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Abstract. Chatbot builders are platforms that allow the creation of
customizable chatbots, through an intuitive graphical interface so that users
can build a flow for the chatbot in a way that meets their needs. This study
aims to investigate the user experience in creating customizable chatbots for
public organizations through a chatbot builder platform. The research is the
result of a single and exploratory case study. The research provides insights
into the use of chatbots in public organizations and how this technology can
contribute to improving communication with citizens, increasing satisfaction of
public services, as well as optimizing internal processes. The results show that
the chatbot builder platform is a satisfactory solution for creating and
deploying custom chatbots in public organizations without the need for
extensive technical skills. It also presents suggestions for implementations that
improve the user experience of technology professionals who develop chatbots
for public organizations.

Resumo. Chatbot builder sdo plataformas que permitem a criagdo de chatbots
customizaveis, através de uma interface grdfica intuitiva para que os usudrios
possam construir um fluxo para o chatbot de maneira que atenda suas
necessidades. Este estudo tem como objetivo investigar a experiéncia do
usuario na criagdo de chatbots customizaveis para organizagoes publicas por
meio de uma plataforma de chatbot builder. A pesquisa é fruto de estudo de
caso unico e exploratorio. A pesquisa fornece insights sobre o uso de chatbots
em organizagoes publicas e como essa tecnologia pode contribuir para a
melhoria da comunica¢do com os cidaddos, bem como para a otimizagdo de
processos internos. Os resultados mostram que a plataforma de chatbot builder
é uma solugdo satisfatoria para criar e implementar chatbots personalizados
em organizagoes publicas, sem a necessidade de habilidades técnicas extensas.
Assim como apresenta sugestoes de implementacoes que melhorem a
experiéncia do usudrio de profissionais de tecnologia que desenvolvem chatbot
para organizagoes publicas.



1. Introducao

Devido a crescente necessidade de fornecer atendimento e servigos de forma agil e
eficiente para o cidaddo, as organizacdes publicas tém buscado solu¢des inovadoras
para melhorar sua comunicacdo com o publico, aumentar a satisfagdo com servicos
publicos e otimizar seus processos internos. Nesse contexto, a utilizagdo de chatbots
vem se destacando como uma ferramenta capaz de atender a essas demandas [Ventura
2021].

Os chatbots sdo softwares de inteligéncia artificial que utilizam linguagem
natural para simular conversas com seres humanos, sendo capazes de fornecer
informagdes, realizar agendamentos, solucionar duvidas e executar diversas outras
tarefas. Dessa forma, os chatbots tornam-se uma alternativa eficiente e economica para
aprimorar a comunicacao entre organizagdes publicas, privadas e cidadaos [Huai 2011]
[Monteiro et al. 2021] [Zaidi e Qteishat 2012].

Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetivo apresentar um estudo
sobre a experiéncia do usudrio, sendo esses profissionais de tecnologia que
desenvolvem chatbots customizaveis para organizacdes publicas, através de uma
plataforma de chatbot builder. A plataforma permite que esses usuarios possam criar €
personalizar seus proprios chatbots de forma simplificada e adaptada as suas demandas
especificas, sem a necessidade de conhecimentos técnicos avangados em programagao.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa usando o método de estudo de
caso unico e exploratorio sobre uma plataforma de chatbot builder, a fim de responder
duas questdes de pesquisa:

OPI1 - Como é a experiéncia de profissionais que desenvolvem chatbots para
organizagoes publicas ao utilizar a plataforma de chatbot builder?

OP?2 - Quais novas funcionalidades na plataforma do chatbot builder poderiam
contribuir para melhorar a experiéncia de profissionais que desenvolvem chatbots para
organizagoes publicas?

No estudo serdo também apresentadas as principais funcionalidades da
plataforma de chatbot builder, bem como os principais desafios e limitagdes
encontrados acerca da experiéncia de profissionais de tecnologia que desenvolvem
chatbot, no processo de criagdo e implementacdo dos chatbots customizados em
organizagdes publicas.

Espera-se que este estudo possa contribuir para o avango e aprimoramento da
utilizagdo de chatbots em organizagdes publicas, bem como para o desenvolvimento de
solucdes cada vez mais adaptadas as necessidades especificas de cada organizagdo, por
profissionais de tecnologia.

2. Referencial Teorico

2.1 Experiéncia do Usuéario

O conceito de experiéncia do usudrio foi inicialmente apresentado por Donald Norman
em 1993, enquanto entdo vice-diretor da Apple, como uma abordagem holistica
multidisciplinar no desenvolvimento de interfaces de usudrios para produtos digitais.
Em 2004, Normam definiu que experiéncia do usudrio € determinante para garantir a



forma de um produto final, o comportamento esperado e o contetido embarcado, além
de ser a referéncia para assegurar a coeréncia e solidez em todas as etapas de
desenvolvimento de um projeto [Gabriel-Petit 2005].

Diferente de wusabilidade, conceito definido como um atributo focado na
eficiéncia e na realizacdo de tarefas [Bargas-Avila e Hornbak 2012], a experiéncia do
usudrio, conceitualmente € entendida como subjetiva, que depende de um contexto
dindmico [Law et al. 2009].

Nesse sentido, o conceito de experiéncia do usudrio se relaciona com a
satisfacdo de quem usa determinado produto. Essa relacdo é apresentada por Bevan
(1995), que destaca que a experiéncia do usudrio € um aspecto da usabilidade de um
produto, conduzida por uma equagdo simples: se usudrios percebem eficicia e eficiéncia
ao utilizar o produto, estariam entdo satisfeitos. Bevan (1995) ndo considera aspectos
como estética ou conforto em seu conceito, o qual Hassenzahl (2001) expandiu,
incluindo aspectos mais subjetivos que também devem ser considerados ao avaliar e
proporcionar experiéncia ao usudrio.

Assim, o conceito de experiéncia do usudrio - em inglés User Experience (UX),
passou a ser cada vez mais pesquisado, com destaque para a publicagdo Manifesto UX
de 2007' , cujo objetivo era de discussio de principios, posicionamentos e planos de
acdo para auxiliar um melhor entendimento, concep¢do e mesmo avaliagdo de UX.
Nesse sentido foi criada a ISO 9241-210 em 2010 que considerou experiéncia do
usudrio como “as percepcoes de uma pessoa e as respostas que resultam do uso e/ou do
uso antecipado de um produto, sistema ou servico” [ABNT 2011]. Atrelado ao conceito
da ISO 9241-210, destaca-se a necessidade de considerar o tipo de tarefa a ser realizada,
assim como o contexto e demandas [Araudjo 2014].

A popularizacdo desse conceito, na drea de Ciéncia da Computacido, €
compreendido como: interagdes que usudrios possuem em determinada organizagdo
através de usufruir de uma 6tima experiéncia ao utilizar determinado produto ou servico
de software [Soegaard 2018]. Resumir o conceito de experiéncia do usudrio, de acordo
com Silva (2022), é considerar a afirmac¢do “o usudrio € rei” (the user is king), o qual
possui importincia e relevancia durante todo o processo de construcdo da solugdo, do
planejamento a entrega, considerando ndo apenas O que O usudrio quer, mas
principalmente o que ele sente ou sentird ao utilizar determinado software.

De acordo com os autores apresentados, o presente trabalho entende que
experiéncia do usudrio € um conceito holistico, considera camadas de percepgao,
aspectos de interacdo do usudrio para com o produto, prioriza a alta qualidade,
eficiéncia e eficdcia na experiéncia e por isso é considerada desde a etapa de concepgao
da ideia até o desenvolvimento e ado¢do da solucdo junto ao usudrio. Além disso, a
avaliacdo da experi€éncia do usudrio deve ser realizada considerando os aspectos
técnicos, mas também subjetivos ao usudrio, destacando o contexto da utilizacdo do
produto. [Nielsen e Norman 2006] [Gabriel-Petit 2005] [ABNT 2002] [Araujo 2014]
[Soegaard 2018] [Salazar 2019] [Silva 2022].

' Law, L. C. E., Vermeeren, A., Hassenzahl, M. ¢ Blythe, M. (2007) “Towards a UX manifesto”, In:
Proceedings of the 21st BCS HCI Group Conference, Lancaster University, UK, British Computer
Society.



2.1.1 Métodos de Avaliacao de User Experience (UX)

A literatura de avaliacdo de experiéncia de usuario para software ainda ndo ¢ vasta, mas
apresenta algumas técnicas e métodos de como fazé-la. Rivero e Conte (2017), por
exemplo, apresentam um mapeamento sistematico de técnicas de avaliagdo,
classificando-as em 09 (nove) categorias, conforme ilustra a Tabela 1.

Tabela 1. Categorias de técnicas para avaliacdo UX - adaptado de Rivero e
Conte (2017)

N° Categoria

1 Escalas de diferenciais semanticos

2 Formularios

3 Entrevistas

4 Checklist

5 Analise retrospectiva

6 Experiéncia de amostragem

7 Monitoramento controlado do
usuario

8 Explora¢do com conhecidos

9 Probes

Acerca dos métodos expostos, as escalas de diferenciais seméanticos possuem
objetivo de realizar uma rapida e simples avaliacio. Formularios e entrevistas
permitem a coleta de informagdes acerca do grau de aceitacdo do software, além de
permitir a investigacdo sobre as emog¢des do usuario ao utilizar determinado software e
o grau de atributos heddnicos como por exemplo: beleza, identificacdo e estimulo. Esses
dois métodos, separados ou combinados, sdo uteis para avaliar fatores subjetivos da UX,
como percepgoes, felicidade/tristeza, excitagdo e dominio [Rivero e Conte 2017].

Engenheiros de software e projetistas geralmente utilizam métodos do tipo
checklists para compreender os atributos definidos para a UX em questdo seguindo os
padrdes estabelecidos para o software [Rivero e Conte 2017]. O método de analise
retrospectiva ¢ utilizado para coletar informagdes dos usuérios fazendo-os relembrar
percepcdes acerca das experiéncias que tiveram ao utilizar o software, um exemplo
utilizado ¢ o iScale, onde participantes compartilham suas opinides sobre a qualidade de
determinado produto com o passar do tempo de sua utilizagdo [Rivero e Conte 2017]
[Karapanos et al. 2010].

A experiéncia por amostragem ¢ um método de analise fisiologica, onde na
pratica os usuarios reportam sua experiéncia em um momento especifico do seu dia



através de um dispositivo de detecgdo. O monitoramento controlado do usuario
também ¢ um método fisiologico, a diferenca ¢ que os usudrios sdo avaliados dentro de
um ambiente controlado através de sensores conectados ao corpo, esse método pode
causar desconforto aos usudrios e consequentemente o resultado da avaliagcdo ser
afetado [Rivero e Conte 2017] [Marques 2019].

Explora¢ao com conhecidos ¢ um método que permite que usuarios exponham
opinides sobre aspectos positivos e negativos sem a necessidade de um avaliador, eles
debatem entre si sobre suas respectivas experiéncias. Métodos classificados como
probes utilizam artefatos e materiais de multimidias para que os usudrios experimentem
um design de aplicativo, objetos ficticios sdo utilizados para simular objetos reais para
verificar como os usudrios interagem e entender suas necessidades [Rivero e Conte
2017] [Marques 2019].

Os métodos acima apresentados sdo exemplos de avaliacdo em aspectos
emocionais e perspectivas dos usudrios na interagdo com um software. Corroboram com
o conceito de experiéncia do usuario ao considerar aspectos hedonicos, de forma
abrangente, que relaciona realizacdo de tarefas a emogdes. A avaliagdo de uma
experiéncia positiva deve entdo considerar métodos que conectem a técnica com
aspectos hedonicos [Marques 2019].

2.2 Chatbot

Em 1950, Alan Turing publicou um artigo denominado “Computing Machinery and
Intelligence”, nesse artigo ele propds o “teste de turing”, com o objetivo de avaliar a
capacidade de uma maquina se comportar de maneira analoga a um ser humano [Turing
1950].

Na década de 1960, surgiram os primeiros chatbots, que por definicdo sdo
softwares que interagem com usudrios através de linguagem natural. A ELIZA, um
chatbot desenvolvido com o propdsito atuar como psicoterapeuta, ganhou maior
notoriedade pelo pioneirismo tecnoldgico. Assim, ao longo dos anos, chatbots foram
evoluindo e atualmente sdo utilizados em diversas areas do conhecimento, como:
marketing, saide, atendimento e outros [Adamopoulou e Moussiades 2020].

A evolucao dos chatbots, ocorre por fatores como o aumento da capacidade de
processamento de grandes volumes de dados e avangos na area de inteligéncia artificial,
mais especificamente em técnicas de processamento de linguagem natural, em inglés
Natural Language Processing (NLP). Os chatbots que utilizam NLP sdo treinados
através de algoritmos de machine learning que utilizam um conjunto de dados, os quais
permitem que os chatbots "aprendam" a se comportar como seres humanos, simulando
uma conversa em linguagem natural [Caldarini, Jaf e McGarry 2022].

Recentemente, o ChatGPT, que utiliza o transformador pré-treinado generativo
(GPT), ganhou bastante relevancia. O acesso a internet do algoritmo implicito ao GPT
permite que ele tenha uma grande base de dados para o treinamento, resultando em um
dos maiores modelos de linguagem do mundo e expondo um ecossistema com ampla
possibilidade de desenvolvimento. Além da tecnologia em si, o ChatGPT inova na
interacdo e jornada do usuario, sendo apenas necessario que o usudrio entre na
plataforma e fagca uma pergunta na caixa de texto, o ChatGPT utiliza de uma tecnologia
complexa, mas entrega resultados com simplicidade a qualquer usuario com acesso a
internet [Lund et al. 2023].



Diante da aceitagdo dos usudrios e a evolucdo da tecnologia de chatbot, varias
plataformas que constroem chatbots, chamadas de chatbot builder foram criadas para
facilitar o desenvolvimento e escalar a tecnologia, algumas delas sdo: DialogFlow que
pertence ao Google, o IBM Watson, onde entre os servigos oferecidos esta o IBM
Assistant, que permite o desenvolvimento de chatbots. Ainda existe a ferramenta de
codigo aberto RASA que auxilia o desenvolvedor na criacdo e escrita de NLP ¢ a
biblioteca de codigo aberto TensorFlow, que utiliza algoritmos de redes neurais
profundas para treinamentos e aprendizado de maquina. Outra plataforma de grande
aceitagdo no mercado ¢ a Botpress® que ¢ uma ferramenta de codigo aberto que fornece
uma ampla variedade de ferramentas e recursos para a criagcdo de chatbots. Além dela, a
Landbot® que é uma plataforma baseada em fluxo conversacional visual, permite que
usuarios personalizem chatbots sem necessitar de codigo [Tamrakar e Wani 2021].

Nesse sentido, pretende-se entender nesta pesquisa, a relagao da experiéncia dos
usuarios com a ferramenta de chatbot builder, especificamente para profissionais de
tecnologia que desenvolvem chatbot para organizacdes publicas, cujo setor possui
acesso e responsabilidades a um grande volume de dados sensiveis. Assim, a proxima
se¢do sera reservada ao entendimento da utilizacao do chatbot no servigo publico.

2.3 Chatbot no Servico Publico

Chatbots, também conhecidos como agentes inteligentes, agentes conversacionais ou
assistentes digitais, sdo criados para proporcionar comunicagdo entre humano e
tecnologia em linguagem natural, seja escrita ou falada. Essa tecnologia estd sendo
utilizada em diversos setores, tanto no setor privado como publico [Dale 2016].

Nacionalmente, existem multiplos exemplos de utilizacdo de chatbots em
dominio de e-gov (governo eletrdnico), em sua maioria sendo utilizados nos setores de
ouvidoria, como canal centralizador de informagdes ou mesmo como atendimento a
populacdo em organizagdes publicas, como gestoras de saneamento. No Rio Grande do
Norte, por exemplo, a Companhia de Aguas e Esgoto* do estado utiliza o chatbot com
uma atendente virtual chamada Caren, para realizar atendimentos em diversos servigos.
O mesmo acontece na Paraiba, na CAGEPA® com a assistente Acqua. Os exemplos se
estendem para prefeituras, em Assis®, os cidaddos podem utilizar o chatbot como uma
ouvidoria para tratar de diversos temas como, turismo, lazer, saude, impostos. O mesmo
acontece nas prefeituras de Vinhedo’ e Maua®, que utilizam especialmente para
atendimentos e servigos em seus Ministérios de Infraestrutura.

Por mais que a utilizagdo de chatbot esteja cada vez mais presente no servigo
publico, alguns desafios se fazem presentes. A Take Blip’, empresa referéncia no
desenvolvimento de chatbots, publicou uma pesquisa recentemente com as principais
reclamagdes apontadas por seus clientes, as quais se concentram em aspectos de

2 https://botpress.com/

3 https://landbot.io/

* https://caern.com.br/#/

> https://www.cagepa.pb.gov.br/

® https://www.assis.sp.gov.br/pagina/47/atendimento/zap-da-prefeitura
7 https://www.vinhedo.sp.gov.br/

% https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/conheca-o-mau

? https://www.take net/
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https://www.assis.sp.gov.br/pagina/47/atendimento/zap-da-prefeitura
https://www.cagepa.pb.gov.br/
https://caern.com.br/#/

usabilidade, por outro lado a percepcao dos usudrios quanto a utilidade do atendimento
por chatbot ¢ avaliada positivamente [Ventura 2021].

Nesse contexto, percebe-se que a utilizacdo de chatbots no setor publico se
apresenta como util para execugdo de servigos, consequentemente resulta na reducao de
custos, assim como no crescimento e satisfacdo de clientes. No servigo publico, a
avaliagdo de sucesso de solugdes tecnologicas estd menos relacionada a ganhos
financeiros ¢ mais a satisfacdo do cidaddao [Huai 2011] [Monteiro et al. 2021] [Zaidi e
Qteishat 2012].

A constru¢do e implementacdo de chatbots no servigo publico ¢ realizada por
empresas terceirizadas de tecnologia ou pelas proprias organizacdes publicas. Quando o
servigo € terceirizado, organizagdes publicas contratam empresas com a demanda de
digitalizagdo por chatbot dos seus servigos, sejam eles atendimento, SAC, ouvidoria ou
mesmo servigos administrativos e financeiros como segunda via de documentos e
boletos. As empresas contratadas entregam o chatbot encomendado utilizando técnicas
classicas como a programacao da estrutura do software ou utilizam tecnologias mais
recentes e inovadoras como plataformas de chatbot builder.

3. Método de Pesquisa

3.1 Visao Geral

O método de pesquisa utilizado para conduzir a pesquisa foi o estudo de caso unico e
exploratorio de uma plataforma de chatbot builder, desenvolvida para atender
organizagdes publicas. A plataforma estudada ¢ um software que tem como objetivo
oferecer aos seus clientes ferramentas intuitivas para a criagdo de um chatbot
customizavel. A plataforma de chatbot builder surgiu da necessidade de uma solucao
que fornecesse facilidade para profissionais de tecnologia, desenvolverem maior
autonomia na criacdo de chatbots para organiza¢des publicas com o objetivo de
promover atendimentos digitais. O estudo de caso visa responder as seguintes questoes
de pesquisa:

OP1 - Como é a experiéncia de profissionais que desenvolvem chatbots para
organizagoes publicas ao utilizar a plataforma de chatbot builder?

OP?2 - Quais novas funcionalidades na plataforma do chatbot builder poderiam
contribuir para melhorar a experiéncia de profissionais que desenvolvem chatbots para
organizagoes publicas?

O estudo de caso tem como base a percepcdo de engenheiros, arquitetos e
implementadores de software que utilizam o chatbot builder estudado na presente
pesquisa para desenvolver chatbots em empresas publicas, seguindo as fases de
pesquisa detalhadas na Figura 1.
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Figura 1. Fases da pesquisa

3.2. Coleta e Analise de Dados

No primeiro momento foi iniciada uma breve revisdo ad-hoc da literatura sobre
conceitos de experiéncia do usuario, chatbot e chatbot no servigo publico que propiciou
a construcdo dos procedimentos de pesquisa adotados na coleta de dados. Esta revisao
foi apresentada na Se¢ao 2.

Em seguida, foi realizada a coleta dos dados seguindo as diretrizes propostas por
Yin (2014). As fontes principais de informagao foram entrevistas semiestruturadas com
profissionais desenvolvedores de chatbot para organizagdes publicas, a documentagio
interna da empresa criadora da plataforma chatbot builder e através de dados publicos
de plataformas de chatbot builder concorrentes a estudada. Entrevista foi o método de
coleta de dados adotado por ser utilizado para pesquisas qualitativas de estudo de caso e
ser considerado um método de andlise de experiéncia do usudrio que avalia aspectos
técnicos e hedonicos do usuario ao utilizar um software [Rivero e Conte 2017].

Durante as entrevistas foi explorado o contexto e intencdo de utilizacdo da
plataforma, além de observagdes didrias de trabalho, ja que o autor deste estudo trabalha
como engenheiro de software na empresa criadora da plataforma de chatbot.

A realizagdo das entrevistas semiestruturadas seguiu um protocolo, disponivel
no Apéndice 1. As perguntas foram elaboradas com objetivo de entender a experiéncia
do usuario desenvolvedor ao utilizar a plataforma chat builder para estruturar chatbots
especificos para organizagdes publicas. Por essa razdo, espera-se que os resultados
apontem possiveis sugestoes de melhorias na experiéncia do usuario para a plataforma,
como por exemplo: inclusdo de novas funcionalidades.

As entrevistas foram realizadas com profissionais (Tabela 2) que utilizam a
plataforma como principal tecnologia para a criagdo de seus chatbots em organizagdes
publicas. Todos os profissionais entrevistados trabalham em trés diferentes empresas



intermediarias de tecnologia que desenvolvem chatbots e utilizam a plataforma de
chatbot builder estudada em média 20 horas por semana cada.

Tabela 2. Func6es dos entrevistados

Numero do Funcao do entrevistado

entrevistado
EO01 Engenheiro de requisitos
E02 Chief Executive Olfficer - CEO de empresa e implantador de chatbot
E03 Chief Executive Olfficer - CEO de empresa e arquiteto de software

As entrevistas tiveram uma duracdo média de 32 minutos, elas foram gravadas e
transcritas. Na seguinte secdo serdo apresentados os resultados a partir da literatura,
andlise das respostas dos entrevistados, documentacdo da empresa e da experiéncia no
trabalho diario do autor desta pesquisa na empresa desenvolvedora da plataforma de
chatbot builder.

4. Resultados

4.1 Percepcoes dos Usudrios sobre suas Experiéncias com a Plataforma de Chatbot
Builder

Ao detalhar e analisar os dados coletados, essa se¢do se dedica a explicar a plataforma
chatbot builder e responder a primeira questdo de pesquisa - Como é a experiéncia de
profissionais que desenvolvem chatbots para organizagoes publicas ao utilizar a
plataforma de chatbot builder?

Ao utilizar o chatbot builder para criar um novo chatbot para atender requisitos
especificos de uma organizagdo, ¢ necessario acessar a plataforma e selecionar a opcao
de criagdo de bot. Na tela apresentada, o usudrio pode dar um nome ao chatbot e
escolher se ele estd ativo ou inativo, além de outras configuragdes opcionais, como a
escolha da linguagem. Apos preencher todas as informagdes necessarias, basta clicar em
Adicionar para criar o chatbot (Figura 2).
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Figura 2. Tela de inicio - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Ao acessar a tela que contém os chatbots cadastrados, o usudrio poderd
visualizar os chatbots existentes, criados por ele, bem como as cinco acdes possiveis
para cada um deles, representadas por icones, respectivamente: builder, editar, deletar,
varidveis de ambiente e fallbacks. Na Figura 3, podemos observar dois chatbots ja
cadastrados, cada um com suas respectivas acoes disponiveis. A partir dessas opcoes, €
possivel acessar as funcionalidades do chatbot builder, editar as configuracdes do
chatbot, excluir o chatbot caso necessario, configurar varidveis de ambiente e definir o
fallback para o chatbot.

Chatbot o
Nome Ativo Acao

Chatbot Atendimento XZE LA
Chatbot FAQ XKXEZFPA

Figura 3. Chatbots iniciados - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Na Figura 4, ¢ apresentada a interface grafica a qual o usudrio interage com a
plataforma de chatbot builder para criagdo de chatbots. A ferramenta permite a criagdo
de chatbots sem a necessidade de habilidades de programagdo avangadas. Com esta
plataforma, os usuérios criam chatbots personalizados e automatizam processos de
atendimento para melhorar a interagdo com seus clientes. Na interface o usuario arrasta
os blocos de fung¢des incluidos na secdo Build para montar o fluxo do chatbot.
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Figura 4. Secao Build -Plataforma case de chatbot builder (2023)

O Dialog, secao a esquerda da interface grafica representada na Figura 4, ¢ uma
estrutura essencial para o funcionamento do chatbot, uma vez que ele é responsavel por
encapsular o fluxo da conversa entre o chatbot e o usuério. Cada Dialog € composto por
uma série de blocos ou etapas que representam cada interacdo. Esses blocos sao
projetados para serem intuitivos e ficeis de entender, permitindo que o usudrio navegue
pelo didlogo de forma clara e simples. Além disso, os blocos do Dialog podem conter
condicbes e acdes, tornando possivel criar fluxos de conversa dindmicos e
personalizados de acordo com as necessidades do usudrio. Com o Dialog, é possivel
estruturar o chatbot de forma logica e coerente, oferecendo uma experiéncia de conversa
mais natural e agraddvel para os usudrios.

A funcionalidade Functions, descrita na Figura 5, ¢ uma das caracteristicas
poderosas do chatbot builder, permitindo que os desenvolvedores criem fungdes
personalizadas que podem ser incorporadas em seus chatbots. Essas fungdes sdo criadas
em linguagens de programacdo e podem ser usadas para executar acdes especificas,
manipular dados, realizar cdlculos ou acessar APIs externas. A Function permite que 0s
desenvolvedores criem chatbots personalizados e mais sofisticados, com recursos
avancados que atendem a necessidades especificas de negdcios.
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Figura 5. Dialogs e Functions - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Bot Sends, apresentado na Figura 6, ¢ uma funcionalidade do chatbot builder
que permite ao atendente enviar mensagens durante a interacdo do usudrio com o
chatbot. A intencdo do Bot Sends é fornecer uma experiéncia de atendimento
personalizada e eficaz, ajudando o usudrio a obter as informagdes necessdrias de forma
rapida e fécil. Essas mensagens podem conter formatos, a plataforma permite que sejam
incluidas: 7ext (texto), Image (imagem), Audio (dudio), File (arquivo), Link, Buttons,
Video (video) e Feedback, tornando a interacdo do usudrio com o chatbot mais rica e
agradavel.

Bot Actions, descrito na Figura 6, sdo as agdes que um chatbot pode realizar
durante a interacdo com o usudrio. Essas a¢des incluem Dialog, Intent Choice, User
Input, Checkpoint, Journey Tag, Intent, Intent Fallback, To Agent e Code. O Dialog é a
estrutura de fluxo do chatbot, como ja mencionado anteriormente. O Intent Choice é
uma agdo que permite ao chatbot apresentar op¢des ao usudrio para escolher a intencdo
desejada. O User Input € uma ag¢do que permite ao chatbot coletar informacgdes do
usudrio. O Checkpoint € uma ac¢do que permite que o chatbot verifique se todas as
informacdes necessarias foram coletadas antes de continuar a interacdo. O Journey Tag
¢ uma acdo que permite que o chatbot atribua tags especificas a interacdo do usudrio
para ajudar na andlise de dados.

O Intent € uma acdo que permite que o chatbot entenda a inten¢do do usudrio
com base em palavras-chave e frases. O Intent Fallback é uma acdo que permite que o
chatbot lide com inten¢des que ndo sdo compreendidas pelo sistema. To Agent € uma
acdo que permite que o chatbot encaminhe a interagdo para um atendente humano
quando necessério. E, finalmente, Code € uma a¢do que permite que os desenvolvedores
incluam cdédigos personalizados em seus chatbots, tornando possivel realizar acdes
complexas e personalizadas.
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Figura 6. Bot Sends e Bot Actions - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Outra funcionalidade essencial na plataforma é a Infencdo, apresentada na
Figura 7, pois permite ao chatbot compreender a intenc¢do por trds da solicitacdo ou
entrada do usudrio. Cada intencdo representa uma acdo ou consulta especifica que o
chatbot pode lidar. Por exemplo, se um usudrio solicitar informacdes sobre hordrios de
funcionamento de uma organizacdo, o chatbot deve ser capaz de identificar a intencdo
por trds da solicita¢do e fornecer uma resposta precisa e relevante. Para treinar o chatbot
a reconhecer as diferentes intencdes, os desenvolvedores podem usar técnicas de
aprendizado de madaquina, como processamento de linguagem natural e andlise
semantica. Essas técnicas permitem que o chatbot compreenda o significado e o
contexto da solicitacdo do usudrio, tornando a interacdo mais eficiente e eficaz. Ao
categorizar as diferentes intengdes que um chatbot pode lidar, os desenvolvedores



podem criar fluxos de conversa personalizados e respostas especificas para cada tipo de
solicitacdo do usudrio, tornando a experiéncia do usudrio mais satisfatdria.

Criar Intencéo

Figura 7. Intencao - Plataforma case de chatbot builder (2023)

z

Ao criar uma nova inten¢do no chatbot builder, é importante lembrar que ¢é
necessario treinar o modelo de linguagem natural (NLP) do chatbot para reconhecer
essa nova inten¢do (Figura 8). Depois de criar a inten¢do, o usudrio pode clicar no botao
de treinamento para que o modelo NLP seja atualizado com a nova informacao. Isso
permitird que o chatbot identifique a inten¢do do usudrio com maior precisdo e forneca
uma resposta mais adequada. E importante destacar que a precisdo da identificagio da
intengdo pode ser afetada por diversos fatores, como a qualidade da entrada do usuério
ou o tamanho do conjunto de dados usado para treinar o modelo NLP. Por isso, é
recomendado que haja um monitoramento e atualizacdo constantes para que as
intencdes do chatbot sempre oferecam uma interacdo eficiente e satisfatoria para os
usudrios.
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Figura 8. Intencoes criadas - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Na Figura 9, as palavras-chave sd@o uma parte importante do processo de
configuracdo de um chatbot, pois ajudam a direcionar a conversa do usudrio para o
caminho correto. Ao criar palavras-chave para o chatbot, € importante escolher termos
que sejam relevantes para o contexto do negdcio ou tarefa que o chatbot ira realizar.

Criar Palavra-Chave

A

Figura 9. Palavras-chave - Plataforma case de chatbot builder (2023)

A lista de palavras-chave criadas € exibida conforme mostrado na Figura 10,
com trés agdes possiveis para gerencid-las: configurar sindnimo, editar e deletar.
Configurar sindnimos permite que o desenvolvedor adicione variacdes de uma
palavra-chave, tornando-a mais flexivel e adaptavel as diferentes formas como o usuério
pode se referir a um topico especifico. A edicdo de palavras-chave permite que o
desenvolvedor faca alteragdes na palavra-chave existente, como adicionar ou remover
sindnimos ou atualizar a resposta associada a ela. A op¢ao de deletar € titil quando uma
palavra-chave ndo € mais relevante ou necesséria para o chatbot. Ao clicar em uma



palavra-chave, o desenvolvedor pode acessar as opcdes de gerenciamento e fazer as

alteracdes necessdrias para garantir que o chatbot possa entender as solicitacdes dos
usudrios de maneira eficaz.

Buider  Intents ca
N
Palavras-Chaves (+ novo )
N/
Palavra-Chave Ativo Acdo
pagamento de conta v LAl |

Figura 10. Palavras-chave criadas - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Ap6s a criacdo do chatbot, utilizando as funcdes explicadas anteriormente, a tela
de criag¢do do desenvolvedor fica da seguinte maneira, representada na Figura 11:
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Figura 11. Chatbot criado - Plataforma case de chatbot builder (2023)

O chatbot, ap6s desenvolvido, é publicado pelo usudrio e a sua interface publica
¢ a seguinte (Figura 12):
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Figura 12. Chatbot publicado - Plataforma case de chatbot builder (2023)

Caso o consumidor/usudrio final que esteja sendo atendido pelo chatbot solicite
o atendimento humano, a pessoa atendente responsdvel na organizagdo publica é
notificada e a seguinte tela € disponibilizada na plataforma (Figura 13):

Atendimento
Protocolo 20230414093413976 @ Online
Protocolo 20230414093413976
@José
Vocé é o préximo. Aguarde que logo serd sua vez.
Sessdo bt775RJQx-tKargj8VER
Canal Webchat & Iniciado
——
Atendente Chatbot
Grupo de Atendimento Parcelamento [ divida ativa
NOME José
CPF_CNPJ
() Concluir Atendimento W Cliente ndo responde
N\ N
(&) I@ ()
NN

Figura 13. Tela para atendente - Plataforma case de chatbot builder (2023)

O detalhamento apresentado acima representa a plataforma de chatbot builder
estudada, é possivel identificar o fluxo de criagdo de um chatbot até seu funcionamento.
A automatizacdo dos atendimentos pela plataforma tem por objetivo a simplificacdo
tanto para o usudrio que desenvolve o chatbot, quanto para o usudrio final que interage
com a ferramenta publicada.

Nesse sentido, a fim de resumir e exemplificar a infraestrutura tecnoldgica da
plataforma chatbot builder, a Figura 14 representa um fluxograma que inclui todas as



funcionalidades disponiveis para a criagio de um chatbot. E possivel identificar as
funcionalidades do chatbot builder, come¢ando com a definicio das inten¢des do
chatbot, a Figura 14 mostra como criar palavras-chave, configurar sinOnimos, e
adicionar acodes do bot e do usudrio ao fluxo do didlogo.

As agdes do bot incluem criar checkpoints, tags de jornada, fallback de intengao,
e enviar mensagens com bot sends. As agdes do usudrio incluem escolha de intencdes,
entrada do usudrio, e a capacidade de transferir para um agente humano com o 7o Agent.
Em seguida, a Figura 14 mostra como configurar fun¢des personalizadas com a
funcionalidade de function, e como treinar o modelo NLP do chatbot para reconhecer
novas entradas do usudrio.

Por fim, a Figura 14 abrange como implantar e testar o chatbot antes de
colocéd-lo em producdo. E possivel visualizar todas as funcionalidades do chatbot builder
em um processo estruturado e organizado.
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Conforme detalhamento apresentado, percebe-se que plataformas de chatbot
builder sao uma solucdo valiosa para atender demandas, principalmente das
organizagdes publicas. Elas sdo plataformas que permitem que organizagdes construam
e gerenciem chatbots sem a necessidade de conhecimentos técnicos avangados. O
objetivo do chatbot builder estudado na presente pesquisa ¢ fornecer uma plataforma de
facil utilizacdo e customizagdo, que possa ser adaptada as diferentes necessidades
existentes.

Com essa solugdao, empresas que desenvolvem chatbot, especialmente para
organizagdes publicas, podem construir chatbots que atendam as necessidades do
publico e area de atuagdo. Ao oferecer essa solugdo, a plataforma de chatbot builder
consegue se posicionar como uma ferramenta estratégica para a moderniza¢do dos
servigos publicos, trazendo mais eficiéncia e agilidade no atendimento aos cidadaos.

Dados mostram que profissionais que utilizam a plataforma de chatbot builder
ganham tempo no desenvolvimento, conseguem aumentar o numero de clientes que
atendem e custos com suporte diminuiram.

“Anteriormente faziamos o processo de constru¢do de chatbots manualmente.
Isso significava que pegdavamos os dados do cliente e o fluxo desejado, para entdo
representar tudo em forma de codigo. No entanto, a medida que o tempo passou e mais
clientes entraram em cena, isso se tornou inviavel [...] ja chegamos a perder contratos
porque ndo tinhamos pessoas suficientes para fazer as coisas da forma antiga. Mas
hoje em dia, o Chatbot Builder permite que tenhamos uma agilidade muito maior no
processo de desenvolvimento, o que agrega muito mais valor ao cliente” [E03].

Sobre o aumento de clientes, o Entrevistado 02 destaca a possibilidade de
personalizagdo e a facilidade de estruturar a jornada do cliente, no caso de organizagdes
publicas, para oferecer um chatbot com eficiéncia e menor custo:

“Especialmente quando se tem a capacidade de ampliar e permitir que o
dispositivo trabalhe sozinho, a ferramenta anterior ndo oferecia tantas possibilidades
de adaptacdo de processos. [...] consigo personalizar a jornada do cliente e até mesmo
especializa-la para cada tipo de cliente. A gestdo e a mudancga dessa jornada sdo muito
menos custosas do que antes” [E02].

O nicho de oferta de chatbots para organizagdes publicas cresceu com a
demanda de maior digitalizacao do setor, para além de agilidade na entrega dos servigos
a preocupacdo de atender mais cidadaos também ¢ considerada. Sendo assim, o chatbot
implementado ¢ usado como estratégia para quebrar barreiras de acesso e escalar
servigos publicos sem se ater a limites territoriais com o uso da tecnologia na internet.

“As motivagoes que nos sao apresentadas para usar a plataforma sdo, em geral,
para ampliar o escopo de atendimento aos clientes e alcan¢a-los com mais eficiéncia.
Basicamente, a ideia é que, ao adotar uma plataforma de chatbot, vocé pode expandir
sua capacidade de atendimento ao cliente, eliminando barreiras e chegando a clientes
que ndo poderiam ser alcangados pelos canais tradicionais” [E02].

Dessa forma, a possibilidade de aumentar a eficiéncia e volume dos
atendimentos cresce exponencialmente, possibilitando um facil acesso de clientes aos
servigos disponiveis. Isso se deve a capacidade dos chatbots processar e responder a



uma grande quantidade de solicitagdes. Além disso, o servigo publico precisa estar
preparado para atender todas as pessoas, independentemente de sua classe social. O
desafio ¢ como atender o méximo de pessoas utilizando o minimo de barreiras
tecnologicas, de acordo com o que foi levantado pelo entrevistado E02:

“Um canal de atendimento que consegue alcang¢ar um publico amplo é
especialmente importante quando se considera o extrato economico dos clientes. Por
exemplo, empresas que prestam servigos publicos sdo obrigadas a atender todas as
classes sociais, o que torna o servigo muito amplo. Ao adquirir uma ferramenta de
chatbot, vocé pode facilmente romper as barreiras de entrada” [E02].

Considerando a percep¢ao do Entrevistado 02 e refor¢ando o que foi dito acima,
a entrevista mostrou que ao proporcionar maior facilidade e flexibilidade ao publico que
o chatbot visa atender, a organizagdo publica conseguiu reduzir seu custo operacional e
aumentar o numero de cidaddos atendidos com a implementagdo do novo canal de
atendimento, conforme relatado também pelo Entrevistado 03:

“Clientes também estimaram que o custo do atendimento presencial era de
cerca de R$ 4,00 enquanto o custo do atendimento no chatbot era de 40 a 50 centavos.
Além disso, houve uma redugcdo no volume de liga¢oes recebidas através do uso do
canal do WhatsApp, o que também representa uma economia significativa, ja que as
empresas pagam pelo recebimento de liga¢oes no 0800 [E02].

Sobre o0 aumento no atendimento dos cidadaos, o Entrevistado 03 confirma que:

“Um cliente que utiliza o chatbot consegue atender cerca de 60.000
atendimentos de forma automatizada, enquanto o atendimento humano atende cerca de
10 a 12 mil atendimentos, dependendo do fluxo do més. Essas sdo as informagoes que a
maioria dos nossos clientes médios nos fornecem” [E03].

Apbs os entrevistados serem questionados sobre motivagdes e impactos, acima
mencionados, sobre a utilizagdo chatbot em organizagdes publicas, se fez necessario
entender a percep¢do deles sobre as suas experiéncias ao utilizar a plataforma chatbot
builder para construir chatbots. O Entrevistado EO1 relata que:

“Ha um tempo atras trabalhei em uma empresa que trabalhava com chatbot, e a
experiéncia que estou tendo (hoje) é otima. E muito ficil mexer na ferramenta, depois
que vocé tem uma nog¢do inicial, vocé consegue manipuld-la de maneira muito fluida. E
futuramente, espero que ainda esteja um pouco melhor, porque existem outras coisas
que a ferramenta dispoe que ainda ndo chegamos a utilizar, mas sabemos que é
possivel. A minha experiéncia, atualmente, com a ferramenta é otima” [EO1].

O Entrevistado 02, por sua vez, respondeu em escala, por mais que a pergunta
realizada fosse: “Como vocé definiria sua experiéncia utilizando o chatbot builder?

“Dando uma nota de 0 a 5, considerando a experiéncia do usuario, eu daria 4”
[E02].

A resposta do Entrevistado 03 contempla sua percep¢do de usuario que utiliza a
plataforma ha um tempo, atento a evolucao da experiéncia ao longo de suas evolugdes,
ele destaca que:

“A experiéncia mudou drasticamente. Antigamente, ndo tinhamos acesso ao
fluxo, pois era estatico e desenhado previamente. Agora, temos acesso direto ao fluxo



[...] hd documentacdo disponivel para que possam intervir no chatbot. E uma
experiéncia amigavel e tranquila” [E03].

Entende-se que a plataforma possui uma experiéncia satisfatoria em relacao a
experiéncia do usudrio na percepcao de profissionais de tecnologia que desenvolvem
chatbots. Nessa mesma inten¢do de entender a satisfagdo desses usuarios, a pergunta 15
do protocolo de entrevista foi a seguinte “De 0 a 10 o quanto vocé indicaria a
plataforma de chatbot builder para outras empresas? (nivel NPS)”

A pergunta foi baseada na escala Net Promoter Score (NPS), criada pela Bain &
Company em 2003'" para mensurar o qudo bem empresas lidam com usudrios que
interagem com suas solucdes. Os respondentes sdo divididos em 03 (trés) categorias de
acordo com a nota dada a determinada interagdo: promotores, usuarios que dao notas
09 (nove) ou 10 (dez), consideradas aquelas que gostam e estdo satisfeitas com o que a
empresa ofertou. Neutros sdo aqueles usuarios que possuem percepgdes sem impactos
consideraveis ou negativos sobre o produto que interagiu, as notas dadas sao 07 (sete)
ou 08 (oito), ja os detratores sdo aqueles usudrios insatisfeitos e que nao utilizariam
mais nada que o fosse oferecido e que dao notas de 0 (zero) a 06 (seis) para avaliar a
interagdo com ofertado.

ApoOs as notas coletadas, utiliza-se a seguinte base de calculo para obter-se a
média NPS:

(Ntmero de promotores —numero de detratores)
(nimero de respondentes) x100

No caso da plataforma de chatbot builder, a nota recebida pelo Entrevistado 01
foi 10 (dez) e pelos Entrevistados 02 e 03 foi 09 (nove). Sendo assim o resultado da
escala NPS da plataforma é:

(3-0) 3 _
3x100’ logo 3x100 100

A plataforma recebeu nota mdxima, 100, atestando que os usudrios sao
promotores e estdo satisfeitos com o que utilizaram. No entanto, os dados coletados nas
entrevistas apontaram que por mais que Os Usudrios estivessem satisfeitos com a
plataforma, algumas melhorias técnicas poderiam ser incrementadas para otimizar a
experiéncia deles como usuarios. Essas melhorias serdo apresentadas na se¢do a seguir e
ilustradas na Figura 15 como um comparativo a Figura 14. As novas funcionalidades
sao identificaveis na Figura 15 por meio de um background amarelo, como uma forma
de representar visualmente o que a plataforma pode oferecer aos usudrios como parte de
futuras evolugdes.

4.2 Sugestoes de Melhorias Técnicas para Otimizar a Experiéncia do Usudrio

Os usuarios entrevistados foram categoricos em suas afirmagdes quanto a satisfacdo ao
utilizarem a plataforma de chatbot builder para construir chatbots para organizagdes

' https://www.zendesk.com.br/blog/nps/



publicas. No entanto, quando questionados sobre possiveis melhorias na plataforma,
sugestdes técnicas chamam aten¢do, o Entrevistado 01 pondera sobre propriedades:

“S6 teria algumas ponderacées a fazer em relagdo ds propriedades. As vezes,
por se tratar de uma ferramenta online, eu ndo sei qual é a limitag¢do tecnologica. Mas
algumas coisas, por exemplo, seria util ter a possibilidade de personalizar atalhos para
agoes que vocé utiliza com frequéncia enquanto navega no builder. Além disso, deixar
mais claro como realizar determinadas agoes, como deletar um componente. Se fosse
possivel deixar isso mais visual ou até mesmo mais simplificado, seria mais
interessante.” [EO1].

O Entrevistado 02 comenta sobre usabilidade da plataforma para a inclusao de
intengdes, frases e construcao do fluxo do chatbot:

“Especialmente no que diz respeito a criagdo de intengoes e frases, a
plataforma pode ser um pouco rigida e dificil de navegar. Aléem disso, a construgdo da
jornada do chatbot também pode ser um pouco complicada e pouco intuitiva, o que
indica que ha muitas oportunidades de melhoria na plataforma.” [E02].

O Entrevistado 03 faz referéncia a operagao interna de sua empresa:

“«

oje em dia nos atendemos uma grande parte das necessidades dos nossos
clientes, seguindo o principio de Pareto, onde cerca de 20% das funcionalidades
atendem a 80% do uso. No entanto, ainda ha um caminho a ser percorrido, pois existem
cerca de 20% das necessidades dos clientes que ndo sdo atendidas pelo sistema do
chatbot builder” [E03].

As contribuig¢des de novas funcionalidades descritas acima pelos entrevistados e
outras mais técnicas sugeridas por eles, podem ser visualizadas na Figura 15, destacadas
por uma caixa na cor amarela.

A Figura 15 apresenta o fluxograma com todas as funcionalidades ja citadas na
Figura 14. porém adicionando as funcionalidades sugeridas na coleta de dados com os
profissionais de desenvolvimento de chatbots que utilizam a plataforma chatbot builder.
As Figuras 14 e 15 foram criadas para comparar as funcionalidades da plataforma, antes
e apos a coleta e analise dos dados.
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A adicao de atalhos foi sugerida pelo Entrevistado 01 para as funcionalidades
mais utilizadas do chatbot builder. A fun¢ado agilizaria o processo de criacao e edi¢do do
chatbot. Com esses atalhos, os wusudrios poderiam acessar rapidamente as
funcionalidades mais importantes, sem precisar navegar por varios menus. Essa nova
funcionalidade iria ajudar a tornar o processo de criagcdo do chatbot ainda mais eficiente
e intuitivo.

O Entrevistado 02, por sua vez, cita:

“Poderia enriquecer mais a biblioteca do SDK com funcionalidades disponiveis
na APIL Hoje, cada vez mais temos possibilidades de ofertar produtos, integragoes e
criagoes de funcionalidades especificas para canais. Sinto que ha funcionalidades que
poderiam enriquecer o ecossistema da plataforma e especialmente permitir mais
interagoes externas com produtos externos da Teams Microsoft ou de outros produtos.
Acredito que isso seria um grande enriquecedor.” [E02].

A nova funcionalidade visa possibilitar a integracao do chatbot em plataformas
que ja possuam um stream de audio e video, permitindo que o chatbot possa ser
utilizado para interagir com os espectadores de maneira mais eficiente e integrada.

Com essa funcionalidade, os usudrios poderdo programar seus chatbots para
responder perguntas frequentes, fornecer informagdes adicionais, direcionar os usuarios
para recursos relevantes e até mesmo realizar acdes especificas com base nas
solicitagdes dos espectadores, tudo enquanto o video e o dudio estao sendo transmitidos
ao vivo ou gravado.

Essa integracdo pode melhorar significativamente a experiéncia dos
espectadores, oferecendo uma interacdo mais personalizada e eficiente. Além disso, a
funcionalidade pode ser util para que organizagdes publicas que desejam oferecer
suporte ao cliente em tempo real ou conduzir pesquisas durante eventos ao vivo.

Um exemplo pratico de utilizacao do chatbot com integracao a videos e audios,
seria durante uma /ive em plataformas de comunicag¢do online. Hipoteticamente, uma
conferéncia online sobre saude mental, quando a transmissao possuir um chatbot
integrado poderia fornecer informagdes sobre sintomas de diferentes transtornos
mentais, bem como indicar recursos de apoio disponiveis para quem precisasse.

O chatbot também ajudaria a manter a ordem na sessdo de perguntas e respostas,
fornecendo respostas automaticas para perguntas frequentes e direcionando as perguntas
mais especificas para os moderadores da conferéncia. Assim, o chatbot proporcionaria
uma experiéncia aprimorada aos participantes, permitindo que eles obtivessem
informagdes importantes sobre saude mental de forma rapida e facil. Além disso, o
chatbot permitiria que mais pessoas pudessem ser atendidas simultaneamente,
democratizando o acesso as informagdes e recursos disponiveis sobre o tema.

Além das sugestdes dos entrevistados, € possivel destacar outras funcionalidades
presentes em duas principais plataformas concorrentes de chatbot builder disponiveis no
mercado, especificamente as plataformas Botpress'' e LandBot'?, percebe-se que a
plataforma chatbot builder estudada na presente pesquisa, possui muitas similaridades e
algumas divergéncias das concorrentes, conforme mostra a Tabela 3

" https://botpress.com/
12 https://landbot.io/



Tabela 3. Comparacao de funcionalidades

Funcionalidade | Chabot builder Botpress LandBot
Facebook v v 4
Messenger
Integragio Instagram v v v
WhatsApp v v v
Web Chat v 4 v
Microsoft X v 4
Teams
Envio de email X X v
Audio v v v
Video v v v
F;;tiiiaadg Oe Imagem v v v
Usuério Arquivo v v v
Plataforma | Codigo-aberto X v X
Low-code 4 v 4
Emulador X v v

Botpress ¢ uma plataforma para a construcao de chatbots personalizados. Com
uma interface grafica de usudrio intuitiva, utilizando low-code, desenvolvedores e
equipes de negocios podem criar e gerenciar chatbots para diversos usos, incluindo
atendimento ao cliente, vendas e marketing. O Botpress suporta multiplos canais de
comunicagdo, integra-se com servi¢os de processamento de linguagem natural e permite
a personalizagdo com cddigo JavaScript. Em resumo, o Botpress ¢ uma plataforma
poderosa e flexivel para a criagao de chatbots com funcionalidades avangadas.

Ao analisar e comparar as funcionalidades do chatbot builder Botpress, ¢
possivel verificar duas diferengas significativas que podem auxiliar a experiéncia do
usuario em relacdo ao chatbot builder estudado. A primeira funcionalidade, é o
emulador que a plataforma oferece, o qual ¢ uma ferramenta para o desenvolvimento e
teste de chatbots. Ele permite que os desenvolvedores simulem conversas entre o
usudrio e o chatbot, na etapa de desenvolvimento. Com isso, o fluxo do chatbot pode ser
aprimorado passo a passo do desenvolvimento, na mesma tela do emulador. A segunda
funcionalidade, ¢ a disponibilidade da plataforma em oferecer templates para criacao do



fluxo do chatbot, templates sdo modelos pré-configurados, o qual agiliza ainda mais o
desenvolvimento e sdo uteis para projetos que exigem um fluxo simples e rapido de
serem desenvolvidos, eles também podem ser personalizados para atender as
necessidades do projeto.

A plataforma Landbot, por sua vez, ¢ baseada em fluxo de conversacgao visual e
permite que o usuario crie chatbots personalizados sem a necessidade de codificacao,
usando uma interface visual facil de usar. Ao analisar a ferramenta LandBot, ¢ possivel
verificar duas funcionalidades que podem agregar ao chatbot builder estudado. A
primeira delas ¢ a integragdo com o Google Sheets para ajudar a coletar e armazenar
dados de conversas do chatbot em planilhas do Google. Essa integracdo funciona da
seguinte maneira: o usudrio conecta sua conta do Google e seleciona a op¢ao "Google
Sheets" na plataforma LandBot. Depois disso, ele pode mover a funcionalidade para
qualquer parte do fluxo de conversa e configurar as colunas existentes na planilha para
obter a entrada do usuario. Por exemplo, se o fluxo projetado necessita que o usuario
insira seu nome e e-mail, o usudrio precisara ter duas colunas, uma para o nome e outra
para o e-mail em sua planilha.

Com isso, torna-se facil o acesso em tempo real aos dados armazenados na
planilha. A segunda funcionalidade mapeada ¢ a Send Email, o chatbot pode enviar
e-mails personalizados aos usudrios finais, com base em suas respostas no fluxo de
conversagao. Isso pode ser util para o envio de confirmagdes de pedidos, informagdes
de contato e outras informagdes importantes relacionadas ao chatbot. Para usar a
funcionalidade Send Email, os desenvolvedores precisam primeiro configurar um
provedor de e-mail, como o Gmail, na plataforma Landbot. Em seguida, eles podem
adicionar a funcionalidade Send Email ao fluxo de conversa e personalizar o contetido
do e-mail com base nas informagdes coletadas do usuario atendido pelo chatbot. Por
exemplo, se o chatbot estiver coletando informagdes de contato do usuario, ele pode
usar essas informacdes para personalizar o conteudo do e-mail enviado ao usuario,
incluindo o nome do usuario, endereco de e-mail e outras informagdes relevantes.

Logo, por mais que a plataforma chatbot builder estudada se mostre satisfatoria
para os profissionais de tecnologia que desenvolvem chatbot, a percepcao desses
entrevistados associada a andlise de similaridades com plataformas concorrente,
responde a questdo de pesquisa dois sobre: Quais novas funcionalidades na plataforma
do chatbot builder poderiam contribuir para melhorar a experiéncia de profissionais
que desenvolvem chatbots para organizagoes publicas? Ao sugerir a inclusdo das
seguintes funcionalidades (F):

F

—_—

: Atalhos de funcionalidades mais usadas pelo usudrio (Entrevistado 01)
F2: Integracdo do chatbot com streams de dudio e video (Entrevistado 02)

F3: Simulador de conversas do usuario com chatbot na mesma tela do chatbot
(Botpress)

F4:  Selecionar templates pré-configurados e disponiveis pela plataforma
(Botpress)

F5: Integracdo do chatbot com o Google Sheets (Landbot)

F6: Envio de email a partir da entrada do usuario (Landbot)



As demais funcionalidades presentes nas plataformas concorrentes analisadas
sdo similares a da plataforma de chatbot builder estudada, isso ocorreu provavelmente
porque a plataforma estudada foi criada em 2022 enquanto a Botpress ¢ a Landbot em
2015 e 2019 respectivamente. Assim, ao ser desenvolvida, tomou-se como referéncia
plataformas j4 existentes e consolidadas no mercado.

Essas funcionalidades acima descritas, caso incluidas na plataforma de chatbot
builder, poderiam potencializar a experiéncia do usudrio de profissionais de tecnologia
ao desenvolver chatbot para organizagdes publicas. No entanto, o impacto na pratica
apos a inclusdo delas em novas versdes do chatbot builder, gera a necessidade de novas
investigagdes e um potencial trabalho futuro de pesquisa.

5. Conclusoes, Limitacoes da Pesquisa e Trabalhos Futuros

Com base nas entrevistas realizadas no estudo de caso do chatbot builder, foi possivel
compreender mais profundamente a experiéncia do usuario em relagdo ao uso do
chatbot builder. Por meio das entrevistas e analise de plataformas concorrentes foram
identificadas algumas sugestdes de novas funcionalidades para a plataforma, as quais
poderiam contribuir significativamente para melhorar a interacdo dos usuarios com a
ferramenta.

Dessa forma, ¢ possivel concluir que o estudo proporcionou insights valiosos
para o aprimoramento da plataforma chatbot builder, a fim de torna-la mais eficiente e
satisfatoria para os usudrios. Além disso, os resultados obtidos na pesquisa indicam a
importancia de se realizar constantemente analises € pesquisas com usuarios, de modo a
identificar suas necessidades e expectativas, e assim, desenvolver solucdes cada vez
mais alinhadas as demandas do mercado.

Algumas limitagdes de pesquisa puderam ser observadas, como a
impossibilidade de realizar entrevistas com os cidadaos que sao atendidos por chatbot
em organizagdes publicas, a fim de entender sua experiéncia. Essa limitacdo se
apresenta como oportunidade de trabalho futuro.

Assim como aprofundar a pesquisa sobre experiéncia do usuario a fim de
entender suas necessidades e expectativas em relagdo ao uso de chatbots. Além disso, €
importante investigar as tendéncias e inovagdes em inteligéncia artificial e machine
learning que possam ser aplicadas no desenvolvimento de chatbots mais avangados e
eficientes. Também ¢ recomendado que sejam realizados testes para avaliar a
efetividade das novas funcionalidades sugeridas pelos entrevistados no estudo de caso.

Adicionalmente, seria interessante investigar como os chatbots podem ser
integrados a outras plataformas e servigos digitais, a fim de criar um ecossistema mais
abrangente e funcional para os usudrios.

Por fim, o trabalho respondeu as questdes de pesquisa apresentadas na
metodologia de forma contributiva, onde os usudrios apresentam satisfacdo com a
plataforma chatbot builder, mas sugerem melhorias para potencializar sua experiéncia
ao desenvolver chatbots para organizagdes publicas.
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Apéndice 1. Protocolo de entrevistas

O protocolo de entrevistas foi criado de acordo com a metodologia de Yin (2014),
seguindo a literatura estudadas na pesquisa. Todas as perguntas foram realizadas aos
entrevistados, a fim de coletar o maior nimero de dados. Apos andlise dos dados
coletados, aquelas que trouxeram consideragdes significativas foram expostas e
trabalhadas no capitulo de resultados da presente pesquisa.

Tabela 1. Protocolo da entrevista

Numero da Pergunta
pergunta
01 Qual a principal motivagao para adquirir a funcionalidade do chatbot na sua

empresa?

02 Quais sao as principais necessidades que a sua empresa deseja satisfazer com
a utilizagdo do chatbot?

03 Quais canais de atendimento a sua empresa utilizava antes de utilizar o
chatbot?

04 Quais sdo as principais diferengas entre a utilizagao do chatbot hoje ¢ as
ferramentas de comunicagao anteriores?

05 A sua empresa precisou educar os clientes para o uso da tecnologia e
convencer sobre o valor que o atendimento através do chatbot agregaria?

06 Na sua opinido, quais sdo os principais valores que o chatbot gera para os
funcionarios e para os clientes?

07 Vocé esta contemplado com todas as funcionalidades disponiveis na
plataforma de criacao de chatbot?

08 Quais funcionalidades sdao mais tteis e quais vocé nao utiliza? Por qué?

09 Existe alguma nova funcionalidade que vocé gostaria que a plataforma
disponibilizasse?

10 Na sua opinido, a usabilidade da plataforma ¢ amigavel?

11 Quais aspectos vocé acha que a plataforma pode melhorar?

12 A plataforma ¢ a principal ferramenta utilizada para criagdo do chatbot da sua
empresa?

13 A utilizagdo dela conseguiu baratear seu custo com recursos humanos,
exemplo time de tecnologia interno?

14 E necessaria uma alteracdo no fluxo do chatbot ou no treinamento da NLP

recorrentemente?




Numero da Pergunta
pergunta

15 De 0 a 10 o quanto vocé indicaria a plataforma de criagdo de chatbot para
outras empresas? (nivel NPS)"

16 Como a inclusdo do chatbot alterou o relacionamento da sua empresa com
seus clientes?

17 Quais solicitagdes sao mais recorrentes no chatbot por usuarios?

18 Vocé consegue mensurar a satisfagdo do cliente ao utilizar o chatbot?

19 Quais indicadores de satisfagao do cliente vocé considera?

20 Caso nao mensure os indicadores de satisfacao, porque ndo faz, precisa de
algum suporte nesse sentido?

21 Para sua empresa a fungdo de enviar arquivos como foto, pdfs e outros ¢ util
para vocé e seu cliente?

22 A sua empresa precisou se preocupar com a LGPD ou alguma outra lei/norma
para o uso do chatbot?

23 E necessario a informagao por parte do usuario de algum dado sensivel que
seja necessario para realizagdo de um atendimento?

24 Vocé consegue identificar quantas solicitagdes o chatbot atende sozinho e
quantas dessas solicitagcdes precisam de uma interveng¢do humana? Quais sao?

25 Existe solicitacdo que seja melhor atendida por um humano do que por um
chatbot?

26 Uma das fungoes do chatbot é substituir a intervengao humana, utilizando
linguagem natural, na sua experiéncia e pratica, quais caracteristicas seu
chatbot utiliza para se assemelhar a um ser humano?

27 O chatbot utiliza de uma linguagem mais formal ou mais coloquial?

28 O chatbot ¢ guiado por topicos ou por tarefas? Por qué?

29 Como vocé definiria sua experiéncia utilizando o software para cria¢ao de

chatbot.

13 Net Promoter Score (NPS). https://www.salesforce.com/br/blog/2022/08/net-promoter-score.html




