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A nova configuração da sociedade, advinda de mudanças no meio de consumo por e-commerce, quer seja no âmbito pessoal ou profissional, impulsiona as organizações para a modernização de suas estruturas e para a busca de maior agilidade na prestação de serviços. No Brasil, o e-commerce chegou a faturar R$ 26,4 bilhões, no primeiro semestre do ano de 2019. No mesmo período do ano anterior, registrou R$ 23,6 bilhões, assim, obteve um crescimento de 12% (NIELSEN, 2019).
Esse crescimento impacta em maior demanda em relação ao atendimento aos clientes. Para analisar o nível destes atendimentos, em março do ano de 2018, foi realizada uma pesquisa com 200 pessoas, aonde foi revelado que o nível de atendimento já fez com que 87% delas não comprassem determinada marca e também mostrou que 62% das pessoas, antes da decisão da compra, julgaram de extrema importância o quesito qualidade do atendimento (GENEZE, 2018).
Diante dessa dinâmica, os avanços tecnológicos e as exigências dos usuários direcionam a análise, a seleção e a aquisição de hardware e software nos processos de automatização de atendimento ao cliente, visto que, 93% dos brasileiros já utilizaram um portal de autosserviço para serem atendidos e 98% esperam que empresas tenham um portal de autoatendimento online (GENEZE, 2017).
Nesse sentido, a automatização do atendimento, também conhecido como “chatbot”, pode ser vendedores dos mais variados, assistentes de saúde, chefs de cozinha, recepcionistas, guias, atendentes ou o que mais, nós os seres humanos, tivermos a capacidade e inventividade de programá-los a fazer (FILIPPINI, 2017).
O atendimento é algo de extrema importância. Por esse motivo, grandes empresas possuem suporte ao cliente 24 horas. Porém, para pequenos negócios, o custo de manter uma equipe de funcionários para realizar essa função, torna-se inviável, assim, esse desafio pode ser solucionado com o uso de “chatbots”, que trabalham o tempo todo, sem descanso (CONSUMIDORMODERNO, 2018).
[bookmark: _Toc347906304]Sob outro viés, ferramentas e atendimentos digitais ainda sofrem com alguns clientes que demonstram uma certa resistência. Há empresas com um público-alvo mais avesso a tecnologias, em contraste com o público mais jovem e conectado, o qual é mais adepto do atendimento automatizado (FUCHS, 2019).

Assim, o presente trabalho tem como objetivo geral, analisar os impactos da utilização da automatização do atendimento para clientes e respectivos fornecedores. Como objetivos específicos, pretende-se apresentar as principais motivações para a automatização do atendimento em pequenas empresas e identificar as principais métricas para avaliação da qualidade dos atendimentos. Além disso, expor os impactos causados pela automatização nas empresas fornecedoras e nos clientes, analisados nas publicações realizadas ao longo dos últimos 5 anos.
Este projeto divide-se em quatro partes, na primeira parte apresenta-se uma introdução sobre os bots no mercado e a relação da automatização do atendimento. Na segunda parte descreve-se as motivações para a implementação da automatização do atendimento em pequenas empresas, as métricas para avaliação da qualidade dos atendimentos e por fim, estão expostos os impactos causados pela automatização na empresa fornecedora e nos clientes. Na terceira parte encontra-se a metodologia do estudo e o cronograma, na última parte encontra-se as referências bibliográficas utilizadas.
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O assunto do referido trabalho é sobre a utilização da automatização do atendimento voltado para os clientes e para as empresas que fornecem aos seus clientes esse serviço.
O tema abordará sobre as principais motivações para a automatização do atendimento em pequenas empresas, identificação das principais métricas para avaliação da qualidade dos atendimentos e analisar e expor os impactos causados nas empresas fornecedoras e nos clientes.
[bookmark: _Toc149127104][bookmark: _Toc149127745][bookmark: _Toc168130466][bookmark: _Toc168130734][bookmark: _Toc168139938][bookmark: _Toc168480113][bookmark: _Toc200445348]
[bookmark: _Toc347906307][bookmark: _Toc42538014][bookmark: _Toc42540530][bookmark: _Toc42540783][bookmark: _Toc42541308]1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

A Mobile Time, um site jornalístico sobre a indústria móvel, realizou uma pesquisa com 85 empresas brasileiras desenvolvedoras de bots. O resultado mostrou que houve um crescimento incrível no desenvolvimento de chatbots, um aumento de 662,5% em relação ao ano de 2017 e 258,8% em relação ao ano de 2018. Essa pesquisa ainda mostrou em quais canais as empresas mais desenvolveram, sendo o Facebook Messenger o primeiro dessa lista, seguido por sites na web e em terceiro o WhatsApp (CALLCENTER, 2019).
Outro fator apresentado na pesquisa, é que, quase a totalidade dos chatbots produzidos no Brasil, tem como finalidade mais comum o atendimento a clientes por meio de robôs de conversação. Entre os desenvolvedores entrevistados, 95% afirmam criar robôs com esta finalidade, enquanto 76% fazem bots de vendas, o que representa a segunda finalidade mais popular entre os produtores de robôs de conversação no Brasil (CALLCENTER, 2019).
Publicada a mais nova edição do Ecossistema Brasileiro de Bots revela que não existe a falta de bots no mercado brasileiro, visto que triplicou de um ano para cá o volume no País, são 61 mil chatbots e voicebots, contra 17 mil citados na edição anterior da pesquisa (SCOTTI, 2020). Porém, ainda há muitas empresas que não utilizam essas ferramentas. Algumas alegam um alto custo na implementação, ou ainda, a dificuldade na configuração, que caso seja implementada de forma equivoca pode trazer maior maleficio do que benefício. Nesse caso, seria necessário manter uma pessoa focada na configuração e nas fases de teste (CALADO, 2017).
Neste sentido, este trabalho busca solucionar o seguinte problema: Para empresas de pequeno porte, a implementação do chatbot, traz mais pontos positivos ou negativos para o usuário e para o fornecedor do produto?
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Nos tópicos a seguir será delimitado o objetivo geral da pesquisa e também os objetivos específicos que serão abordados.
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Analisar os impactos da utilização da automatização do atendimento para os clientes e as empresas fornecedoras.
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a) Apresentar como o atendimento automatizado em pequenas empresas pode melhorar a qualidade do atendimento e quais são as principais ferramentas do mercado; 
b) Descrever os principais impactos positivos e negativos para a automatização do atendimento em pequenas empresas;
c) Identificar as principais métricas para avaliação da qualidade dos atendimentos;
d) Analisar e expor os impactos causados pela automatização nas empresas fornecedoras e nos clientes.
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O atendimento de qualidade está cada vez mais sendo notório pelos consumidores, pois estão cada vez mais exigentes, querem mais caraterísticas positivas dos canais de atendimento e dos produtos que são adquiridos. Assim, quando falamos de qualidade no atendimento aos clientes, podemos associar como uma atividade que agrega valor à organização e ao serviço prestado (KAYTH, 2016).
Ainda segundo o mesmo autor, compreendendo que a relevância que o cliente dá ao produto está relacionada a uma preocupação com a qualidade do atendimento, essa qualidade não é apenas uma estratégia diferencial, mas sim, uma necessidade para se firmar no mercado e obter um crescimento organizacional. Com a alta concorrência do mercado, as empresas devem ter sempre como alvo os consumidores, utilizando como fonte primordial a busca da eficiência e excelência no auxílio ao consumidor, pois é a maneira como se interage e é porta de entrada de qualquer empresa. 
No final de janeiro do ano de 2020, houve o primeiro caso de COVID-19 no Brasil, assim, pessoas e empresas entraram em estado de alerta. Apesar dos fatores negativos que esse vírus gerou, há setores que foram favorecidos, como o caso do e-commerce nas áreas de supermercados, saúde e beleza, que tiveram, respectivamente alta de 80%, 111% e 83% em relação ao mesmo período de 2019 (ERLICHMAN, 2020).
Assim, houve o aumento na demanda de atendimentos online tanto nesses setores, como em outros. Dessa forma, podendo ocasionar malefícios tanto para o consumidor quanto para o fornecedor. Para um lado, gera um alto tempo de atendimento e diminuição na qualidade e para o outro lado, gera uma sobrecarga nas solicitações para a equipe de atendimento. Assim, um grande número de empresas necessita de alguma ferramenta no auxílio dessa demanda, muitos optam por uma automatização (SCOTTI, 2020).  
Sob a luz do exposto, o crescimento dessa demanda vem se tornando cada vez mais notório no atual cenário do mercado. A utilização de bots no atendimento, conhecido também como “chatbots”, vem se popularizando entre as empresas, principalmente focando no primeiro contato com o cliente e no suporte das dúvidas (KAYTH, 2016).
Dessa forma, levando-se em conta o atual momento da demanda do atendimento, o presente trabalho justifica-se pela a importância que essas pessoas estão dando ao relacionamento e o atendimento fornecido pelos provedores de produtos e serviços e aumento de produtividade da empresa e satisfação do cliente.
[bookmark: _Toc149127109][bookmark: _Toc149127750][bookmark: _Toc168130471][bookmark: _Toc168130739][bookmark: _Toc168139943][bookmark: _Toc168480118][bookmark: _Toc200445353][bookmark: _Toc347906313]
[bookmark: _Toc42538019][bookmark: _Toc42540535][bookmark: _Toc42540788][bookmark: _Toc42541313]2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

Está fundamentação tem como objetivo, mostrar o perfil do consumidor, o atendimento ao cliente, o atendimento automatizado, áreas e processos automatizáveis, a automatização do atendimento em pequenas empresas, as ferramentas para atendimento automatizado do mercado. Ainda abordando os impactos positivos e negativos da automatização do atendimento e a medição de qualidade e finalizando com a importância da utilização das métricas.
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O perfil do consumidor vem se modificando ano após ano e, em cada época, a abordagem foi feita de uma forma diferente, justamente porque, em cada período, a sociedade tinha comportamentos, hábitos e demandas distintas. Assim, essa evolução do consumidor se segmentou em 4 fases, o cliente 1.0, 2.0, 3.0 e por fim, 4.0 (ROCKCONTENT, 2020).
Ainda segundo o mesmo autor, o consumidor 1.0 tinha foco somente no produto final e pensava somente em como ele poderia ajudá-lo, porém, com o surgimento da concorrência, o 2.0 surgiu tendo maiores exigências. O consumidor 3.0 mostrou exigências superiores e com tantas alternativas, passou a precisar se sentir incluído. Assim, buscando a sensação de pertencimento e maior relacionamento com as marcas. Esse perfil de público é bastante exigente, busca uma relação mais íntima com a marca e se sente compreendido quando vê uma empresa se posicionando.
Dessa forma, com o passar do tempo e a constante evolução da tecnologia, surge o cliente 4.0, uma evolução do 3.0, porém, com um detalhe fundamental e que muda tudo, a tecnologia. Além de exigir personalidade, proximidade de valores e alinhamento ao pensamento, o consumidor 4.0 tem a demanda por uma comunicação e relação mais digitalizada, agilizada. O atendimento, por exemplo, é um dos fatores mais considerados por esse consumidor, visto que, exigem canais digitais em que possa se comunicar (VITTORELLO, 2019).
Sob a luz do exposto, pode-se observar que a qualidade do atendimento com o passar das décadas vem conquistando maior importância para a empresa. Um estudo feito pela Salesforce em 2018 com mais de 6.700 consumidores e compradores, mostra que 80% dos clientes consideram a experiência oferecida por uma marca tão importante quanto a qualidade dos produtos e serviços que ela oferece. Além disso, revela que 57% de todos os participantes deixariam de contratar um serviço ou comprar um produto de uma marca porque tiveram uma experiência melhor com um concorrente (SALESFORCE, 2018).
Outro fator muito importante apresentado na pesquisa é que a tecnologia desempenha um papel especial nas novas expectativas dos clientes, dos participantes do estudo, 59% afirmam que as empresas precisam oferecer experiências digitais de última geração para manter seus clientes e também com a mesmas porcentagens (59%) se dizem abertos a organizações que usam inteligência artificial (IA) para melhorar sua experiência.
Sob outro viés, muitas pessoas sofrem com o medo da exposição de seus dados. A pesquisa mundial da Salesforce mostra que 62% dos entrevistados afirmam que temem mais pela segurança de suas informações hoje do que há dois anos. Porém, essa mesma pesquisa aponta que dos entrevistados, 85% aceitariam compartilhar informações relevantes para receber atendimento proativo, assim mostrando, a importância que essas pessoas estão dando ao relacionamento e o atendimento fornecido pelos provedores de produtos e serviços (SALESFORCE, 2018).
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O atendimento ao cliente pode parecer ter um conceito que se explica somente pelo nome, porém, o que realmente significa? Refere-se ao serviço prestado pelas empresas ou que comercializam produtos a seus clientes. Em caso da necessidade de manifestar reclamações, sugestões, levantar preocupações sobre o produto ou serviço em questão, solicitar informação adicional, solicitar serviço técnico, estão as principais opções e alternativas oferecidas por este setor ou área da empresa a seus consumidores (MULLER, 2012). 
Hodiernamente, um dos maiores diferenciais competitivos do mercado e o fator principal para o crescimento da evolução das empresas está relacionada a excelência no atendimento ao cliente. Sem estarem satisfeitos, não há empresa que conquiste mercado, porém, várias organizações persistem em atendê-los com desatenção. Os consumidores estão exigentes com os serviços de atendimento e, a cada dia, mais relevante fica esse serviço (OMELTECH, 2019).
Dessa maneira, com a alta competitividade, as empresas têm voltado seus esforços para garantir participação no mercado, preocupando-se principalmente em atrair e reter seus clientes. Assim, busca-se a satisfação dos clientes e atender suas expectativas, sendo isso uma tarefa fundamental. Dentre as estratégias comerciais utilizadas, as empresas de tecnologia e de outras áreas direcionam investimentos para criar e melhorar ferramentas que forneçam atendimento (IBM, 2014).
Dependendo da atuação da empresa e da necessidade de cada consumidor, alguns tipos de atendimento ao cliente são mais vantajosos do que outros. As variações de abordagem são bastante diversificadas atualmente e entre as principais possibilidades estão o atendimento presencial, por telefone, via endereços eletrônicos (e-mails) e as redes sociais (ABRANTES, 2018).
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A primeira menção a robôs inteligentes foi feita pelo Russo Isaac Asimov, em 1940, no livro “I, Robot”, em português, Eu, Robô. O livro traz nove contos sobre robôs capazes de pensar e falar e foi responsável por apresentar ao mundo as três leis da robótica, que inspiraram os estudos e experimentos que a precederam (SALESFORCE, 2020).
Assim, no ano de 1966, Joseph Weizenbaum o cientista da computação e pesquisador do MIT (Instituto de Tecnologia de Massachusetts) desenvolveu o primeiro chatbot a simular a interação humana, conhecido como Eliza. O princípio era emular uma psicoterapeuta que interagia e fazia perguntas de acordo com os termos inseridos pelos usuários durante a conversa, apesar de simples foi um grande passo o desenvolvimento dessa ferramenta (SALESFORCE, 2020).
Atualmente, a programação está extremamente mais evoluída, junto a isso, os bots sofreram grandes evoluções, adquiriram habilidades antes inimagináveis, podendo ter agora grande número de mensagens programadas. Outro fator de expressão foi a compreensão de frases, tanto escritas quanto faladas, tomando a decisão da melhor resposta (LULIO, 2019).
Neste cenário, a tecnologia dos bots teve total influência sobre os chats de atendimento e, dessa união, resultaram os chatbots. Essa ferramenta pode ser usada de várias formas, como, fazer o primeiro contato com um possível cliente, agendar consultas automaticamente e enviar lembretes e pedidos de confirmação, retirar dúvidas mais recorrentes entre os clientes, fazer a parte de cadastro e cobrança de forma automática e ainda realizar campanhas de NPS (Net Promoter Score) (ZENVIA, 2020).
A Aivo, que é uma fornecedora de chatbot, fez um estudo em 2019, buscando avaliar como as empresas estão implementando os chatbots com inteligência artificial (IA) nas Américas. Esse estudo contou com um seleto grupo de 30 clientes, voltados para o e-commerce que usam o AgentBot, sua solução de chatbot aprimorada pela IA. Dessa forma, em uma análise feita por 6 meses, foi mostrado que em média o AgentBot tem 3.746 conversas mensais sendo 65% das perguntas foram respondidas pelo chatbot de forma eficaz.
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A automatização de processos refere-se ao processo de racionalização, otimização e automação dos processos-chave que impulsionam uma organização com o objetivo principal de cortar custos através da integração de aplicações, reduzindo o trabalho, acelerando o tempo de execução das atividades e substituindo processos manuais por aplicações de software (GESTAOCLICK, 2018).
Dessa forma, é preciso que seus processos internos estejam muito bem cuidados para que a empresa possa gerar bons resultados. O primeiro passo é pensar qual o melhor processo para se automatizar, isso significa localizar uma forma de inserir algum tipo de solução tecnológica para realizar o trabalho repetitivo (MARQUES, 2017).
O setor financeiro é uma ótima escolha para automatização, visto que o mal controle de entrada e saída de receita pode levar a empresa a falência. No início muitos gestores podem conduzir sua empresa por meio de planilhas e contas feitas individualmente, porém, esse controle acaba sendo pouco preciso e muito sujeito a falhas. Junto a isso, a gestão e controle de estoque é de suma importância, visto que, é responsável por imobilizar uma boa parte do dinheiro que deve circular na sua empresa (DNASISTEMAS, 2017).
Outro fator, é a automatização do setor de vendas, pois essa parte do negócio facilita bastante o controle e a emissão de notas fiscais. Além disso, tendo integração com outras áreas também automatizadas, você terá um sistema muito mais poderoso e com relatórios bastante completos (DNASISTEMAS, 2017). Juntamente com os chatbots, as vendas podem se beneficiar muito e também todas as áreas que tem contato com clientes. Visto que a automatização do contato com os usuários é de grande ajuda para desoneração de tarefas (ZENVIA, 2019).
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Atualmente a tecnologia abrange várias áreas, por isso muitas pessoas falam que os robôs vão dominar o mercado de trabalho em um futuro não muito distante. Porém, esse futuro pode estar mais perto do que se imagina, visto que já existem mercados e fast food que funcionam 100% na base do autoatendimento (SEBRAE, 2020).
As pequenas empresas muitas vezes se depararam com problemas em seu atendimento, muitas vezes pelo tempo delongado de resposta ao cliente. Assim, as mesmas tendo uma equipe reduzida ou uma demanda muito grande, pensam em como a tecnologia poderia lhes ajudar (ZENVIA, 2019). 
Dessa forma, alguns pequenos empreendedores se perguntam se essa automatização seria possível em seus negócios. A Freshdesk, que descreve como um software de suporte ao cliente intuitivo, apresenta recurso para clientes não só de grande porte, mas também, para de médio e pequeno. Dessa forma, com o chatbot deles é possível oferecer o primeiro contato com o cliente, pegando informações do mesmo e oferecendo de forma automática produtos e serviços ou ainda a resolução de dúvidas simples, que geralmente é a maior demanda (FRESHDESK, 2020).
Ainda segundo a Freshdesk, para provar o porquê as empresas pequenas e médias escolhem o serviços deles, espoem em seu site comentários de seus clientes, como exemplo do Douglas da Lesley University, “Uma das minhas coisas favoritas sobre o Freshdesk é que ele simplesmente funciona, você não precisa de treinamento para usar o software. Tudo é muito intuitivo.”. O fator da não complexidade na hora de manusear a plataforma é de grande atratividade e ajuda para empresas menores, pois agiliza nos processos de desenvolvimento do bot e na curva de aprendizado.
Em contrapartida, apesar dos chatbots parecerem ser uma aposta certeira é bom analisar os ricos e impactos de sua implementação. Tratando-se de empresas menores, o fluxo de caixa é mais baixo, caso o bot não traga os resultados esperados para os clientes, a empresa se expõe ao prejuízo e ao descontentamento dos usuários (CHATCOMPOSE, 2019).
Ainda segundo o mesmo autor, quantidade de funcionários também pode influenciar de forma negativa. Visto que, adotar um bot não só exige investimento monetário, como de tempo para sua programação. Assim, arrisca-se com a falta de mão de obra o chatbot ficar muito simples e não conseguir resolver situação um pouco mais dificultosas, ocasionando também o descontentamento do cliente ou a não justificativa do investimento.
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No ano de 2020, houve uma pandemia mundial, causada pelo vírus COVID-19. Em virtude de sua alta transmissão foi necessário o isolamento, que ocorreu em praticamente todos os lugares do mundo. Assim, com uma quantidade gigante de pessoas confinadas, o aumento da utilização de sites e busca por produtos online tiveram grande aumento. Dessa forma, as empresas precisaram investir em soluções de comunicação digital para vendas e suporte técnico (PAIVA, 2020).
Como citado anteriormente, o BLiP é uma ferramenta brasileira que possibilita o uso do chatbot. Ele tem integração com vários canais, como, Messeger, Workplace, Telegram, SMS, E-mail, Skype, Web, Android e IOS. Junto a esses canais é possível utilizar IA (Inteligência Artificial) em seu bot. Apesar do BLiP não possuir seu próprio algoritmo para essa função, ele tem integração com o Watson da IBM e o LUIS da Microsoft (BLIP, 2020). 
Em outro cenário, quando realmente é necessário o suporte humano, essa ferramenta possui um modulo de atendimento manual, que já está integrado com outras ferramentas, como, Zendesk, Omnize, E-mail e o BLiP Desk, que é uma ferramenta da própria empresa. Além disso, junto com a automatização do atendimento, ele ainda fornece um modulo de monitoramento e analise, que visa mostrar um acompanhamento das interações do bot e caso seja necessário, há possibilidade de integração com o Chatbase da Google (BLIP, 2020).
Outro exemplo de ferramenta, é o BrainBot da empresa brasileira Bluelab, que tem como proposta um atendimento ao cliente com inteligência artificial, capaz de compreender a linguagem natural falada ou escrita. Algo muito interessante, é que essa ferramenta tem integração, sem custo, com plataformas de chat, CRM e sistemas legados. De acordo com a empresa, 95% de seus casos são solucionados pelo bot e ainda fornecem atendimentos cinco vezes mais rápido que os convencionais. Apesar disso parecer ter um alto valor, eles se comprometem que o custo no atendimento para quem contrata o serviço pode reduzir em até 80% (BLUELAB, 2017).  
Dessa forma, podem ser observadas duas empresas brasileiras atuando no mercado de bots voltados para o atendimento. Entretanto, há muitas empresas nesse mercado, como, ManyChat, Chatfuel, Botsify, Sequel, Dialogflow (Google), Microsoft Bot Framework, Amazon Lex, Flow XO, Blip (chatbot para atendimento via WhatsApp) entre muitas outras, todas com tecnologias utilizando bots. Desses exemplos citados ainda há outras tecnologias para automatizar, como e-mail e call center (FUCHS, 2019).
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A automatização do atendimento pode ter um papel fundamental no sistema organizacional de empresa, visto que, o atendimento ao cliente é um dos setores mais estratégicos de qualquer empresa. Hoje há múltiplos canais, ao contrário de algumas décadas atrás em que a única forma de comunicação em tempo real era o telefone (SCHULTZ, 2019).
Ainda segundo o mesmo autor, controlar, se organizar e atender clientes em vários canais pode ser uma tarefa fácil para o chatbot. Isso acontece porque o bot pode solucionar de forma autônoma situações menos complexas e, em caso de extrema necessidade de atendimento humano, redirecionar para o melhor atendente. Além disso, com a diminuição dessa demanda, um grupo menor de colaboradores é necessário para dar conta de todas as solicitações, casando assim, a diminuição nos custos operacionais (SCHULTZ, 2019). 
Sob outro viés, muitos se equivocam que os chatbots tem a limitação de apenas serem úteis para a empresa no pós-venda. Porque, é uma ótima ferramenta para vendas, tanto na divulgação de promoções de produtos e também de serviços durante 24 horas, quanto, realizando ofertas baseadas em perfis. Além disso, ajuda na captação de leads qualificados, identificando clientes em potencial, fazendo com que o processo da venda seja bem mais agilizado e efetivo (ZENVIA, 2019).
Em contraponto, apesar da automatização do atendimento ser muito bom para a empresa, ouvir o que o cliente tem a dizer sobre o produto ou serviço pode ser fundamental para a resolução de uma demanda. Além disso, algumas pessoas tem como preferência entrar em contato diretamente com uma pessoa, dessa forma, pode desagradar o público, que dá muito valor à humanização das marcas (LEUCOTRON, 2020).
Além disso, todo bot tem suas limitações, geralmente elas tendem a ocorrer na quantidade de respostas programadas. Apesar de alguns deles terem recursos de IA (Inteligência Artificial), que aprende conforme interage com os usuários, ainda assim é falha e pode custar um valor monetário alto. Dessa maneira, ter uma pessoa especializada com a criação do chatbot é de estrema importância. Uma vez que, ele pode ficar muito simples e limitado, tendo uma base pequena de respostas ou no caso da utilização de IA tendo dificuldades na compreensão, como exemplo, em pergunta composta que o bot pode se confundir na resposta (FALEIRO, 2020).
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As métricas são primordialmente dados brutos, que podem ser números precisos ou não. São sistemas de medidas que avaliam comportamentos, tendências ou variáveis do negócio. As métricas são números utilizados para medir padrões de qualidade, mensurar resultados e comparar diferentes itens ou períodos de tempo (BAPTISTA, 2018).
A importância da métricas para o crescimento de um negócio é indiscutível, visto que, elas podem mostrar pontos fortes e fracos de uma empresa e que caminho seria a melhor escolha. Um ótimo exemplo de indicadores é utilizar o Customer Effort Score (Índice de Esforço do Cliente). Ele mensura, através de uma pontuação, o quanto um cliente precisou se esforçar para realizar uma ação específica. Dessa forma, podem ser tomadas ações para deixar mais intuitivo esse processo ou a utilização de técnicas de treinamento (IGNACZUK, 2020).
Ainda segundo o mesmo autor, a definição de métricas no atendimento ao cliente, é de suma importância para compreensão da qualidade do mesmo e do seu produto ou serviço. Empresas muitas vezes utilizam como parâmetros, a média de tempo de cada atendimento, o tempo médio de resolução deles, quais as perguntas mais frequentes, o nível de satisfação do cliente, a frequência de um mesmo usuário pedindo suporte. Dessa forma, pode-se concluir que as métricas são grandes aliadas quando se refere ao desenvolvimento da empresa e entendimento de suas ações.
Sob outro viés, coletar esses dados são de suma importância pra definir as métricas desejadas, porém, mal formuladas podem trazer mais dificuldades do que facilidades. Caso o responsável pelo setor não souber quais métricas medir ou não confiar nas informações obtidas, os benefícios de revisar o plano de execução das atividades, agilizar a tomada de decisão e propor rápidas correções não se concluem e a empresa torna sua estratégia falha, podendo ficar refém da percepção ou do instinto dos responsáveis (GOMES, 2016).
[bookmark: _Toc149127112][bookmark: _Toc149127753][bookmark: _Toc168130476][bookmark: _Toc168130744][bookmark: _Toc168139947][bookmark: _Toc168480123][bookmark: _Toc200445359][bookmark: _Toc347906315]Pode-se concluir, que a definição de métricas é de grande importância para o entendimento dos pontos a serem melhorados. Porém, como um médico que precisa saber exatamente qual é o problema de um paciente para realizar o tratamento correto, a empresa também precisa estar totalmente ciente de suas fraquezas antes começar a coletar dados e por planos em ação. Dessa forma, com um planejamento bem elaborado e métricas alinhadas é possível realizar correções e evitar futuros erros (DOCUSIGN, 2018).
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	Está é uma pesquisa de natureza bibliográfica, que segundo Minayo, 2011, p. 17, é elaborada a partir de material já publicado, constituído principalmente de: livros, revistas, publicações em periódicos e artigos científicos, jornais, boletins, monografias, dissertações, teses, material cartográfico, internet, com o objetivo de colocar o pesquisador em contato direto com todo material já escrito sobre o assunto da pesquisa. 
A pesquisa foi formada por dados secundários. Esses dados são aqueles coletados para alguma finalidade diferente dos problemas em questão. Há diferentes fontes de dados secundários, como jornais, registros estatísticos, periódicos, livros, cartas etc (LAKATOS; MARCONI, 2007, p. 225).
O estudo tem uma abordagem qualitativa, segundo Provdanov; Freitas, 2013, a análise qualitativa depende de muitos fatores, como a natureza dos dados coletados, a extensão da amostra, os instrumentos de pesquisa e os pressupostos teóricos que nortearam a investigação. Podemos, entretanto, definir esse processo como uma sequência de atividades, que envolve a redução dos dados, a sua categorização, sua interpretação e a redação do relatório.
Ainda segundo o mesmo autor, esse trabalho terá também uma pesquisa descritiva. Assim, expõe as características de uma determinada população ou fenômeno, demandando técnicas para padronizar a coleta de dados.
A presente metodologia foi realizada em uma revisão sistemática, que difere da revisão tradicional uma vez que busca superar vieses seguindo um método preestabelecido na procura, seleção e avaliação das pesquisas e na coleta, síntese e interpretação dos dados provenientes das pesquisas. Nesse contexto, será abordado como palavras chaves, automatização do atendimento, pequenas empresas e chabot, que serão utilizadas para as pesquisas dos artigos (GALVÃO; SAWADA; TREVIZAN, 2004).
Dessa forma, será levado em consideração autores de maior relevância e confiança, optando por estudos publicados nos últimos 5 anos, visando dados mais atualizados e mais condizentes com a tecnologia atual, com dados relacionados as palavras chaves, anteriormente citadas, incluindo também apenas estudos dirigidos em consumidores online ou em empresas que atinge os mesmos. Assim, será utilizado Google acadêmico, para buscar artigos com as características desejadas, essa pesquisa foi realizada entre fevereiro e junho de 2020.
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