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RESUMO

A eficiéncia na gestdo de projetos € crucial para o sucesso das organizagdes, afetando setores
diversos, da tecnologia as operacdes. A falta de eficiéncia nesse processo pode resultar em perda de
tempo e recursos. A ascensdo da inteligéncia artificial, como os chatbots, oferece solucfes para esse
desafio, melhorando a produtividade. Esse estudo desenvolveu um prot6tipo de chatbot usando a
plataforma Dialog Flow, evidenciando aderéncia positiva dos usuarios, apesar de algumas
inconsisténcias nas respostas. Essas intera¢fes estimularam melhorias e aumentaram o interesse dos
estagiarios, indicando potencial para aprimoramento continuo. A pesquisa destaca a eficacia dos
chatbots adaptados as necessidades empresariais, ressaltando a importancia da integracgéo,
personalizacdo e coleta continua de dados. Além disso, revela o potencial de transformar as
operacOes empresariais e criar novas areas de especializacao relacionadas aos agentes inteligentes.
A utilizacdo de chatbots emerge como uma estratégia valiosa para alcancar processos mais
eficientes e econdmicos, contribuindo para a otimizagdo da gestéo de projetos e processos.
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ABSTRACT

Efficiency in project management is crucial to the success of organizations, affecting different
sectors, from technology to operations. Lack of efficiency in this process can result in wasted time
and resources. The rise of artificial intelligence, such as chatbots, offers solutions to this challenge,
improving productivity. This study developed a chatbot prototype using the Dialog Flow platform,
showing positive adherence from users, despite some inconsistencies in responses. These
interactions stimulated improvements and increased the interest of the trainees, indicating potential
for continuous improvement. The research highlights the effectiveness of chatbots adapted to
business needs, stressing the importance of integration, personalization and continuous data
collection. It also reveals the potential to transform business operations and create new areas of
expertise related to intelligent agents. The use of chatbots is emerging as a valuable strategy for
achieving more efficient and cost-effective processes, contributing to the optimization of project
and process management.
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1 INTRODUCAO

O constante surgimento de novas tecnologias demanda que profissionais se adaptem
para otimizar praticas no ambiente de trabalho. A inteligéncia artificial (1A) esta impulsionando
a transformacdo digital nas organizacgdes, tornando processos e gestdo de projetos mais
eficientes. Pesquisas indicam que a IA pode reduzir significativamente o tempo gasto por
recrutadores na analise de curriculos, exemplificado por um estudo publicado na revista Forbes.

A aplicacdo da IA, ndo restrita ao setor de tecnologia, beneficia todos os niveis
hierarquicos e setores empresariais, notadamente por meio de chatbots. Essa tecnologia
revoluciona a prestacéo de servicos, reduzindo custos com pessoal, padronizando informacgoes
e aprimorando a experiéncia do usuario.

O gerenciamento de projetos € uma prioridade para as organizacGes em busca de
vantagem competitiva. Estudos sobre gestdo estratégica destacam diversos fatores que
contribuem para o insucesso de projetos, como falhas na estratégia, foco em acdes de curto
prazo, lideranca centralizadora e falta de motivacdo. A integracdo de técnicas, ferramentas e
processos de gerenciamento de projetos, aliada a 1A, fortalece as bases para alcancar metas e
objetivos empresariais.

A utilizag8o de big data possibilita & empresas descobrir insights valiosos para decisdes
rapidas e assertivas. Ao unir técnicas tradicionais da engenharia de producdo com ferramentas
como KANBAN, lean manufacturing, PDCA, SWOT, gréafico de Gantt, canvas e PMBOK,
além dos KPlIs, a A, é possivel otimizar processos, reduzir tempo e, consequentemente, custos.

Esta pesquisa visa discutir e apresentar formas de integrar a IA, por meio de chatbots,
ao cotidiano dos setores empresariais, proporcionando guia para a execucdo de tarefas simples

a projetos extensos, auxiliando na gestdo, analise e tomada de decises.

2 MATERIAIS E METODOS

Para o desenvolvimento deste trabalho foi utilizado a metodologia de pesquisa
gualitativa na analise dos resultados para compreender as experiéncias, opinides e perspectivas
dos participantes em relacéo ao prototipo e para o desenvolvimento do projeto foi utilizado a
metodologia do Design Thinking, que nasceu das habilidades aprendidas pelos designers ao
longo do tempo que sempre buscaram atender as necessidades humanas com 0S recursos
técnicos que tinham disponivel em cada época, sem deixar de lado as restrigdes préaticas do
negocio (BROWN, 2010).



Adotar essa metodologia do Design Thinking tem ajudado as empresas a serem mais
inovadoras, a diferenciar suas marcas e levar seus produtos e servicos ao mercado mais
rapidamente. (BROWN E WYATT, 2010).

Basicamente, € um processo inovador focado nas pessoas, destacando observacao,
colaboracdo, aprendizado agil, visualizacdo de ideias, rapida criacdo de protdtipos conceituais
e analise competitiva. Tudo isso visa impactar a inovacdo e a estratégia de negdcios.
(LOCKWOOD, 2009).

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

O Agente Inteligente foi desenvolvido sob 0s processos e rotinas de uma empresa pré-
existente, todavia, em comum acordo todas as informacdes relacionadas ao projeto serdo
mantidas sob sigilo. Portanto, a presente monografia disponibilizou toda a experiéncia
previamente programada aos usuarios que realizaram a experimentacdo para que ao final da
pesquisa pudessem ser coletados os dados necessarios para o0 entendimento e as devidas
conclusoes.

Em primeiro momento foi analisada qual seria a ferramenta a ser utilizada no estudo.
Foi escolhido o DialogFlow ES pela capacidade de processamento de linguagem natural
avancada, suporte multicanal e uma comunidade ativa. Além disso, sua natureza open source 0
torna flexivel e personalizavel para atender as necessidades especificas do projeto. Outro ponto
positivo, foi a facil integracdo com o aplicativo Telegram, largamente usado no Brasil e de facil
acesso ao usuario, possibilitando o uso do chatbot em um app que possivelmente o publico alvo
ja possa, sem necessidade de baixar algo novo.

No segundo momento, foi selecionada uma equipe experiente de gestores para que
respondessem perguntas pertinentes a rotina do respectivo setor, processos e informacdes gerais
da empresa, com 0 objetivo de oferecer uma experiéncia personalizada e Util a esses USuUarios,
através da aplicagdo do protdtipo em seu dia a dia.

Durante o desenvolvimento do Bot, percebeu-se que os termos utilizados pela empresa
ndo sdo comuns a inteligéncia do DialogFlow, gerando inconsisténcias nas respostas obtidas.
Tais erros foram identificados de imediato e ajustados com a utilizagdo da ferramenta Training,
disponibilizada pela interface de desenvolvimento da plataforma DialogFlow, desta forma, todo
0 desenvolvimento do protétipo foi orientado em desenvolver as perguntas e as respostas

adequadas, com o objetivo de treinar a 1A do agente. Apoés a realizacdo de alguns testes através



dos membros da equipe de desenvolvimento, o chatbot apresentou resultados satisfatorios, e
desta maneira possibilitou que alguns usuérios realizassem os primeiros testes do protétipo.

O Projeto foi apresentado para os lideres de cada equipe de estagiarios, que elaboraram
as perguntas propositalmente simples, para que durante a experiéncia, 0s usuarios pudessem
obter o seu proprio ponto de vista da ferramenta utilizada e realizar perguntas distintas do
previamente planejado. Portanto, sendo possivel analisar 0os pontos que necessitavam de mais
melhoria, justamente para testar a qualidade e eficiéncia do chatbot em seu desenvolvimento.
Foi explicado brevemente sobre a motivacao e objetivos do uso do chatbot, permitindo que o
usuario explorasse as diversas perguntas ali contida, com o intuito de sanar suas duvidas durante
sua rotina de trabalho e, como consequéncia, descobrisse por si s6 o beneficio de ter uma IA
orientada em sua jornada de trabalho.

Apds a semana de realizacéo de testes, foi disponibilizado para 0s usuarios uma pesquisa
de satisfagdo com a ferramenta. Por se tratar de uma empresa de pequeno porte, a quantidade
limitada de usuérios, dimensdo do projeto e considerando que se trata de um protétipo,
estatisticamente os resultados obtidos ndo sdao numericamente determinantes, mas passiveis de

breves analises.

Gréfico 1: Avaliacdo da experiéncia do usuario com chatbot

Como estagiario, vocé considera que teve A experiéncia com o chatbot foi
muitas duvidas que poderiam ser

respondidas por um chatbot? positiva para vocé?

N\

sim mn3o = menor que 5 maior que 5

Fonte: Elaborado pelos autores — 2023.

As respostas tinham o intuito de avaliar de 0 a 10 a experiéncia do estagiario sendo 0
totalmente insatisfeito; ndo, e 10, totalmente satisfeito; sim. Com base nos dados fornecidos
nos dois primeiros graficos, podemos observar que todos estagiarios concordaram que muitas
duvidas poderiam ser respondidas por um chatbot. Entretanto, quando se trata da experiéncia
com o chatbot em si, a opinido é mais dividida, com 75% dos estagiarios relatando uma

experiéncia positiva e 25% expressando uma avaliagdo menos favoravel. Isso sugere que,
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embora o chatbot tenha sido util para alguns, ainda h4 espaco para melhorias na satisfacdo
global.

Gréfico 2: Avaliacdo das funcionalidades do chatbot

Vocé teve dificuldades em obter O chatbot retornou respostas
respostas corretas do chatbot? muito erradas?

/J )

sim mnédo mmenorque 5 = maior que 5

Fonte: Elaborado pelos autores — 2023.

No Gréfico 2, podemos concluir que a maioria dos usuarios (75%) ndo tiveram
dificuldades em obter respostas corretas do chatbot. No entanto, 25% dos usuarios tiveram
dificuldades nesse aspecto. Em relacdo as respostas erradas do chatbot ficou dividido, 50% dos
usuérios ndo tiveram esse problema, mas 50% dos usuérios afirmaram que o chatbot retornou
respostas muito erradas. Isso sugere que, embora os usuarios nao tenham enfrentado grandes
problemas com o uso da ferramenta em si e sido positivos a ideia, hd uma parcela significativa
gue teve essa experiéncia negativa em relacdo a erros, destacando a necessidade de melhorias
no desempenho
do chatbot.

Gréfico 3: Conclusdes finais sobre usabilidade do chatbot

Foi possivel resolver duvidas utilizando Apds passar por essa experiéncia, vocé
apenas o chatbot sem ser necessario a concorda com a existéncia de chatbots
intervencao de gestores? para auxiliar nos demais setores da
empresa?

)

= menor que 5 maior que 5 mmenorque 5 " maior que 5

Fonte: Elaborado pelas autoras — 2023.



Seguindo com a analise, fica evidente que uma grande maioria dos entrevistados (75%)
conseguiu resolver as suas ddvidas com sucesso através do chatbot, sem a necessidade de
intervencdo de gestores, reforcando a sua eficacia. Os 25% restantes nao apresentaram uma
resposta negativa, mas média (5), o que confirma o retorno positivo da experiéncia em relacéo
ao objetivo inicial. Além disso, 100% dos participantes concordam com a aplicacao de chatbots
em outras areas da empresa, refletindo uma valorizagdo dessa tecnologia como ferramenta de

suporte versatil e positiva.

Grafico 4: Expectativas do usuério e pesquisa sobre conhecimento da ferramenta

Vocé ja participou de algum projeto que Vocé teve dificuldades em obter

_tinha como instrumento de respostas corretas do chatbot?
gerenciamento/organizacao um chatbot ou

alguma outra inteligéncia artificial?

sim mndo

Fonte: Elaborado pelas autoras — 2023.

As respostas fornecidas indicam que os entrevistados tém uma perspectiva positiva em
relacdo a utilizacdo de chatbots no acompanhamento em tempo real de projetos ja que todos
atribuiram pontuacdo positiva a primeira pergunta, demonstrando uma visdo favoravel quanto
a eficicia dessa abordagem. No entanto, a segunda pergunta revela que nenhum deles teve
experiéncia prévia com projetos que utilizassem chatbots ou outra forma de IA para
gerenciamento ou organizacao, revelando que a experiéncia foi positiva mas deixa a lacuna para
comparativos com outros agentes inteligentes para avaliacdo concisa e assertiva. Além do que,
essa falta de experiéncia préatica sugere um potencial para a implementacdo bem-sucedida de
chatbots em projetos futuros, a medida que a tecnologia se estabelece como uma ferramenta
valiosa, alinhando-se com as expectativas e percep¢des positivas dos entrevistados.

Devido ao chatbot disponibilizar todo o seu recurso em textos, e que em grande parte,
se trata de textos longos, o usuario encontraria dificuldades ou que possivelmente ignoraria
informacdes importantes. Foi observado durante esse processo a viabilidade de substituir
leituras pelo uso de Procedimento Operacional Padrdo - POP’s, e que a ferramenta de chatbot

restaria como segunda opcao, apenas para a realizacao de consultas.



A aplicacéo do protdtipo na rotina de trabalho do estagiario, teve como objetivo explorar
a usabilidade e a aderéncia dos usuarios com uma tecnologia, que por ser algo tao atual e que
recentemente na histéria uma tecnologia disruptiva permitiu que todas as classes sociais e de
diversos segmentos pudessem ter facil acesso, como por exemplo, o ChatGPT. Portanto, foi
incluido no questionario perguntas sobre a experiéncia do projeto, buscando entender se foi
satisfatorio para o usuério participar do estudo com a utilizacdo de uma ferramenta nova no
mercado. Além disso, foi questionado se os testadores visualizam no cenério de rotina do seu
respectivo trabalho, ou outros locais que poderiam utilizar a ferramenta disponibilizada, visto
que o objetivo principal deste estudo é entender a viabilidade da IA para auxiliar em projetos e
processos, e devido ao tempo disponibilizado para este trabalho néo foi possivel se aprofundar
nas atividades da empresa.

Para avaliar o desempenho das configurac6es realizadas dentro da ferramenta e sua capacidade
de reconhecimento de palavras especificas do meio empresarial em que o agente foi
desenvolvido, foi questionado aos testadores se houve dificuldades para obter respostas
corretas, se 0 chat ndo conseguiu entender ou se houve um entendimento errado da ferramenta.

A partir das respostas desta pesquisa foi possivel perceber que tivemos dificuldades e que
0 robd ainda apresenta falhas em seu processo de aprendizagem, apesar das dificuldades passadas,
os testadores demonstraram satisfacdo ao participar do estudo, apresentando um feedback
positivo sobre sua primeira experiéncia com essa ferramenta, e acreditam que o chatbot sera capaz
de responder muitas outras perguntas que dificultam seu dia a dia por necessitar de um auxilio de
terceiros, como a constante presenca de seus gestores para respondé-las.

Ao decorrer da aplicacdo do protétipo na rotina da empresa, foi possivel identificar
através da interacdo dos usuarios com a ferramenta as melhorias necessarias para a evolucdo do
estudo e verificar se a aplicacdo da IA estava obtendo aderéncia e conforme feedback dos
gestores, foi notavel o beneficio no dia a dia, e que despertou a curiosidade da equipe de
estagiario, que sempre realizavam perguntas pertinentes, mas que ndo estavam previamente
planejadas, oportunizando os gestores a interagir mais com a ferramenta com o objetivo de

ampliar as possiveis perguntas e respostas, resultando em melhorias na sua rotina.

4 CONCLUSOES
1- A aplicacdo do chatbot inteligente na rotina empresarial, oferecendo suporte,
simplificando tarefas e viabilizando o gerenciamento efetivo de setores, representa uma

descoberta fundamental.



2- A utilizacdo de uma IA mais interativa, adaptada & linguagem natural, possibilita aos
gestores construir uma arquitetura alinhada as diretrizes e necessidades da empresa,
promovendo uma transformacdo na forma como setores sdo gerenciados.

3- A coleta de dados provenientes das interagfes usuario-maquina possibilita aos
gestores identificar gargalos e antecipar solucées, contribuindo para a eficécia na gestéo diéria.

4- A identificacdo da aderéncia dos usuarios ao prototipo, superando expectativas e
demonstrando interesse efetivo na retroalimentacdo de informac6es, destaca a eficacia da
aplicacdo e abre caminhos para melhorias continuas.

5- O projeto futuro deve focar na integracdo de chatbots inteligentes em diferentes
ambientes empresariais, desenvolvendo modelos personalizdveis que se adaptem as
necessidades especificas de cada empresa, enquanto a coleta e analise continua de dados
gerados pela interacdo dos usuarios com o chatbot sdo cruciais para identificar gargalos,

melhorar o desempenho e antecipar problemas.
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