link!

Link https://www.youtube.com/r

Set a specific delay before sending next message

Redirect to outrosdefinicao and

Fonte: CAITOOLSSAP(2020)

Nas Figuras 26, 27 e 28 séo representados os fluxos de conversacédo aos quais
0 usuario que esté interagindo podera ser submetido de acordo com suas escolhas.
O bot traria a definicdo dos trés maddulos, além de oferecer o direcionamento para um
video com conteudo explicativo de acordo com cada modulo. No médulo MM, como
mostra a Figura 26, ele traria ainda informagOes adicionais como as breves
explicacdes a respeito das integracdoes desse modulo com outros e alguns exemplos

de processos que acontecem.
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Figura 26: Prototipagem 1 — SAP MM
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Fonte: Autor (2020)

No moédulo PP, como mostra a Figura 27, ele ainda traria a informacéo adicional de

gue esse modulo pode ser integrado ainda com SAP MM, o SAP CO e o SAP Fl.

Figura 27: Prototipagem 2 — SAP PP
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Fonte: Autor (2020)
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Ja, a respeito do modulo PM, como mostra a Figura 28, ele traria a informacéo

adicional de todas as principais transacdes utilizadas.

Figura 28: Prototipagem 3 — SAP PM
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Fonte: Autor (2020)

Ao final, o bot ainda solicita uma avalia¢do do servico oferecido caso o usuario
deseje. Obter informacbes a cerca da avaliagdo do servico sdo extremamente
importantes para que assim o melhoramento do bot seja continuo, até porque com a
inteligéncia artifical contida o treinamento do bot é essencial para aumentar seu nivel
de aprendizado e eficiéncia nos servi¢os prestados.

Tendo uma boa usabilidade, esse bot pode ser integrado com muitas
plataformas de mensagem, como o whatsapp por exemplo, além de paginas web.
Além de possuir uma interface de extrema facilidade. Em relacao insercao de dados
e informagfes no bot, funcionarios que possuissem conhecimento em relacdo a
qualquer um dos moédulos poderiam contribuir, pois a configuracao dele também lida
com tarefas de facil aprendizado, o que torna possivel a utilizacdo desse chat como
forma de desenvolvimento organizacional proporcionado pela transferéncia facilitada
de conhecimento interno.

A aplicacao desse chatbot para os estagiarios € uma etapa futura do presente
trabalho. O objetivo desse bot € trazer beneficios ndo s6 para o estagiario, mas

também para a organizacao, pelo fato dele sanar as davidas, servir de base de apoio
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de conhecimento e facilitar da troca de informacfes. Apés aplicacdo futura, sera

possivel medir a melhoria com resultados quantitativos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 CONCLUSOES

O presente trabalho trouxe as maiores dificuldades apresentadas por
estagiarios aprovados no programa de estagio de uma empresa do ramo da
Tecnologia da Informacéo. Problemas como a falta de planejamento de alguns setores
para recepcao do estagiario, abertura de vagas para alunos de cursos que nao tinham
muito contato com o desenvolvimento de solugdes tecnologicas, falta de facilidade e
de tempo dos préprios funcionarios da empresa na transferéncia de conhecimento e
tempo curto em cada rotacdo na qual o estagiario era alocado. A partir das dificuldades
apresentadas foi possivel mapear as principais. Tendo em vista que a empresa lida
com Vvérias tecnologias, o presente trabalho focou no SAP, por ser um sistema muito
presente ndo s6 na empresa que foi objeto de estudo, mas em todo mundo, e assim
foi proposta a construcdo de um chatbot para solucionar pelo menos algumas das
complicacBes apresentadas.

A proposta de chatbot apresentada contribui com a interagdo entre os
estagiarios, sanando as principais duvidas e problemas simples, contribuindo assim
para um maior desenvolvimento pessoal do estagiario. Proporcionando tal
desenvolvimento, a empresa teria como consequéncia o desenvolvimento corporativo
gue levaria ao seu crescimento e diferencial competitivo. O bem estar do estagiario,
juntamente com um aprendizado facilitado através de um chatbot, acaba por
ocasionar uma forma de progresso para todas as partes envolvidas.

6.2 LIMITACOES E TRABALHOS FUTUROS

Para o presente estudo uma das limitagdes que podem ser citadas foi o fato do
programa de estagio ser novo, ou seja, a amostra de respondentes foi reduzida. Foram
envolvidos os estagiarios dos dois programas que teriam acontecido até a data da
aplicagédo do questionario e alguns ainda assim ndo conseguiram ser contactados,
pois ja haviam saido da empresa.

E vélido ressaltar, também, que tal estudo pode ainda obter um maior
desenvolvimento utilizando o método 6M para uma melhor identificacéo de causas. E
importante citar que o perfil do estagiario também pode influenciar no seu rendimento,

caso ele apresente uma baixa pro atividade e dedicacdo ao estagio. Entdo, uma
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pesquisa envolvendo estagiarios dos novos programas, lidando com algumas
mudancas que possam ou hao ter acontecido e com um mario destrinchamento das
causas seria ideal. Além de que a ideia do chatbot pode ser levada a outros setores
de outras solucdes tecnologicas, lidando com o desenvolvimento de mais um setor. A
proposta do chatbot ndo deve ter seu uso restringido apenas para estagiarios, mas

também para qualquer funcionario novo que esteja ingressando na empresa.
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APENDICE A - ENTREVISTA

Questionario

1) ldade

2) Curso

3) Por que buscou a empresa?

4) Ja tinha conhecimento de alguma tecnologia? Se sim, qual?
5) Teve facilidade ao lidar com ela ha empresa?

6) Caso tenha respondido NAO em algumas das perguntas anteriores, quais

foram as maiores dificuldades encontradas?

7) Teve mais facilidade em um projeto do que no outro? Se sim, foi devido a

facilidade da tecnologia, ou ao clima organizacional no qual estava inserido?

8) Acredita que se tivesse um maior acompanhamento ou ferramenta que
facilitasse o aprendizado nos setores teria mais facilidade e maior

aproveitamento?
9) Ja ouviu falar no SAP? Se sim, comente 0 que vocé sabe sobre.

10) Caso fosse alocado para SAP, gostaria de saber mais sobre o sistema antes

de iniciar a vivéncia no projeto? (Se ja foi alocado comente sua experiéncia).



