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RESUMO

Este trabalho pretende desenhar o fluxo conversacional de um chatbot que
pode ser utilizado para realizar compras em quitandas utilizando o canal de
comunicagdo WhatsApp nos pequenos e meédios negocios do ramo de varejo, como
mercados de bairro e quitandas, tendo como base a analise dos impactos da
COVID-19 causada pelo SARS-CoV-2 e que foi definida como uma pandemia em
2020. Dado que com a pandemia, vieram as orientagdes do Ministério da Saude
para o distanciamento social e esse cenario trouxe a necessidade de uma
transformacdo digital por parte desses comércios, visto que a presenga dos
consumidores nos estabelecimentos era um risco de contaminag¢ao. Desse modo, foi
preciso imergir na realidade dos consumidores por meio de uma pesquisa via
formulario anénimo para compreender como esses consumidores realizam suas
compras € como isso impacta nas suas rotinas, de modo a encontrar dores e
oportunidades suficientes para desenhar o conceito do fluxo conversacional do
chatbot.

Palavras chave: transformacgéo digital; design digital; chatbots.



ABSTRACT

This work intends to design the conversational flow of a chatbot that can be
used to buy greengrocers using the WhatsApp as a communication channel in small
and medium-sized retail businesses, such as neighborhood markets and
greengrocers, based on the analysis of the impacts of COVID-19 caused by
SARS-CoV-2 and which was defined as a pandemic in 2020. With the pandemic
came the guidelines from the Ministry of Health for social distancing and this scenario
brought the need for a digital transformation of these shops, since the presence of
consumers in establishments was a risk of contamination. In this way, it was
necessary to immerse in the reality of consumers through an anonymous survey to
understand how these consumers make their purchases and how this impacts on
their routines, in order to find enough pains and opportunities to design the concept

of the chatbot's conversational flow.

Key words: digital transformation; digital design; chatbots.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Representacao da intersecg¢ao entre desejabilidade, viabilidade e
factibilidade

Figura 2 - Representacao das etapas do Design Thinking
Figura 3 - Representacédo do esquema divergir para convergir
Figura 4 - Imagem do site do Carrefour Supermercado

Figura 5 - Eixos tematicos do E-Digital

Figura 6 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos

Pequenos Negocios”

Figura 7 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos

Pequenos Negocios”

Figura 8 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos

Pequenos Negocios”

Figura 9 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos

Pequenos Negocios”

Figura 10 - Carrinho de compras no WhatsApp business
Figura 11 - Conversa com o chatbot da Celpe/Neoenergia
Figura 12 - Conversa com o chatbot da Lu do Magalu
Figura 13 - Conversa com o chatbot da Lu do Magalu
Figura 14 - Conversa com o chatbot da Celpe/Neoenergia
Figura 15 - Conversa com o chatbot da Netflix Brasil
Figura 16 - Curva hype dos chatbots

Figura 17 - Persona Barbara

Figura 18 - Jornada da persona Barbara

Figura 19 - Persona Pedro

Figura 20 - Jornada da persona Pedro

Figura 21 - Jornada da persona Luana

Figura 22 - Jornada da persona Luana

Figura 23 - Exemplo mapa de empatia

Figura 24 - Mapa de empatia do projeto

12
13
13
14
18

19

19

20

20
21
23
24
24
26
26
27
33
33
34
34
35
36
37
39



Figura 25 - Pré-requisitos do chatbot

Figura 26 - Fluxos

Figura 27 - Fluxo macro do chatbot

Figura 28 - Fluxo micro de onboarding

Figura 29 - Fluxo micro de compra

Figura 30 - Fluxo micro de acompanhamento de pedidos
Figura 31 - Fluxo micro de tirar duvidas

Figura 32 - Fluxo micro do chatbot

Figura 33 - Prototipo das telas de conversa

Figura 34 - Conexao das telas no protétipo navegavel
Figura 35 - Introdugéo do teste de usabilidade

Figura 36 - Atividades do teste de usabilidade

Figura 37 - Resultados da atividade 1

Figura 38 - Mapas de calor da atividade 1

Figura 39 - Resultados da atividade 2

Figura 40 - Mapas de calor da atividade 2

Figura 41 - Resultados da atividade 3

Figura 42 - Mapas de calor da atividade 3

Figura 43 - Pergunta pos teste

40
41
43
44
45
46
47
48
48
49
50
51
52
53
53
54
55
55
56



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 - Representagao de pessoas que ja fizeram feira online e que nao fizeram

feira online 15
Grafico 2 - Classificagao da experiéncia fazendo feira online 15
Grafico 3 - Relagao com as compras da casa 28
Grafico 4 - Frequéncia das compras da casa 29
Grafico 5 - Onde costumam fazer as compras da casa 30
Gréafico 6 - Ja fez feira online? 30
Gréfico 7 - Como fez a feira online? 31
Grafico 8 - Como foi a experiéncia de fazer feira online 32

Grafico 9 - Usuarios que concluiram o teste de usabilidade 51



SUMARIO

1. INTRODUGAO
2. JUSTIFICATIVA
3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo Geral
3.2 Objetivos especificos
4. METODOLOGIA DE PESQUISA
5. METODOLOGIA DO PROJETO
6. REFERENCIAL TEORICO
6.1 A pandemia e o distanciamento social
6.2 "Fazer feira" no contexto do distanciamento social
6.3 O que é transformacao digital?
6.4 A necessidade de transformacao digital
6.5 WhatsApp como um canal de vendas
6.6 O que é um chatbot?
6.7 Chatbots no WhatsApp como uma oportunidade de transformacgao
digital
7. DESENVOLVIMENTO DO PROJETO
7.1 Empatizar
7.1.1 Entendendo o problema
7.1.2 Personas e jornadas
7.1.3 Mapa de empatia
7.2 Definir
7.3 Idear
7.4 Negécio atendido e tom de voz do chatbot
7.4.1 Casa do Hortifruti
7.4.2 Tom de voz do chatbot

7.5 Prototipar

© ©O© O o

10
10
10
12
12
13
15
17
20
21

24
26
26
26
30
34
37
38
39
39
39
40



7.5.1 Fluxo macro
7.5.2 Fluxo micro
7.6 Testar
7.6.1 Prototipo navegavel
7.6.2 Preparagao do teste
7.6.3 Ferramenta Useberry como facilitadora dos testes
7.6.4 Resultados dos testes
7.6.4.1 Iniciar uma compra no chatbot
7.6.4.2 Adicionar itens no carrinho
7.6.4.3 Concluir compra
7.6.4.3 Perguntas pos teste
8. CONCLUSOES
BIBLIOGRAFIA

40
42
45
46
47
48
49
49
50
52
53
54
56



10

FAZER FEIRA ONLINE - PROPOSIGAO DE UM FLUXO CONVERSACIONAL EM
FORMATO DE CHATBOT PARA COMPRAS ONLINE EM QUITANDAS

1. INTRODUGAO

Esse projeto de pesquisa surge a partir da observagdo do movimento de
transformacao digital de pequenos e médios negodcios do ramo de varejo durante o
inicio da pandemia de COVID-19.

Na necessidade de um distanciamento social para que fosse evitado o
contagio, esses negocios tiveram a necessidade de se aproximar dos seus
consumidores de forma a ndo demandar a presencga fisica deles em suas lojas.
Assim surgiram diversas solugbes no mercado de tecnologia para sanar essa dor,
como os aplicativos de entrega de comida que passaram a também fazer entregas
de supermercado e o uso de WhatsApp para se comunicar com os clientes em
casos mais isolados de mercados de bairro e quitandas.

Analisando esse cenario, foi possivel observar que existia uma oportunidade
de uso no contexto das redes sociais como um facilitador ndo sé de contato com os
consumidores, mas também como uma ferramenta de vendas, visto que algumas
plataformas como Instagram, Facebook e WhatsApp ja possuem funcionalidades
pensadas para negocios, abrangendo necessidades especificas, como listas,
carrinhos de compras e até mesmo pagamentos.

Compreendendo o contexto de necessidade de transformacéao digital e das
oportunidades levantadas a partir disso, esse trabalho ira abordar o processo de
pesquisa e desenho de um fluxo conversacional para um chatbot capaz de realizar
todo o processo de compra de produtos de uma quitanda, centrado nas
necessidades levantadas pelos respondentes de uma pesquisa anénima realizada
neste trabalho para coleta de dados.

2. JUSTIFICATIVA

Existem trés fatores principais que justificam a escolha da criagcdo de um
chatbot para fazer feira online, o primeiro se deu com o inicio da pandemia e a
necessidade do distanciamento social, nesse cenario a pesquisadora pdde observar
o movimento de digitalizagdo por parte do comércio de itens ndo essenciais como
lojas de roupas, papelarias etc, como também de itens essenciais como itens
farmacéuticos, hortifrutis e supermercados. O segundo veio ao analisar os relatérios
do SEBRAE (2021) sobre "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos
Negocios" e constatar que nao estar inserido nas midias digitais impactou
negativamente pequenos comerciantes. E por fim, o conhecimento prévio da
pesquisadora com o desenvolvimento de fluxos conversacionais para chatbots.

3. OBJETIVOS
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3.1 Objetivo Geral

Construir uma solugcdo de compras online que utilize o WhatsApp como canal
para contribuir para a construgdo de uma presencga digital de pequenos e médios
empreendedores do ramo de varejo.

3.2 Objetivos especificos
Os objetivos especificos deste trabalho s&o:

e investigar o processo de compra em supermercados e suas problematicas
para os consumidores;

e prototipar o fluxo conversacional de um chatbot para uma compra de
supermercado/quitanda;

e testar o prototipo do chatbot com usuarios que tém intimidade com o processo
de compra online e com usuarios que nao a possuem.

4. METODOLOGIA DE PESQUISA

O estudo contou com o uso de pesquisa qualitativa e quantitativa para coleta
de informacgdes sobre a relacdo das pessoas com as compras de casa, essa coleta
foi realizada através da aplicagdo de um questionario online anénimo para abarcar o
maior numero de respondentes possivel no periodo de 15 dias, e esteve coletando
respostas entre 16 de junho e 20 de junho de 2022, o formulario possuia perguntas
abertas e fechadas e contou com a participacdo de 154 pessoas de perfis diversos.
Desse modo, seguindo a classificagdo de Marconi e Lakatos (2003), pode-se
classificar a pesquisa como exploratdria, ja que tinha como objetivo obter
conhecimento sobre a vivéncia de pessoas que compartiham um determinado
contexto.

Além do material coletado pelo formulario, houve a realizagcdo de uma
pesquisa bibliografica a fim de compreender melhor os impactos sociais e
econdmicos da pandemia de COVID-19 e como ela forgou a transformacao digital de
pequenos e médios negocios.

Assim, as informacdes coletadas em ambas pesquisas foram analisadas e
comparadas com a intencdo de encontrar padrées e oportunidades para o
desenvolvimento do projeto.

5. METODOLOGIA DO PROJETO

A metodologia de design utilizada para guiar o desenvolvimento do projeto é o
Design Thinking, proposta por David Kelley e Tim Brown da IDEO no inicio dos anos
90, a IDEO é uma empresa de inovacéo e tecnologia de grande destaque no mundo.
Desde entdo, o Design Thinking é aplicado para gerar solugdes revolucionarias,
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dando insumos para geragao de insights e prototipacéo e esta pautado em encontrar
um ponto comum entre o desejavel do ponto de vista humano, com o que é
tecnologicamente e economicamente viavel.

Figura 1 - Representagéo da intersecgéo entre desejabilidade, viabilidade e factibilidade.
NIABILITY
PeESIR-ABIL\TY

FEAS|BILITY

The intersection where design thinking lives

Fonte: IDEO

Ela se divide em cinco etapas para cobrir as mais diversas fases do
desenvolvimento de um projeto, sendo elas:

- empatizar: Tem o objetivo de conseguir uma compreensao empatica
do problema que se esta tentando resolver. E uma etapa importante do
Design Thinking porque o conhecimento coletado aqui sera utilizado
nas demais etapas da metodologia.

- definir: Essa € uma etapa destinada a analise das informacdes
coletadas durante o estagio de empatia.

- idear: E a etapa de geracdo de ideias com base no conhecimento
obtido nas etapas anteriores.

- prototipar: O objetivo dessa etapa é identificar a melhor solugao
possivel para os problemas encontrados. E uma etapa experimental,
onde devem ser produzidas versdes reduzidas e baratas do produto
para investigar as ideias geradas.

- testar: Nessa etapa sao testadas as ideias geradas a fim de
compreender quais possuem melhor desempenho na resolugdo dos
problemas.
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Figura 2 - Representagao das etapas do Design Thinking

Design Thinking
LY 0
e = — —
W @& Q EEl E
Empathize Define Ideate Prototype Test

Interaction Design Foundation
interaction-design.org

Fonte: INTERACTION DESIGN FOUNDATION

Como uma boa parte das metodologias de design, o Design Thinking também
parte da ideia de divergir para convergir. Fazendo com que seja gerado o maximo de
conhecimento e ideias em "criar escolhas", para seleciona-las em "fazer escolhas".

Figura 3 - Representacao do esquema divergir para convergir

CONVERGE

PIVERGE ¢
make choices

create choices

Divergent and convergent thinking

Fonte: IDEO

6. REFERENCIAL TEORICO

6.1 A pandemia e o distanciamento social
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A COVID-19, causada pelo virus SARS-CoV-2 se espalhou rapidamente pelo
mundo, sendo reconhecida pela Organizagdo Mundial da Saude como uma
pandemia em marco de 2020. Trazendo impactos econdmicos, sociopoliticos e no
cotidiano das pessoas (ZOUMPOURLIS, Vassilios et al. 2020).

Esses impactos tornaram necessario a adogao de medidas de seguranga
como higiene das maos, uso constante de mascaras e o distanciamento social. O
distanciamento configura a reducao das interagdes em comunidade, a fim de reduzir
a transmisséo, visto que o contagio por COVID-19 se da por goticulas respiratorias.
Sendo de grande importancia estar em casa para se proteger do contagio enquanto
as taxas de vacinagdo ndo eram suficientes para a imunizagao geral da populagao
(AQUINO, 2020).

Desse modo, as atividades cotidianas de ir a restaurantes e supermercados
se tornaram desafiadoras e pouco recomendadas por expor ao risco de
contaminagao pelo virus. Assim, comprar online se tornou ndo s6 uma facilidade,
mas uma medida importante para se manter seguro.

6.2 "Fazer feira" no contexto do distanciamento social

Durante o periodo de distanciamento social obrigatério, surgiram diversas
novas formas de comprar os itens basicos do dia a dia para alimentagdo, uma
dessas novidades eram os aplicativos de entrega como o James Delivery, Ifood,
CornerShop (Uber) etc. Além de supermercados que ja possuiam canais digitais e
adaptaram suas plataformas para contemplar esse tipo de compra, como Carrefour
e Extra.

Figura 4 - Imagem do site do Carrefour Supermercado
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Pensando nisso, a pesquisadora aplicou uma pesquisa anénima que teve 154
respondentes a fim de compreender a relacdo das pessoas com as compras de
supermercado das suas casas.
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Dentre os respondentes, 48,7% dos respondentes afirmaram ja terem feito a
feira de casa online e dentre eles, 37% disseram que optaram pelo online por causa
da pandemia. Outros motivos também foram mencionados como justificativas, como:
praticidade, falta de tempo, preguica, ndo precisar enfrentar transito etc.

Grafico 1 - Representagao de pessoas que ja fizeram feira online e que n&o fizeram feira online

Vocé ja fez feira online?
154 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: A autora

Quando questionados quanto ao modo em que classificam a experiéncia de
compra, 21,3% avaliaram como muito boa, 38,7% como boa, 36% como razoavel,
2,7% como ruim e 1,3% como muito ruim. As principais justificativas para as
avaliagdes positivas foram: poder comparar valores com outros supermercados €
facilidade; para as avaliacbes razoaveis foram: dificuldade com quantidades e falta
de feedback por parte da plataforma; e das negativas foram: produtos com defeito,
vencidos e estragados.

Grafico 2 - Classificagao da experiéncia fazendo feira online
Como vocé classificaria sua experiéncia com essa compra?

Ruim
2.7%

Muito boa
21,3%

Boa
38,7%

Razoavel
36,0%

Fonte: A autora
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6.3 O que é transformacao digital?

Transformacédo digital para Silva (2018) esta relacionada a velocidade e as
mudancgas disruptivas que estdo ocorrendo na sociedade a partir da adocido de
tecnologias em nosso dia a dia. E acrescenta que,

"A verdadeira transformacdo digital € uma jornada de mudangas que
comecga por criar uma organizacao de alto desempenho em inovagao, que
promove e se adapta rapidamente a mudangas, sem medo de ousar.
Trata-se de criar condi¢gdes para a transformacao da cultura, da maneira de
fazer as coisas, provocada pelas tecnologias digitais."

E preciso entender que a transformacao digital esta cada dia mais necessaria
e pode acontecer em menor ou maior grau para as empresas a depender do ramo
em que atuam. A Amazon Web Services, também conhecido como AWS, que é uma
plataforma de servigcos de computacdo em nuvem, oferecida pela Amazon.com
mostra que se transformar nesse sentido pode incluir desde propor solugdes digitais
como aplicativos, até migrar sua infraestrutura para para modelos inteligentes. A
AWS também fala que,

"Transformacdo digital € o processo que uma organizagdo aplica para
integrar tecnologias digitais em todas as areas de um negdcio, modificando
fundamentalmente a maneira como ela agrega valor aos clientes. As
empresas adotam tecnologias digitais inovadoras para fazer mudangas
culturais e operacionais que se adaptam melhor as demandas dos clientes
em constante transformagéo."

Visto isso € possivel observar que existem diversos cenarios de digitalizagao
para as empresas, principalmente depois da pandemia de COVID-19, onde muitas
empresas tiveram a necessidade de se mostrar adaptaveis a uma nova realidade em
que a proximidade com os seus consumidores era algo que estava além de ter um
espaco fisico.

Com a perspectiva de que a transformacdo deve ocorrer em todos os
aspectos da organizacdo, a AWS em sua pagina, traz também uma série de
recomendagdes do que seriam os pilares dessa transformacao. Elas sao:

"experiéncia dos clientes: onde recomendam que a implementagdo de
novas tecnologias devem ser estudadas, exploradas e testadas antes de
serem disponibilizadas para os clientes, para que ndo haja uma quebra de
experiéncia e os clientes fiquem insatisfeitos.

- foco nas pessoas: a equipe deve se sentir apoiada no processo de
mudanga para o uso de novas tecnologias. Propondo treinamentos e oferta
de oportunidades de crescimento para o time a fim de deixa-lo
entusiasmado com a nova realidade.
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- adaptabilidade as mudangas: como a transformagéao digital € um processo
que demanda diversas mudancas no dia a dia de uma organizagio, é
importante se planejar para que ela ocorra da melhor forma possivel.

- Inovagao: estar aberto para novas ideias e criar espagos seguros onde o
time se sinta confortavel em propor e testar novas ideias."

Apesar dos esforcos que a transformacdo digital demanda, segundo a
Infobase Interativa (INTERATIVA, 2018), ela também traz alguns beneficios, como
por exemplo: uma melhoria dos processos internos, o aumento da eficiéncia
operacional, uma reducédo de custos, possibilita o surgimento de novas fungdes e
cargos dentro da organizagdo e promove um atendimento personalizado para o
consumidor. Podendo acrescentar que 82% dos executivos ao redor do mundo
acreditam que as empresas onde trabalham devem passar pelo processo de
transformacao digital, apenas 18% nao acreditam nessa possibilidade. Nesse
cenario, a maioria deles acredita também que essa transformacao pode aumentar
entre 50% a 80% a produtividade dos profissionais.

Ja no cenario Brasil, em 2022 o governo langou um programa com diretrizes e
acdes que visam estimular a digitalizagdo da sociedade em um plano de 4 anos, de
2022 a 2026, esse programa é a Estratégia para Transformagéao Digital (E-Digital).

Para o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO, 2022),

"A E-Digital, fundamentada nos eixos tematicos, visa a harmonizacdo das
iniciativas do Poder Executivo federal ligadas ao ambiente digital, com o
objetivo de aproveitar o potencial das tecnologias digitais para promover o
desenvolvimento econdmico e social sustentavel e inclusivo, com inovagao,
aumento de competitividade, de produtividade e dos niveis de emprego e
renda no Pais."

O programa esta estruturado em dois eixos tematicos, sendo eles: os eixos
habilitadores e os eixos de transformacao digital. O Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovacdo (MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO, 2022) define
os eixos habilitadores como:

a) infraestrutura e acesso as tecnologias de informacido e
comunicagao: objetiva promover a ampliacdo do acesso da populagéo a
internet e as tecnologias digitais, com qualidade de servico e
economicidade;

b) pesquisa, desenvolvimento e inovagao: objetiva estimular o
desenvolvimento de novas tecnologias, com a ampliagdo da produgéo
cientifica e tecnoldgica, e buscar solugbes para desafios nacionais;

c) confianga no ambiente digital: objetiva assegurar que o ambiente
digital seja seguro, confiavel, propicio aos servicos e ao consumo, com
respeito aos direitos dos cidadaos;
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d) educacio e capacitagao profissional: objetiva promover a formagao da
sociedade para o mundo digital, com novos conhecimentos e tecnologias
avancadas, e prepara-la para o trabalho do futuro; e

e) dimenséo internacional: objetiva fortalecer a lideranga brasileira nos
féruns globais relativos a temas digitais, estimular a competitividade e a
presenga das empresas brasileiras no exterior, € promover a integracao
regional em economia digital; e"

E os eixos de transformacdo digital sédo definidos pelo ministério
(MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAOQ, 2022) como:

"f) transformacgéao digital da economia (Economia Baseada em Dados;
Um Mundo de Dispositivos Conectados; Novos Modelos de Negdcios)
objetiva estimular a informatizacdo, o dinamismo, a produtividade e a
competitividade da economia brasileira, de forma a acompanhar a economia
mundial; e

g) transformacao digital (Cidadania e Governo): tornar o Governo federal
mais acessivel a populagdo e mais eficiente em prover servigos ao cidadao,
em consonancia com a Estratégia de Governo Digital. "

Figura 5 - Eixos tematicos do E-Digital

Eixos Habilitadores

Eixos de transformacao digital

Economia baseada em dados

Um mundo de dispositivos conectados

Novos modelos de negécio

Fonte: MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
6.4 A necessidade de transformacao digital

A possibilidade de comprar online os itens do dia a dia trouxe nao so6
seguranga, como comodidade para os consumidores, mas se mostrou também
como um obstaculo para os comerciantes que ainda nao possuiam presenca digital.

A pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negocios"
apresenta detalhes da realidade dos pequenos negdcios durante esse periodo, e foi
realizada a partir de levantamentos executados pelo Sebrae com uma amostra de
6.883 empresarios respondentes de todos 26 Estados do Brasil e do DF.

Nessa pesquisa foi possivel observar que apenas 31% das organizagdes de
modo geral estdo funcionando da mesma forma que antes, enquanto 55%



19

modificaram a sua forma de funcionamento, 9% tiveram o funcionamento
interrompido temporariamente e 5% encerraram as atividades de vez.

Figura 6 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negocios"

A sua empresa esta funcionando neste momento?
Oficinas e pegas auto 48%
Industria base tecno 52%
Satde s9% 5%

Industria - Outros 58%
Servigos empresariais 53% 5% 3%
Academias e ativ. fisicas 73%
Energia 6%
Servigos pessosls a
Educacio oo

Pet shops e serv. vet. 2% B Da mesma forma que antes da crise

Comércio varejista 53% Com mudangas por causa da crise
Turismo 65% W Funcionamento interrompido temporariamente

Agronegdcio 1% M Decidimos fechar a empresa de vez
Tota Gera ss%
Industria alimenticia 58%
Moda 56%
Construgao 50%
Economia criativa 65%
Beleza s
Logistica e transporte 51%
Servicos de alimentagao 56%
Artesanato 49% 18% 4%

Fonte: Pesquisa Sebrae — O impacto da pandemia do coronavirus nos pequenos negdcios — 132 edi¢do. Coleta: 25 de novembro a 01 de dezembro de 2021.

Fonte: SEBRAE, 2021

Além de que 70% dos respondentes do setor de varejo apontou uma redugao

do seu faturamento em relagdo ao periodo anterior a pandemia. Apenas 13%
permaneceu igual e 12% apresentaram aumento com relagao ao periodo anterior.

Figura 7 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negocios"

Como o seu negodcio esta sendo afetado pela crise coronavirus em termos de faturamento mensal, em
relagdo a antes da crise?

W Diminuiu Permaneceu igual B Aumentou B N3Jo seiainda/ndo quero responder
Beleza 79% 11% 6% 5%
Logistica e transporte 78% 11% 8% 4%
Economia criativa 77% 8%

Servigos de alimentagdo 76% 10% 9% 5%

Moda 75% 11%
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Ofcins e pegas auto 2% %
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IndUstria de base tecnolégica 19% 17% 2%
Servigos pessosis 19% ™
Construgdo 20%
pet shops ¢ srv.ve. 18% 5%
Academias e atv. fisicas =
Servigos empresariis 20%
Energia 16% 20% 7%
Agronegdcio 20% 28% v

Fonte: SEBRAE, 2021
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No que tange a necessidade de mudar a forma de funcionamento para
manter o faturamento, podemos observar que houve um aumento do uso das redes
sociais para anunciar produtos e canais de comunicagao direta para conversar com
os clientes no setor varejista.

Figura 8 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negécios"

Vocé vende utilizando redes sociais, aplicativos ou internet (por exemplo, Whatsapp, facebook, instagram, etc.)?

Wmai/20 MWago/20 Wnov/20 Mfev/21 Wmai/21 ™ nov/21

Satde Economia criativa Industria alimenticia Comércio varejista Educacdo Total Geral Pet shops e vet.
REEx% 22 h - 5288 EROR S
2R e d Y Y a ¥ ® ® = {RER
EEREGR R R g egs 283858 §§33§5 gxixB8 g o B 25858 %
g C o i 505 2983
< B3 2 <
Servigos pessoais Construcdo Agronegocio Industria base tecno  Servigos empresariais ~ Oficinas e pecas  Logistica e transporte  Industria - Outros

Fonte: SEBRAE, 2021

Ao observar de perto exatamente quais redes sociais sao 0s canais mais
utilizados pelos empreendedores, podemos observar que o WhatsApp ocupa uma
posicao de lideranca, presente no processo de venda de 85% dos respondentes do
setor de varejo, seguindo com Instagram com 43% de presenca.

Figura 9 - Resultados da pesquisa "O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negocios"

Por qual desses canais vocé vende?

Loja Magalu Nenhum
WhatsApp Instagram Facebook virtual Merudo Rppeink oLX (Magazine dos
e Livre entrega i s
prépria Luiza) citados
Academias 7 57% 6% 0% 0% 0% 3% 8%
Agronegécio 41% 9% 6% 4% 0% 2% 12%
Artesanato 83% 56% 24% 1% 0% 2% 1% 1%
Beleza 46% 8% 6% 1% 4% 2% 8%
Comércio varejista 5 43% 36% 16% 12% 4% 8% 6% 10%
Construgdo 39% 39% 6% 6% 2% 7% 1% 9%
Economia criativa 66% 56% 21% 10% 2% 5% 3% 1%
Educagédo 6 1% 6% 14% 4% 2% 3% 0% 6%
Energia 84% 55% 59% 18% 6% 1% 0% 5% 6%
Industria - Outros 829 29% 35% 10% 10% 0% 6% 2% 9%
Industria alimenticia 58% 32% 1% 5% 12% 1% 3% 4%
Industria base tecnolégica 31% 25% 29% 34% 0% 5% 5% 5%
Logistica e transporte 81% 19% 33% 9% 7% 9% 10% 0% 19%
Moda 84% 62% 45% 19% 8% 2% 4% 5% 9%
Oficinas e pegas auto 2 31% 30% 9% 13% 0% 8% 3% 16%
Pet shops e serv. vet. 49% 33% 2% 0% 3% 6% 2% 9%
Satde 85% 51% 29% 12% 1% 4% 1% 3% 1%
Servicos de alimentagdo 6 47% 36% 12% 2% 34% 1% 1% 6%
Servigos empresariais 50% 43% 12% 6% 2% 7% 1% 12%
Servigos pessoais 83% 39% 45% 1% 12% 2% 12% 1% 16%
Turismo 84% 64% 52% 20% 4% 2% 5% 0% 1%
Total Geral 51% 42% 14% 7% 6% 5% 3% 10%

Fonte: SEBRAE, 2021
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6.5 WhatsApp como um canal de vendas

O Brasil € o segundo maior mercado do WhatsApp no mundo, com cerca 165
milhdes de usuarios no pais e esta presente em 99% dos smartphones em operagéo
em 2022, de acordo com o Panorama de Mensageria da Mobile Times/Opinion Box
(2022).

O aplicativo ndo se resume a um simples recurso de mensageria, ele conta
com todo um ecossistema de funcionalidades uteis tanto para pessoas fisicas
quanto para pessoas juridicas. Oferecendo uma variedade de recursos para
empreendedores por meio da APl do WhatsApp Business.

Bons exemplos dessas funcionalidades sao a possibilidade de criar catalogos
conectados ao seu estoque e criar carrinhos de compras dentro do app, além de
opg¢des de pagamento. Tornando-o um excelente recurso para atrair e fidelizar o
cliente ao reduzir etapas no processo de compras.

Figura 10 - Carrinho de compras no WhatsApp business

Catalog

X Cartltems =

Wood Door Table
Repurposed wood door table with
$250.00

E Side Table

Wood Door Table
Repurposed wood door table with steel...
$250.00

Round-top wooden table with...
$160.00

Wood Door Table
Repurposed wood door table with...
$250.00

s 1aus
Round-top wooden table with hardwood...
$160.00
P Wood Door Table
.,?-'-‘I Rectangular maple wood table with angled..
$220.00

Wood Door Table

"' I Rectangular maple wood table with angled..

Wood Door Table

Ve Rectangular maple wood table with angled...
$220.00

Side Table
Round-top wooden table with hardwood
$160.00

Wood Table
Rectangular maple wood table with angled..
$220.00

Fonte: WHATSAPP BUSINESS
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6.6 O que é um chatbot?

Chatbots s&o softwares voltados para comunicagdo via mensagem e devem
ser capazes de conversar com uma pessoa, podem estar presentes em sites ou em
aplicativos de mensagem, como whatsapp, telegram, instagram etc. A Take Blip,
grande empresa brasileira voltada para o desenvolvimento de chatbots, no texto
[Guia Completo] Chatbot: o que é, como funciona, beneficios e cases, publicado em
2021, diz que:

"Um chatbot € uma ferramenta para conversar com seu cliente em
linguagem natural por meio de aplicativos de mensagens, sites e outras
plataformas digitais. Ele pode responder por diretrizes pré-programadas ou
inteligéncia artificial. Um chatbot pode otimizar atendimento ao cliente,
campanhas de marketing e até mesmo a venda de produtos. Uma das
caracteristicas mais importantes é a possibilidade de incluir Inteligéncia
Artificial."

Os chatbots hoje podem ter os mais variados objetivos e podem ser
construidos de diversas maneiras diferentes, mas sempre parte do principio
compreender a mensagem do usuario e enviar uma resposta. O desempenho dele
nesse processo vai depender se ele foi construido fazendo uso de inteligéncia
artificial ou nao.

Desse modo, eles se dividem naqueles que funcionam por meio de regras
pré definidas que realizam tarefas objetivas e que ja foram projetadas durante o seu
desenvolvimento, e os que funcionam com inteligéncia artificial que conseguem
interpretar as mensagens que os usuarios enviam e a medida que é utilizado
melhora sua capacidade de compreenséao e resposta.

No processo de desenvolvimento de um chatbot que funciona por meio de
regras € preciso compreender suas limitagdes e planejar bem o seu fluxo, visto que
ele s6 consegue compreender o vocabulario pré-definido na sua navegacao. Eles
funcionam muito bem caso o objetivo seja oferecer aos clientes a possibilidade de
realizar tarefas simples, como solicitar segundas vias de boletos ou acompanhar a
situacdo de encomendas. Um bom exemplo desse tipo de chatbot é o que a
Celpe/Neoenergia disponibiliza para seus clientes.
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Figura 11 - Conversa com o chatbot da Celpe/Neoenergia

Celpe
Neoenergia Pernambuco ##

Opa! Eu sou o assistente virtual da Neoenergia Pernambuco. Digite o nimero
correspondente ao servigo que vocé precisa de ajuda:
1- @ Falta de energia
2 -V Religagdo
3- [ 2°via
4 - @ Negociagio de dividas
5 - il Fatura digital
6 - 6 Micro e minigeragéo de energia
7 - [ Troca de Titularidade
8 - @ Ligagdo Nova

> Regularizagdo ou Dentncia

Outros servigos

3 16:58 v/

Certo, para emitir a 22 via do boleto, preciso que informe o n° do CPF ou CNPJ .

Fonte: A autora

Ja os chatbots que se utilizam de inteligéncia artificial conseguem entregar
uma experiéncia mais completa para seus usuarios e segundo a Take Blip (2021),

€ programado para aprender enquanto interage com o0s usuarios,
melhorando a experiéncia conversacional com o passar do tempo. Para que
funcione é preciso que ele receba uma “carga inicial de informagdes” para
interagir, essas informagbes podem ser classificadores de texto, algoritmos
adequados, redes neurais artificiais e entendimento de linguagem natural.

Um bom exemplo desse tipo de chatbot é a Lu, do Magalu, no WhatsApp.
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Figura 12 - Conversa com o chatbot da Lu do Figura 13 - Conversa com o chatbot da Lu do
Magalu Magalu

104900 - © BN T Bl 78%m

é@' Lu do Magalu ¥

X Escolher assunto
’ Escolha o assunto
Oi 1049 v

noepRa - e BN T Rl 78%m

& e % Status do pedido
0 i ?
{_J 0i, como posso te ajudar? Acompanhat pedidos O
Digita aqui pra mim o que vc precisa? =
Ou ent&o, é s6 tocar no menu e @ Trocae cancelamentol O
N Como trocar ou cancelar pedidos
escolher um assunto ¢
== Cartdes O
= Escolher assunto Falar sobre o cartdo Luiza ou Cartdo Magalu
| % ~ -
28 i
,‘%‘ Rastreio 10:49 ¥/ « Carné Luiza o O
l ; Y Pagar parcela do carné Luiza
Confirma para mim o nimero do seu
pedido, com 16 digitos? E aquele que > Entrega atrasada O
te mandei aqui na conversa e por 0 pedido ndo chegou na data prevista
e-mail &2
. 10:49
2" Cadastro O
123455 B Esqueceu e-mail ou senha?
Hmmm. Nao encontrei um pedido Z Prazo de aprovagéo O
com o que vocé digitou. Como falei, Por que o pagamento néo foi aprovado?
0 humero deve estar aqui ha nossa
conversa ou no seu e-mail. Dica: 4 Comprar no WhatsApp O

pode ser s6 os nimeros ou colar a
mensagem inteira. Z?

Falar com vendedor ou vendedora

@ Nensggem | Toque para selecionar um item.
1 @) < ] @) <
Fonte: A autora Fonte: A autora

A TAKE BLIP (2021) enumera alguns beneficios do uso de chatbots nos
negocios, sendo eles:

"1. Otimizagao de processos: Os chatbots para negdécios permitem que
vocé e sua equipe possam parar de resolver tarefas repetitivas — como
enviar a segunda via da conta de luz para um cliente que solicitar — e
passem a dedicar tempo para criar novas formas de relacionamento,
estratégias de fidelizagéo e por ai vai!

2. Clientes satisfeitos: Além de tornar a equipe mais estratégica, com
chatbot para empresa vocé aumenta a velocidade de atendimento,
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melhorando a experiéncia do cliente com sua marca, o que amplia a
satisfacdo dele com sua empresa. Um cliente satisfeito € um cliente fiel!

3. Escalabilidade de atendimento: Um outro fator positivo para o uso do
chatbot € a escalabilidade do atendimento, afinal, ao contrario dos
humanos, que sé podem se comunicar com uma pessoa e cada vez, os bots
podem conversar simultaneamente com milhares de pessoas.

4. Redugédo de custo: Em conjunto com a escalabilidade vem a redugéo de
custo. Com os chatbots ndo é necessario manter uma equipe de
atendimento fixa todo o tempo. Seu negécio é capaz de oferecer
atendimento a milhares de pessoas, 24 horas por dia nos 7 dias da semana,
a um custo menor do que o previsto com pessoal.

5. Canal de vendas alternativo: Como mostramos acima, os tipos de
chatbot variam e podem incluir bots para venda. Criar um canal de venda
que leva sua marca até o celular de um cliente, é uma vantagem dificil de
refutar.”

E para os clientes, segundo a TAKE BLIP (2021) alguns dos beneficios séo:

"1. redugao do tempo de espera para atendimento e suporte: visto que
diversas solicitagdes nao precisam ser resolvidas por pessoas, como por
exemplo a emissao de boletos e consultas de prazo de entrega.

2. solugdo eficiente de casos de suporte: para cenarios onde o que o
cliente precisa € de uma informagdo mais simplificada ou uma resolugéo
que possa ser automatizada.

3. reducao do tempo de espera: com mais demandas sendo resolvidas de
forma autdbnoma pelo cliente/usuario, ndo é necessario que se criem longas

filas de espera para atendimento."

Desse modo, visando otimizar processos, aumentar satisfagado dos clientes e
reduzir custos, pode-se observar que os chatbots podem ser uma boa solugao.

6.7 Chatbots no WhatsApp como uma oportunidade de transformacgao digital

Os chatbots estdo presentes nos mais diversos contextos do nosso cotidiano,
desde prestar atendimento a consumidores, como o chatbot da Celpe/Neoenergia,
que fornece ajuda ao cliente da provedora para gerar 22 via de boleto, negociagao
de dividas etc; até no setor de entretenimento, com a campanha da Netflix no
WhatsApp que enviava figurinhas dos seus filmes e séries para que os fas
pudessem usar em suas conversas e assim gerar engajamento e propaganda
espontanea para a marca.
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Figura 14 - Conversa com o chatbot da Celpe/Neoenergia

@ This business is now working with other companies to manage this chat. Click to learn more.

Ol 1658

Opa! Eu sou o assistente virtual da Neoenergia Pernambuco. Digite o nimero
correspondente ao servigo que vocé precisa de ajuda:
1- @ Falta de energia

2 - ¥\ Religag&o

3- Wl 2°via

4- Negociaggo de dividas

5- Fatura digital

6 - € Micro e minigeragéo de energia

7 - [ Troca de Titularidade

8 - @ Ligagdo Nova

9 - ¥ Regularizag&o ou Dentincia

10 - Outros servigos

3 16:58 v/

Certo, para emitir a 22 via do boleto, preciso que informe o n° do CPF ou CNPJ .

Fonte: A autora

Figura 15 - Conversa com o chatbot da Netflix Brasil

<« Netflix Brasil ¥ Netflix Brasil «

. Big Mou
3. Bob Esponja

4, Bridgerton

§. Cabras Da Peste
6. Camnaval

7. Cidade Invisivel
8. Cobra Kai

9. Dark

10. Desejo Sombrio

— I

olan Netflix Brasil
o . Aquié o ZapFlix & == ]
0 canal da Netflix no WhatsApp.

Vai com calma comigo porque eu sou robo Ver mais
em treinamento ¢ 23

Ok! S6 um instante que vou buscar mais...
Por enquanto, tudo o que eu tenho para te 4
oferecer sdo figurinhas das minhas séries,

e ;: z As figurinhas que tenho aqui sdo
filmes e documentarios. Vai uma ai? 2 5 4

desses filmes e séries:
Pra escolher sua nova figurinha
favorita s6 clicar em um botéo 1. Elite
abaixo. : 2, Lucifer
3. Lupin
Emogdes 4. Memes
5. Para Todos Os Garotos
I 6. Peaky Blinders
7. Quem Matou Sara?
8. Sex Education
| Netflix Brasil 9. Sintonia

56 clicar 10. Stranger Things

Titulos Netflix o e S

b:'{.‘lTSé‘:(JF.‘I": - (O] Q h-‘.o:- sagem (O] o

Fonte: TECHTUDO, 2021

Podemos também observar o Hype Cycle, que é uma representagao grafica
da maturidade e adogao de tecnologias, divulgado pela Gartner em 2018 sobre
chatbots, e que mostra como essas tecnologias vao evoluir ao longo do tempo.
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Figura 16 - Curva hype dos chatbots

expectations

Chatbots

As of August 2018

Peak of

Innovation Trough of " Plateau of
Trigger Ex:)gtl::;fi?ms Disillusionment Slope of Enlightenment Productivity
time >
Years to mainstream adoption: obsolete

Olessthan2years O2to5years @ 5to10years A morethan 10years & before plateau

This chart is a composite, derived from Gartner published Hype Cycles.
The particular combination and comparison of items made here has not been reviewed by Gartner.

Fonte: TAKE BLIP, 2018

Pensando no Brasil, o cenario ja € bem otimista para os chatbots, visto que é
um dos paises que mais utilizam robds de conversagao em todo o mundo (MOBILE
TIME E OPINION BOX, 2022). E ainda de acordo com o Mapa do Ecossistema
Brasileiro de Bots, desenvolvido pela MobileBox, o Brasil tinha em 2022 cerca 58 mil
chatbots em atividade, que trocavam 4,5 bilhdes de mensagens por més (MOBILE
TIME, 2022).

Desse modo € possivel observar que chatbots tém as mais variadas
aplicagdes e podem prover uma aproximagcdo € conversa com O publico sem
necessariamente precisar alocar pessoas para essa atividade.

7. DESENVOLVIMENTO DO PROJETO
7.1 Empatizar

Essa etapa tem como objetivo compreender o problema e a perspectiva das
pessoas envolvidas. Para coletar informagdes suficientes para o entendimento da
dindmica de compras em supermercados, foi aplicado um questionario anénimo com
questdes abertas e fechadas para compreender padroes e como eles se justificam.
O questionario contou com 154 respondentes.
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Com os dados coletados, foi possivel construir trés personas e suas jornadas,
detalhar a personalidade dos possiveis clientes/usuarios e compreendé-la melhor
por meio de um mapa de empatia.

7.1.1 Entendendo o problema

Com os resultados obtidos no formulario aplicado, foi possivel compreender
que 68,2% dos respondentes sdo a pessoa responsavel pelas compras da casa,
26,6% ajudam a pessoa responsavel e 5,2% se vé como co-responsavel pelas
compras.

Nesse cenario foi interessante observar que houveram pessoas que
responderam que possuiam responsabilidade compartiihada no processo de
compras da casa e que isso era diferente de ajudar a pessoa responsavel, porque
planejavam e faziam isso junto de seus parceiros.

Grafico 3 - Relagdo com as compras da casa

Relacao com as compras da casa

Me vejo como co-
5,2%

Ajudo a pessoa responsavel
26,6%

Sou a pessoa responsavel
68,2%

Fonte: A autora

Ao serem perguntados sobre a frequéncia com que costumam fazer compras
para casa, 21,4% responderam que fazem as compras uma vez por més, 24,7%
duas vezes por més, 15,6% responderam que fazem as compras trés vezes por
més, 30,5% quatro vezes por més e 7,8% responderam que fazem as compras
sempre que sentem necessidade. O ultimo grupo acrescentou também alguns
motivos como: reabastecer itens que faltavam ao longo do més e que a frequéncia
era diferente entre compras de itens nao pereciveis e frutas e verduras, por
exemplo.
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Grafico 4 - Frequéncia das compras da casa

Com que frequéncia vocé faz as compras da sua casa?

Sempre que necessario
7.8%

Uma vez por més
21,4%

Quatro vezes por més
30,5%

Duas vezes por més
24.7%

Trés vezes por més
15,6%

Fonte: A autora

Quando questionados sobre a forma com que se preparam para fazer a feira,
houveram diversas respostas, como fazer listas de compras e checar os itens que
ainda possuem em casa para comprar 0 hecessario € sem esquecer nenhum item.

Ja para a compreensao de onde costumam fazer as compras de suas casas,
foi possivel observar que a grande maioria dos respondentes costuma comprar em
grandes supermercados de rede, sendo seguidos por mercados de bairro e feiras.
Esses valores foram justificados de acordo com a frequéncia que os respondentes
faziam suas compras, com justificativas de fazer compras maiores e menos
frequentes nos supermercados maiores e compras menores e recorrentes nos
mercados menores. Uma pequena parcela sinalizou fazer compras em Atacados ou
Atacarejos, online, em hortifrutis e de produtores locais.
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Grafico 5 - Onde costumam fazer as compras da casa

Onde vocé costuma fazer as compras da sua casa?

Grande
supermercado/Sup

Mercado de bairro
Feiras

Online

Hortifruti
Atacado/Atacarejo

Produtor local

Onde vocé costuma fazer as compras da sua casa?

0 50 100 150

Fonte: A autora
Dos respondentes, 48,7% ja fizeram feira online, trazendo como principais
formas de executar essa compra os aplicativos especificos dos supermercados,

aplicativos de delivery de comida (como iFood e Conershop) e whatsapp.

Grafico 6 - Ja fez feira online?

Vocé ja fez feira online?

Sim
48,7%

Nao
51,3%

Fonte: A autora
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Gréafico 7 - Como fez a feira online?

Como vocé fez essa compra?

Aplicativo do
supermercado

Aplicativo
especifico para
delivery de comid...

Por telefone
Via whatsapp

Site do
supermercado

Como vocé fez essa compra?

Qutros

0 20 40 60
Fonte: A autora

Quando questionados sobre como avaliam a experiéncia da feira, 21,3%
avaliaram como muito boa, 38,7% como boa, 36% como razoavel, 2,7% como ruim e
1,3% como muito ruim.

As principais justificativas para as avaliagbes positivas foram poder comparar
valores com outros supermercados e facilidade de compra. Para as avaliagdes
razoaveis foram a dificuldade com quantidades e falta de feedback por parte da
plataforma. E para as negativas, as justificativas foram produtos com defeito,
vencidos e estragados.
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Grafico 8 - Como foi a experiéncia de fazer feira online

Como vocé classificaria sua experiéncia com essa compra?

Ruim
2,7% Muito boa
21,3%
Boa
38,7%
Razoavel
36,0%

Fonte: A autora

7.1.2 Personas e jornadas

Personas sado personagens que representam diferentes tipos de usuarios ou
clientes de uma empresa ou produto. Elas sdo baseadas em informacdes reais
desse publico ja que tem como objetivo ser um retrato deles.

Para esse projeto, foram desenvolvidas trés personas, pensadas para
representar cada um dos grupos de relagdo com as compras da casa identificados
na pesquisa anterior, sendo eles: uma pessoa que € a unica responsavel pelas
compras, uma pessoa que divide a responsabilidade com alguém e uma pessoa que
ajuda o responsavel pela atividade. Cada uma apresentando comportamentos
especificos do seu grupo e necessidades.

Essas personas sdo baseadas nas respostas quantitativas e qualitativas do
questionario, de modo que foi possivel desenvolver de forma detalhada as
preferéncias e rotinas delas.

Elas séo:

- Barbara, 31 anos, gerente de banco:

Barbara tem 31 anos de idade, é gerente de banco e mora sozinha com seu
gato Tobias no bairro da Iputinga, em Recife - Pernambuco.
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Ela tem uma rotina de trabalho cansativa e passa muitas horas fora de casa,
entdo prefere fazer suas compras de forma online utilizando aplicativos proprios para
isso, ela faz sua feira a cada 15 dias.

Sua rotina de feira consiste em analisar o que esta faltando antes de efetuar a
compra, montar um carrinho de compras no aplicativo, agendar a data e horario da
sua entrega, realizar o pagamento, receber e armazenar os produtos.

Esse processo se inicia na sexta-feira, com a realizacdo do pedido e acaba
no sabado, com ela recebendo e armazenando o que comprou.

Figura 17 - Persona Barbara

Barbara

Idade: 31 anos
Ocupagao: Gerente de banco

Onde mora: Iputinga, Recife - PE

Fonte: A autora

Figura 18 - Jornada da persona Barbara

Agenda a entrega das
compras para o Realiza o pagamento
sdbado, que é quando pelo préprio aplicativo
esta dedicada as do iFood
atividades da sua casa

Monta o carrinho de
Analisa o0 que estd compras no iFood
faltando em sua casa Mercado com itens que
ira comprar

Recebe e armazena
suas compras

Fonte: A autora
- Pedro, 43 anos, engenheiro de software:
Pedro tem 43 anos, é engenheiro de software e mora no bairro da Jaqueira,

em Recife - Pernambuco. Ele é casado e tem um filho de 6 meses. Sua esposa se
chama Flavia e seu filho, Enzo.
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Pedro trabalha de forma hibrida, tendo que estar presencialmente no
escritorio da sua empresa 3 dias por semana.

Ele faz feira todas as semanas e comega sua rotina no sabado junto da sua
esposa para pensar o cardapio da semana, listar os ingredientes que serao
necessarios para montar todas as refeicdes, se revezar com sua esposa para que
um va ao supermercado e o outro ao hortifruti, realizar as compras, de modo que no
domingo eles cozinham e organizam todas as refeicbes da semana em marmitas
durante a tarde. Com as marmitas prontas, Pedro e sua esposa nao precisam perder
tempo cozinhando e organizando nada durante a semana.

Figura 19 - Persona Pedro

Pedro

Idade: 43 anos
Ocupagao: Engenheiro de Software

Onde mora: Jaqueira, Recife - PE

Fonte: A autora

Figura 20 - Jornada da persona Pedro

_— . . . Se reveza com a .
Pensa no cardépio da Lista os ingredientes Organiza todas as

= an esposa para que um va
semana com sua que serdo necessarios

o ao supermercado e o
esposa para as refeigoes N R
outro ao hortifruti

Faz as compras refei¢des da semana
no domingo a tarde
Fonte: A autora

- Luana, 19 anos, estudante:

Luana tem 19 anos e € estudante de cursinho pré vestibular. Ela mora com
sua mae e sua avé em um apartamento no bairro de Boa Viagem, em Recife -
Pernambuco.
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Como Luana nao possui uma fonte de renda, ela colabora com a feira de
casa em outros aspectos, sendo eles: ajudar a organizar a lista do que esta faltando,
no ato de comprar os itens e na organizagao da despensa quando as compras sao
efetuadas.

Sua familia faz uma compra grande por més em um grande supermercado e
duas compras pequenas por més no hortifruti perto de onde moram.

Sua rotina de feira consiste em: checar quais itens estdo faltando na
despensa de casa; montar uma lista com esses itens em falta e com outros que
deseja acrescentar; confirmar se a lista esta satisfatéria junto da sua méae e avo;
acompanha-las na principal compra do més, que é feita em um grande
supermercado de rede; seguindo a lista que foi montada, faz a compra quinzenal de
hortifruti sozinha utilizando o cartdo da mae dela e no fim, organiza as compras
realizadas.

Figura 21 - Jornada da persona Luana

- N

Luana

Idade: 19 anos
Ocupacao: Estudante

Onde mora: Boa viagem, Recife - PE

Fonte: A autora



Checa quais itens
estdo faltando na
despensa

Faz sua compra
quinzenal de frutas e
verduras no hortifruti
de acordo com a lista

montada

Figura 22 - Jornada da persona Luana

Monta uma lista com
os itens em falta e com
itens que deseja
acrescentar

Confirma os itens da
lista com sua mée e
avo

Organiza as compras

Fonte: A autora

Acompanha sua familia
na principal compra do
més no supermercado
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Com a esquematizagdo dos dados para geragao das personas, foi possivel
encontrar em suas jornadas oportunidades, dores e atividades do seu dia a dia.

7.1.3 Mapa de empatia

Um mapa de empatia € um resumo do aprendizado gerado nas pesquisas e
ilustra as necessidades e dores de um grupo de consumidores ou usuarios. E um
quadro que apresenta sentimentos, dores e ganhos daquele grupo de pessoas

estudado.

E uma ferramenta muito utilizada no design de negécios, mas aqui esta sendo
utilizada para resumir a compreensao de quais as necessidades das pessoas que
responderam o questionario.

O mapa de empatia traz as seguintes informacgoes:

o que enxergam: Que vai trazer a visdo de como é o ambiente que
aquelas pessoas estao, qual a realidade do dia a dia delas;

o que falam e fazem: Vai abordar o que as pessoas falam sobre o
problema ou oportunidade que esta sendo trabalhada e o que elas
fazem nessas situagdes, sejam problemas ou buscas por melhorias em
situagdes que ja é resolvida superficialmente;

o que escutam: Vai refletir sobre o que influencia as pessoas, desde
pessoas ao redor até situagdes de seu dia a dia;

o que pensam e sentem: Reflete sobre as motivagdes das pessoas,
seus objetivos, desejam e quais emogdes sentem nesse contexto;
quais sao as dores: Vai resumir quais frustracdes e dificuldades a
pessoa precisa vivenciar em seu dia a dia;
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- quais sao os ganhos: Vai trazer a visdo daquilo que os usuarios
almejam, pensando em sua compreensao do que seria sucesso na
resolucao de seus problemas.

Figura 23 - Exemplo mapa de empatia

‘ O que pensa e sente? )

- : . - - :

( O que fala e faz? )

Fonte: A autora

O mapa de empatia desse projeto de pesquisa tem as seguintes informacdes
em cada bloco:

O que pensa e sente
As principais preocupacoes e aspiracdées mapeadas foram:
- Otimizagao do tempo é importante;
- Tem medo de errar na quantidade de itens que sao vendidos por peso;
- Precisa dividir as compras para evitar que itens estraguem ao longo do més;
- Receio de nao conseguir se comunicar com o supermercado;

- Gosta de acompanhar de perto todo o processo de compras da sua casa;

O que escuta



As principais influéncias mapeadas foram:

- Recomendacgdes de locais para realizar suas compras;
- Pessoas elogiando compras online;
- Pessoas elogiando compras online;

O que vé
Os principais pontos sobre suas vivéncias foram:
- Propagandas de TV sobre aplicativos de delivery;
- Amigos fazendo compras em aplicativos de delivery;
- Influenciadores digitais mostrando suas compras nas redes sociais;
O que fala e faz
Os principais comportamentos mapeados foram:
- Montar listas com os itens que precisa comprar;
- Montar listas com os itens que precisa comprar;
- Faz diferentes compras ao longo do més;
- Faz diferentes compras ao longo do més;
Dores
As principais dores mapeadas foram:
- Pedir taxi ou Uber para trazer as compras do supermercado;
- Falta de comunicacdo com o vendedor;
- Produtos com defeito ou estragados;
- Comprar mais que 0 necessario;
- Precisar se deslocar com frequéncia para realizar pequenas compras;
Ganhos
Os principais ganhos mapeados foram:
- Conseguir comparar os pregos com facilidade;
- Ter mais agilidade ao efetuar as compras;

- Organizar melhor suas listas de compras;
- N&o precisar gastar horas do seu dia indo fazer as compras;
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Figura 24 - Mapa de empatia do projeto

Tem medo de Gosta de
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que precisa
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compras ao EHDESED
longo do més longo do més
Pedir taxi ou
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Dores
compras do Ganhos
supermercado
Falta de Produtos com Comprar mais Precisar se
comunicagédo defeito ou que o deslocar com Conseguir Ter mais Organizar No precisar
como estragados necessario frequéncia comparar 0s agilidade ao melhor suas gastar horas
vendedor para realizar pregos com efetuar as listas de do seu dia indo
pequenas facilidade compras compras fazer as
compras compras

Fonte: A autora
7.2 Definir

Com base nas informagbdes coletadas no formulario aplicado e agora
condensadas no mapa de empatia apresentado anteriormente, foi possivel definir
um objetivo norteador para o desenvolvimento da solugao.

Esse objetivo € construir uma boa experiéncia de feira online, que contemple
solugbes para suas maiores dores e traga inovagao no dia a dia dessas pessoas
contemplando as oportunidades encontradas nos ganhos que elas querem ter ao
utilizar a solugao.

Além disso, foi possivel também identificar os pré-requisitos para iniciar a
prototipagcao da solucéo, sendo eles:

- Poder montar um carrinho de compras;
- Dicas sobre a proporc¢ao dos itens vendidos por peso;
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- Ter diversas opgbes de pagamento tanto digitalmente quanto na

entrega;

- Opcéo para contato com a loja em caso de duvidas;
- Acompanhamento da atualizac&o de status do pedido;
- Ter histérico com a ultima lista de itens comprados na loja.

Dicas sobre a
propor¢ao dos itens
vendidos por peso

Acompanhamento
da atualizagao de
status do pedido

Figura 25 - Pré-requisitos do chatbot

Opc¢ao para contato
com a loja em caso
de duvidas

Ter diversas opgoes
de pagamento tanto
digitalmente quanto

Poder montar um
carrinho de compras

Ter historico com a
ultima lista de itens
comprados na loja

na entrega

Fonte: A autora

7.3 Idear

Durante o processo de ideacéo do projeto, foi preciso contemplar os itens que
seriam pré-requisitos para a solugao e observar todos aqueles cenarios mapeados
durante a pesquisa.

A comecar com a oportunidade de utilizar o whatsapp como ferramenta para
acomodar nossa solugao, visto que € uma plataforma que oferece diversos recursos
e servigos para pequenos negodcios e ja € uma ferramenta bastante utilizada pelos
brasileiros tanto no dia a dia para se comunicar com amigos e familiares, quanto em
questdo de negdcios, visto que alguns comércios de bairro ja fazem uso dele para
se comunicar com clientes e fechar vendas.

Pensando nesse cenario ja utilizado pelos pequenos comerciantes, esse
projeto se propde a ser um chatbot que automatize parte do processo de compras,
para que o comeércio nao precise disponibilizar uma pessoa para acompanhar todo o
processo de montagem de carrinho de compras, cadastro de enderego e escolha de
método de pagamento. Podendo se concentrar em apenas precisar desse trabalho
de acompanhamento direto e manual quando for necessario fazer conferéncias e
alteragdes nos pedidos, ou quando o cliente tiver a necessidade de tirar duvidas.

Desse modo, podera ser trabalhado uma dificuldade com disponibilidade de
mao de obra especializada em manter essa conversa com o cliente, visando
concentrar a forca de trabalho em outras etapas do processo e fazendo uso de
ferramentas que ja existem no cotidiano de ambas as partes.
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Dada essa definicdo do canal a ser utilizado para o chatbot e os pré requisitos
definidos anteriormente, foi necessario pensar em quais fluxos seriam desenhados
nesse momento do estudo. Desse modo, tendo como objetivo de contemplar os
requisitos, foram definidos que trés fluxos seriam necessarios para prototipacao,
sendo eles:

- o fluxo de compra, que contemple adicionar itens ao carrinho e concluir a
compra;

- um fluxo para acompanhamento de pedidos; e

- um fluxo para duvidas, onde o usuario possa entrar em contato com o
vendedor para tirar duvidas sobre seu pedido e/ou sobre os produtos.

Figura 26 - Fluxos

Fluxo principal Fluxos secundarios

Fluxo de Fluxo de Fluxo de
compra acompanhamento duvidas
de pedido

Fonte: A autora
7.4 Negécio atendido e tom de voz do chatbot
7.4.1 Casa do Hortifruti

Para comegar a prototipar o chatbot, foi necessario definir que tipo de negdcio
faria uso dele. Com base no material analisado e nas pesquisas realizadas, foi
decidido que o perfil do chatbot seria de uma Quitanda, que nesse projeto sera
chamada de "Casa do Hortifruti".

Essa escolha se deu por ser um negdcio de pequeno porte, estando atrelado
aos objetivos gerais e especificos deste projeto de pesquisa e também por possuir
um numero limitado de itens, ndo demandando especificidades como conexao com
sistemas de estoque etc. Desse modo seria possivel prototipar e testar com usuarios
em um cenario factivel, trazendo o maximo de conexdes possiveis com o0 que seria a
realidade desse produto em funcionamento.

7.4.2 Tom de voz do chatbot

Para construir o tom de voz foram utilizadas as quatro dimensdes primarias
de tom de voz propostas pelo Nielsen Norman Group (2016), elas podem ser usadas
para analisar ou planejar o tom de voz de plataformas e empresas. Seu papel &
direcionar a marca/produto, de modo a definir a sua identidade e personalidade. O
Nielsen Norman Group (2016) descreve essas quatro dimensdes como:
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"Engragado vs. Sério: Nessa dimensao € preciso compreender se ideia €
ser bem-humorado ou o cenario ideal € possuir um comportamento mais
Sério?

Formal vs. Casual: Para essa dimensdo, €& necessario definir se
comunicagao tera um tom formal ou mais casual e informal?

Respeitoso vs. Irreverente: Aqui é preciso compreender se os assuntos
devem ser tratados com respeito e atengéo, ou de uma forma mais neutra,
satirizando e ndo dando tanta relevancia?

Entusiasta vs. Pratico: Nessa dimensdo € necessario saber se ha
entusiasmo com o assunto para conversar bastante sobre, ou o ideal é ser
direto e objetivo?"

Na construcdo da personalidade do chatbot da Casa do Hortifruti, foram
escolhidas as dimensdes séria, casual, respeitosa e pratica. Desse modo o chatbot
tera caracteristicas comuns ao atendimento ao publico, como seriedade e
praticidade, sera respeitosa e também casual, podendo fazer uso de emojis ao longo
das conversas com clientes.

Com esse tom de voz definido, é possivel criar os textos das mensagens que
o chatbot ira enviar aos clientes da quitanda e usa-lo nas proximas etapas do
projeto.

7.5 Prototipar

O fluxo de prototipagdo de um chatbot pode seguir de diversas maneiras, a
depender do tempo que o designer ou desenvolvedor tem disponivel para dedicar,
podendo conter trabalho de cddigo com desenvolvimento do software em si, mas
sem integragdes, ou utilizando ferramentas de prototipagdo no-code, como por
exemplo o Figma, o Adobe XD etc.

Nesse projeto, o Figma foi a ferramenta escolhida por possuir uma licenga
gratuita para estudantes e por conseguir mimetizar bem o funcionamento de um
chatbot para que seja possivel executar os testes de usabilidade.

No Figma foi possivel desenhar o fluxo macro, contendo as principais agées e
pontos de contato possiveis dentro da interagdo com o chatbot; o fluxo micro,
contendo o detalhamento de texto de cada uma dessas interagdes; e o protétipo
funcional do chatbot, que foi utilizado para rodar os testes de usabilidade sem a
necessidade de se debrugar em linhas de cddigo para fazé-lo funcionar.

7.5.1 Fluxo macro

No processo de construgao de um chatbot € importante pensar primeiro nas
principais atividades que o usuario podera fazer durante a interagdo com o chatbot.
Essa primeira visdao do chatbot pode ser chamada de fluxo macro, visto que tem
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apenas a visdo macro do que vai acontecer no contato do usuario com o chatbot,
das principais tomadas de decisdo e os resultados disso, ainda sem precisar se
preocupar com a escrita dos textos dessas mensagens.

Esse projeto contara com 3 fluxos principais, e as macro atividades que cada
um contempla s&o:

Fluxo de realizagcao de compra:

1. Indicar o que deseja comprar;

2. Escolher qual item deseja;

3. Adicionar novos itens;

4. Concluir compra;

5. Adicionar enderego de entrega;

6. Adicionar método de pagamento; e
7. Encerramento da conversa.

Fluxo de acompanhamento de compra:

1. Indicar codigo do pedido;
2. Busca pelo pedido;
3. Resultado de busca positivo;
4. Resultado de busca negativo;
5. Atividade seguinte:
a. nova busca;
b. realizagcdo de um pedido;
c. tirar duvidas;
d. encerrar;
6. Encerramento da conversa.

Fluxo para sanar duvidas:

1. Escolher assunto da duvida;

2. Direcionamento para um atendente;
3. Conversa com o atendente; e

4. Encerramento da conversa;

Figura 27 - Fluxo macro do chatbot

/ oueesta
/. procurando? /

Sem esuitados

mmmmmmmmmmmmmmmmm

Fonte: A autora
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Com as atividades mapeadas e a estrutura geral do chatbot montada,
pode-se partir para a escrita dos textos que irdo conduzir o dialogo entre o chatbot e
0 usuario.

7.5.2 Fluxo micro

O fluxo micro € um complemento do fluxo macro, ele traz mais informagdes e
detalhes sobre o que vai acontecer em cada etapa de interagcdo entre chatbot e
usuario. E o momento de aplicar o UX Writing para desenhar a melhor experiéncia
conversacional possivel e trazer humanizagdo, mesmo no contexto de se estar
conversando com um robd. E objetivo dessa escrita propor uma navegacao simples,
amigavel e intuitiva dentro do nosso chatbot.

Os fluxos foram desenhados da seguinte forma:

Onboarding

E o fluxo que introduz o usudrio & conversa com o chatbot e faz os primeiros
direcionamentos. Nesse primeiro momento, o bot se apresenta como a Quitéria, o
chatbot do Hortifruti e pede que o usuario diga o que deseja.

Nesse momento o usuario pode escolher entre fazer uma compra,
acompanhar uma compra ja feita e tirar duvidas. Essas opgdes sao apresentadas
em forma de botdes para que o usuario possa executar a agao de forma rapida.

Figura 28 - Fluxo micro de onboarding

0la {{Nome do Usuario}}, sou a
Quitéria, assistente virtual da Casa
do Hortifruti e vou te atender hoje.

Para comegarmos, me diz o gue
voce deseja:

Fonte: A autora

Fluxo "Quero fazer uma compra"
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O fluxo de fazer uma compra é o principal fluxo desse chatbot, visto que o
principal objetivo € possibilitar que o usuario/cliente consiga realizar uma compra
nele.

Por isso, esse fluxo se inicia com o cliente falando que tipo de produto esta
buscando. Logo apéds, o bot retorna com algumas opg¢des que podem ser escolhidas
em uma caixa de selecao, a fim de evitar que ele precise ler muita carga de texto
corrida ou que precise digitar muitas coisas. O item é adicionado a sacola e ele pode
escolher entre adicionar mais itens, concluir a compra ou voltar para o menu inicial
do chatbot cancelando aquele pedido.

Ao clicar em adicionar mais itens, o fluxo se repete e o usuario faz isso
quantas vezes quiser ou até adicionar tudo o que precisa. Ao concluir seu carrinho, é
possivel concluir a compra, nesse momento o chatbot solicita o endereco de entrega
e o modo de pagamento que o cliente prefere. Logo em seguida, encaminha as
informacdes do pedido para o setor de separagao de pedidos. Assim um pedido é
efetuado e o usuario pode explorar outras interagcbes com o chatbot.

Figura 29 - Fluxo micro de compra

Quero fazer uma compra Adicionar mais itens Concluir compra
Qual produto vocé estd Qual produto vocé estd Seu pedido é de:
buscando? buscando
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1 Pacote de 500g de tomate
cereja-R$ 9,99
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Total do carrinho: R$ 11,98
Ok! Estou procurando o produto Ok! Estou procurando o produto
ara voce. ara voce
parav a parav Para concluir seu pedido, preciso
saber o seu enderego .
Encontrei algumas opges para Encontre algumas opgbes para Envie no formato
sua busca sua busca
Escolha o produto que vocé Qual produto vocé deseja? Escolha o produto que vocé Arroz Bairro
desejal desejal Rua
Alface americana - R$ 1,99 Tomate cereja - R$9,99 Nomero
o} = Selecionar g ® Ponto de referéncia
. - Alface crespa - R$ 1,99 Tomate italiano - R$4,09
Encontrei algumas opgées para pa-RS 1, Tomate cereja tal 4, e —
sua busca R Rua de Teste, 800
Escolha o produto que vocé Alface lisa - R$ 1,99 Tomate salada - R$3,99 Proximo & farmécia Teste
deseja! Gtimo! 0 seu carrinho agora tem:

= Selecionar Alface roxa - R$ 1,99

1 Pacote de reja
Alface americana
Total do carrinho: R$ 11,98

0 que vocé deseja fazer agora?

& deseja efetuar seu

Otimo! 0 seu carrinho agora tem:

1 Alface americana - R$ 1,99

Total do carrinho: RS 1,99

seja fazer agora?

Vale alimentagao

Okt J& mandel seu pedido para o
Voltar para o inicio setor responsével pela separagio
8.0 cédigo dele ¢ 123456789,

Vocé pode acompanhar seu
i tirar dividas utilizando

Fonte: A autora
Fluxo "Quero acompanhar uma compra"

O fluxo de acompanhamento de pedidos é o fluxo onde o usuario pode pedir
por atualizagcdes do status de seu pedido e poder acompanhar o andamento. Era um
dos requisitos da solucdo de acordo com as necessidades mapeadas. Foi um fluxo
pensando de maneira simples, com oportunidades de melhorias futuras.
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Nele o usuario solicita por informacdes de status de pedido, o chatbot pede
que ele envie o codigo do pedido que ele quer informagbes e explica como
conseguir esse codigo, visto que ele é enviado ao usuario no fim da compra. Ao
receber o cédigo, o chatbot faz uma busca e devolve o status do pedido ao usuario.
Junto dessa informacéao, envia também botdes que encaminham para a sessao de
tirar duvidas e para o menu inicial do chatbot.

Quero acompanhar uma
compra

Para acompanhar sua compra,
preciso que vocé me envie o
codigo dela.

Euma sequéncia de 9 caracteres

e foi enviado para vocé junto do
resumo do seu pedido.

123456789

|
|
Ok! Estou procurando o seu |
pedido... 8 !
|
|
|
|
|

Encontrei o pedido de nimero
123456789

0 status dele é: em separagdo.
Isso significa que em breve ele

saird para entrega.

Com o que mais posso te ajusar?

Voltar para ¢ inicio

Fonte: A autora
Fluxo "Quero tirar davidas"

O fluxo tirar duvidas € curto e ja direciona o usuario para o transbordo do
contato de modo que o usuario podera conversar diretamente com um atendente
designado pela Quitanda para tirar duvidas. Nesse fluxo o préprio atendente encerra
o chamado quando a conversa for concluida e as duvidas do cliente forem sanadas.
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Figura 31 - Fluxo micro de tirar duvidas

Quero tirar davidas

Ok! Estou transferindo essa
conversa para que um atendente
da Casa do Hortifruti possa
ajudar vocé... A

Transbordo para o
Whatsapp da quitanda

Fonte: A autora
7.6 Testar

Apos desenhar todo o fluxo de conversa do chatbot &€ necessario definir como
ele podera ser testado e existem diversas maneiras de fazer isso. Desde
desenvolvendo ele como um software e testando o funcionamento de forma realista,
ja com um numero de whatsapp, até utilizando técnicas de design mais conhecidas,
como o Magico de Oz, onde se interage com o artefato projetado para criar a ideia
de um produto funcional,um exemplo seria mimetizar essa conversa via WhatsApp
com uma pessoa respondendo as mensagens como se fosse o vendedor, utilizando
as mensagens pré definidas.

No entanto, no cenario desse projeto, seria necessario ter acesso a
componentes especificos para o WhatsApp Business, que n&do sido possiveis de
serem utilizados por contas pessoais, de modo que seria impossivel medir o impacto
do uso desses componentes no fluxo. Assim foi definido que o teste iria ocorrer
através de um protétipo do Figma que imitasse ao maximo o comportamento do
fluxo de uma conversa no aplicativo e que houvesse a possibilidade de inserir os
componentes que sao restritos as contas de negdcios da plataforma.

Com isso, a etapa de testar a solugao se dividiu em: montar o protétipo
funcional do chatbot no Figma, definir as atividades e critérios de sucesso desse
teste de usabilidade, rodar o teste com potenciais usuarios da solugéo, analisar os
resultados dos testes e gerar insights a partir deles.

7.6.1 Protétipo navegavel

Para visualizar o funcionamento do chatbot sem necessariamente precisar
desenvolvé-lo como um software, foi necessario colocar o fluxo micro em telas que
simulam uma conversa de whatsapp. Esse processo foi realizado utilizando o Figma,
que € um sistema voltado para prototipagcéo de artefatos digitais bastante conhecido
no mercado de design.
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Figura 32 - Fluxo micro do chatbot

Quors companiar uma compra Quoro trr dividss

Fonte: A autora
O protoétipo foi viabilizado em duas etapas, sendo elas:

desenhar os componentes do WhatsApp no Figma, a fim de criar uma
biblioteca de componentes que serao utilizados para dar formas as telas; e
transformar as interagdes desenhadas no Fluxo Micro em telas de WhatsApp
interativas para que seja possivel clicar nos itens e obter respostas da
interacdo demandada.

Figura 33 - Protétipo das telas de conversa

1:42 1:42

< . Casa do hortifruti g < . Casa do hortifruti | < . Casa do hortifruti

0l {{Nome do Usudrio}}, sou a
Quitéria, assistente virtual da Casa
do Hortifruti e vou te atender hoje.

Para comegarmos, me diz o que
vocé deseja:
0i

Quero fazer uma compra

0l3, sou a Quitéria, assistente virtual
) da Casa do Hortifruti e vou te
Oi atender hoje

Quero acompanhar uma compra

Quero tirar ddvidas

Fonte: A autora
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Figura 34 - Conexao das telas no protétipo navegavel

Onboarding

Quero farer ume compra

Fonte: A autora

7.6.2 Preparagéao do teste

O fluxo priorizado para o teste de usabilidade foi o fluxo de realizar uma
compra, visto que € o fluxo que possui maior variedade e agdes e se relaciona mais
diretamente com os objetivos especificos do projeto de prototipar o fluxo
conversacional do chatbot para uma compra de supermercado e de testar o fluxo
desse prototipo do chatbot com usuarios.

Com a escolha de qual fluxo seria testado, foi necessario definir quais seriam
as atividades e critérios de sucesso do teste. Pensando nisso e com os objetivos do
projeto em mente, foram definidas as seguintes atividades:

- iniciar uma compra no chatbot;
- adicionar itens no carrinho de compras; e
- concluir a compra desses itens.

Desse modo, seria possivel contemplar o fluxo principal e testar se os pré
requisitos da solucado estavam funcionando de forma satisfatéria para os usuarios.
Ja pensando nas métricas de sucesso do protétipo no teste, foi definido o seguinte:

- 0 teste serd bem sucedido se os usuarios conseguirem concluir o fluxo de
compra;

- 0 teste sera bem sucedido se a taxa de cliques em falso ou errados for menor
que 30%, considerando que parte do fluxo prototipado ainda n&o funcionava;

e

- 0 teste sera bem sucedido se os usuarios sinalizassem que a probabilidade
de uso de um chatbot na sua rotina de feira é alta.
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Dadas essas defini¢des, foi possivel pensar em como o teste de usabilidade
seria conduzido.

7.6.3 Ferramenta Useberry como facilitadora dos testes

Para realizar os testes de usabilidade de forma remota e agil foi utilizada a
plataforma Useberry, nela é possivel definir quais as atividades os usuarios
precisardo executar, quais critérios de sucesso para cada atividade e com isso gerar
insights tanto qualitativos quanto quantitativos dos testes.

E uma ferramenta muito utilizada para realizaco de testes de usabilidade em
massa, mas também pode ser utilizada no contexto de testes de menor escala,
Como no caso desse projeto.

O teste foi montado em formato de atividades, onde em cada uma delas o
usuario teria uma lista de telas pelas quais deveria percorrer e executar acdes
dentro delas. Ao fim do teste, foi passado um questionario com duas perguntas para
compreender o nivel de satisfagcdo dele com o que foi apresentado.

Figura 35 - Introducgéo do teste de usabilidade

Vocé estd sendo convidado a
realizar o teste de usabilidade da
Quitéria, um chatbot que atende
um Hortifruti.

Vamos comegar >

Test created with g useberry

Fonte: A autora
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Figura 36 - Atividades do teste de usabilidade

SUA TAREFA SUA TAREFA

Inicie uma compra no chatbot Adicione itens no seu carrinho

Comece a interagir com o chatbot e sinalize que Para realizar sua compra, adicione itens ao seu
quer iniciar uma compra. carrinho.

Lembrete: N&o é possivel escrever de verdade, Lembrete: N&o é possivel escrever de verdade,
entdo sempre que sua agao for escrever, basta entdo sempre que sua agdo for escrever, basta
clicar no campo correspondente e tudo se clicar no campo correspondente e tudo se
preencherd magicamente. preenchera magicamente.

Estd bem. Entendi! Estd bem. Entendi!

Fonte: A autora
7.6.4 Resultados dos testes

Os testes de usabilidade foram realizados com cinco pessoas, todas eram
nativas digitais porque ndo houve tempo habil para recrutar e testar com um publico
nao familiar com tecnologia.

Em um contexto geral, todos os usuarios conseguiram concluir o teste de
usabilidade e a média de tempo do teste foi de 3m 32s de duragao.

Grafico 9 - Usuarios que concluiram o teste de usabilidade

Usuarios que concluiram o teste de usabilidade.

5

Concluiram o teste Nao concluiram o teste

Fonte: A autora

7.6.4.1 Iniciar uma compra no chatbot
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Segundo rastreio da plataforma Useberry sobre o teste de usabilidade, na
etapa de iniciar uma compra utilizando o chatbot, o tempo médio de execucio dessa
atividade foi de 14.6 segundos e a taxa de clique por engano foi de 15%.

Figura 37 - Resultados da atividade 1

Completed Not-completed Time Misclick Rate

100% 0% 14.6s 15%

Fonte: A autora

Com essas informacdes foi possivel perceber que os critérios de aceitacdo do
teste de 100% dos usuarios conseguirem completar a tarefa e de que a taxa de
cligues em falso ou errados seja menor que 30% apontam que esse fluxo foi bem
sucedido no teste.
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Figura 38 - Mapas de calor da atividade 1

A 1:42 P

1:42

< . Casa do hortifruti

L VI < . Casa do hortifruti W

0i

0la {{Nome do Usudrio}}, sou a
Quitéria, assistente virtual da Casa
do Hortifruti e vou te atender hoje.

Para comegarmaos, me diz o que

voceé deseja:
@ -
. ‘0 fazer ®na ‘ Ira
Quero acompanhar uma compra
Quero tirar davidas

Ve m s:'
e

Fonte: A autora

7.6.4.2 Adicionar itens no carrinho

A atividade de adicionar itens no carrinho teve um tempo médio de execugao de
41,2s e uma taxa de cliques por engano de 48%.

Figura 39 - Resultados da atividade 2

Completed Not-completed Time Misclick Rate

100% 0% 41.2s 48%

Fonte: A autora
Ao observar os detalhes das interagbes dos usuarios com o protétipo, foi possivel

perceber que muitos usuarios ja tentaram concluir a compra ao adicionar um item em seus
carrinhos, sendo que o fluxo contemplava dois, isso pode ter afetado a taxa de

cliques errados.



Figura 40 - Mapas de calor da atividade 2

1:42 1:42

< . Casa do hortifruti L < . Casa do hortifruti L

Para comegarmos, me diz o que
voceé deseja:

Quero fazer uma compra

Quero ?_'ICO["IP?_'IHh?_‘.I' uma compra

ai AT Quero tirar davidas
0la {{Nome do Usuério}}, sou a Quero fazer uma compra
Quitéria, assistente virtual da Casa REL e
do Hortifruti e vou te atender hoje.
44 PM Qual produto vocé esta
buscando?
{
Para comegarmos, me diz o que
vocé deseja:
s Alface
M
Quero fazer uma compra
Quero acompanhar uma compra Ok! Estou procurando o produto
para vocé...
Quero tirar dividas o
Encontrei algumas opgbes para
Quero fazer uma compra — sua busca @
Escolha o produto que vocé
Qual produto vocé esta desejal

buscando?
i . el

® Ty: oy . !Agf_‘. » @ o @© Type a message SO O | o

1:42

< . Casa do hortifruti

Alface
5. '
Ok! Estou procurando o produto
para vocé... 8
"
Encontrei algumas opgbes para
el sua busca
£ elecionar Escolha o produto que vocé
desejal
Qual produto vocé deseja? & Selecionar
o Alface americana
Alfacgamericgna-RS 1,99 o o saapm
Otimo! O seu carrinho agora tem:
Alface crespa - Rs 1,99% . 1 Alface americana - R$ 1,99
° Total do carrinha: RS 1,99

0 que voce deseja fazer agora?

® diigiarn @i tens ®

"

Alface,lisa *RS %99

Alface roxa - *3 1,%) e o Ny

Voltar para o inicio

@© Type a message ® @ o

Fonte: A autora
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Dadas essas informagdes disponibilizadas na plataforma, foi possivel
perceber que os critérios de aceitagdo do teste de 100% dos usuarios conseguirem
completar a tarefa foi bem sucedido, mas ja que taxa de cliques em falso ou errados
foi maior que 30%, de modo que nesse quesito o fluxo de colocar itens no carrinho
nao foi bem sucedido.

7.6.4.3 Concluir compra

O fluxo que corresponde a atividade de conclusdo de compra obteve um
tempo médio para conclusdao de 10.3s e uma taxa de cliques errados de 23%. De
modo que € possivel concluir que esse fluxo foi bem sucedido com base nos
critérios de aceitagao definidos anteriormente.

Figura 41 - Resultados da atividade 3

Completed Not-completed Time Misclick Rate

100% 0% 10.3s 23%

Fonte: A autora

Figura 42 - Mapas de calor da atividade 3

1:42

142

& . Casa do hortifruti

&< . Casa do hortifruti

1 Alface americana - RS 1,99
0 que vocé deseja fazer agora? 1 Pacote de 5009 de tomate
44 PM cereja - RS 9,99

Adicionar mais itens Total do carrinho: R$ 11,98
Concluir compra

Para concluir seu pedido, preciso

Voltar para o inicio
P - saber o seu endereco .
Concluir compra Envie no formato:
Bairro
dido & de: Rua
Seu pedido é de: Numero

) Ponto de referéncia
1 Alface americana - RS 1,99

1 Pacote de 5009 de tomate
cereja - RS 9,99
Bairro de Teste
Total do carrinho: RS 11,98 Rua de Teste, 800
44 PM Proximo a farmacia Teste

Para concluir seu pedido, preciso
saber o seu enderego A Como vocé deseja efetuar seu
pagamento?

Envie no formato:

Cartio de crég L
Bairro Cartdo de crédig@ ou de™.0
Rua ) .
Numero ® ‘ Vale alime . 0 o
Ponto de referéncia _
Dinheiro

L
ORSSONREY o

Fonte: A autora



56

7.6.4.3 Perguntas pos teste

Na finalizagao dos testes de usabilidade, foram apresentadas duas perguntas
para compreender qual a probabilidade dessas pessoas utilizarem um chatbot na
realizacdo de compras durante o seu dia a dia e se elas possuiam sugestbes de
melhoria ou comentarios adicionais sobre sua experiéncia no teste.

Para a primeira pergunta, foi realizada uma escala de 0 a 5, onde 0O
corresponde a uma probabilidade muito baixa de utilizacdo do chatbot e 5
corresponde a uma probabilidade muito alta. Houveram duas notas 5, uma nota 4,
uma nota 3 e uma nota 2. Dando a entender que a maior parte dos usuarios acredita
que existe uma boa chance de uso do chatbot no dia a dia deles.

Figura 43 - Pergunta pos teste
Question 1 - Opinion Scale

Qual a chance de vocé utilizar um chatbot para realizar compras no seu dia a dia?

0 - Muito baixa 0% (0
1 0% (0
2 20%
3 20%
4 20%
5 - Muito alta 40%

Fonte: A autora

Com relagao a solicitacdo de mais comentarios e sugestdes, foram enviadas
as seguintes respostas:

"Achei excelente a ideia de poder comprar pelo whatsapp com um atendimento
automatizado, gostei muito da nogéo de quantidade dos tomates de cada tipo."

“Néo ter fotos dos produtos, validade e afins sdo coisas que me deixariam pensativo
se compraria ou hdo produtos alimenticios via chatbot. Além de que eu acho lento o
atendimento de um chatbot em relagdo a um site onde eu tenho mais autonomia de
escolha e visualizagdo mais macro dos itens."

"Queria poder ver imagens dos produtos.”
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"Gostei"
8. CONCLUSOES

Esse projeto se propds a investigar o processo de compra em supermercados
e suas problematicas aos consumidores. Apos sua conclusao foram alcancados os
objetivos de prototipar um fluxo conversacional de um chatbot para a realizagao de
uma compra em supermercado/quitanda e de testar o protétipo do chatbot com
usuarios.

A construgao do projeto se deu durante o periodo de pandemia de COVID-19,
0 que trouxe algumas dificuldades de acesso a publico para respostas nas
pesquisas de empatia e limitou a escolha das pessoas que testaram o protétipo
durante o periodo de testes de usabilidade, mas mesmo com essas dificuldades o
projeto p6de caminhar com o apoio de diversas ferramentas.

Além disso, nesse cenario, a pesquisadora optou por trabalhar com uma
quitanda durante o processo de constru¢do do chatbot por possuir uma menor
complexidade com quantidade de itens disponibilizados e com os testes de
usabilidade focados em pessoas que ja possuiam intimidade com processo de
compras online, visto que n&o havia tempo habil para recrutamento dessas pessoas.

Porém, & importante ressaltar que mesmo que o produto final desse projeto
esteja distante de sua forma ideal, seu impacto na vida académica e profissional da
pesquisadora, que pbde se debrucar sobre estudos relacionados a transformacéao
digital e seus impactos nos pequenos e meédios negdcios.

Para que esse projeto seja efetivo e funcione na realidade desses negdcios, é
importante que ele seja desenvolvido como um software e conectado as contas de
negocio do whatsapp deles. Com melhorias facilmente propostas com o uso de
inteligéncia artificial para tornar o fluxo de conversa mais fluido e inteligente.

Por fim, é preciso enfatizar que a solugdo € mais uma possibilidade de
ferramenta que possa colaborar com o processo de digitalizagdo de negdcios que
até antes da pandemia de Covid19 estavam distante das redes e de processos
automatizados.
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