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Resumo

Este estudo de caso tem o objetivo de identificar e comparar os temperamentos de
uma ferramenta de tecnologia de informacdo chamada chatbot em duas lojas
varejistas muito conhecidas no Brasil: As Casas Bahia e a Magazine Luiza.
Pensando nos temperamentos como  “um conjunto de particularidades
psicofisioldgicas e psicoldgicas inatas que diferenciam um individuo de outro”,
determinados por ““fatores genéticos ou constitucionais precoces produzidos por
fatores endocrinos ou metabdlicos” (DALGALARRONDO, 2018, p. 121),
queremos investigar os Temperamentos que os Chatbots assumem na interacao
homem-maquina, uma vez que tais interacbes automatizadas baseadas em
tecnologias da informagdo vém tomando corpo e espaco atualmente. Para tanto,
conceituamos Temperamentos, Chatbots e entrevistamos duas dessas ferramentas.
Por meio da interacdo com a Lu (chatbot da Magazine Luiza) e com o CB (chatbot
das Casas Bahia) pudemos observar que, mesmo com muitas limitacdes, essas

ferramentas parecem responder as interacbes mostrando um temperamento
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sanguineo, o que se espera quando se fala em atendimento ao usuério, um

atendimento acolhedor, de integracdo e de comunicacdo o mais assertiva possivel.

Palavras-chave: @~ TECNOLOGIA DA INFORMAC}AO; CHATBOTS;
INTERACAO HOMEM-MAQUINA; TEMPERAMENTOS; FESPSP.

Resumen

Este estudio de caso tiene como objetivo identificar y comparar los temperamentos
de una herramienta de tecnologia de la informacion llamada chatbot en dos tiendas
minoristas muy conocidas en Brasil: As Casas Bahia y Magazine Luiza. Pensando
en los temperamentos como “un conjunto de particularidades psicofisioldgicas y
psicoldgicas innatas que diferencian a un individuo de otro”, determinadas por
“factores genéticos o constitucionales precoces producidos por factores endocrinos
o metabolicos” (DALGALARRONDO, 2018, p. 121), queremos investigar los
Temperamentos que asumen los Chatbots en la interaccion hombre-maquina, ya
que este tipo de interacciones automatizadas basadas en tecnologias de la
informacion estan tomando forma y espacio en la actualidad. Para eso,
conceptualizamos Temperamentos, Chatbots y entrevistamos a dos de estas
herramientas. A través de la interaccion con Lu (chatbot de Magazine Luiza) y con
CB (chatbot de Casas Bahia) pudimos observar que, ain con muchas limitaciones,
estas herramientas parecen responder a las interacciones mostrando un
temperamento optimista, lo que se espera cuando se habla en atencion al usuario,

un servicio de acogida, integracion y comunicacion lo mas asertiva posible.

Palabras clave: TECNOLOGIA DE LA INFORMACION; CHATBOTS;
INTERACCION HOMBRE-MAQUINA; TEMPERAMENTOS; FESPSP.

Abstract

This case study aims at identifying and comparing the temperaments of an
information technology tool called chatbot in two well-known retail stores in Brazil:
Casas Bahia and Magazine Luiza. Thinking of temperaments as “a set of innate
psychophysiological and psychological particularities that differentiate one
individual from another”, determined by “precocious genetic or constitutional

factors produced by endocrine or metabolic factors” (DALGALARRONDO, 2018,



EDDBCIM 2023

p. 121), we want to investigate the Temperaments that Chatbots assume in human-
machine interaction, since such automated interactions based on information
technologies are taking shape and space nowadays. For that, we conceptualized
Temperaments, Chatbots and interviewed two of these tools. Through the
interaction with Lu (Magazine Luiza's chatbot) and with CB (Casas Bahia's chatbot)
we were able to observe that, even with many limitations, these tools seem to
respond to interactions showing a sanguine temperament, which is expected when
talking about user service, a welcoming service, integration and communication as

assertive as possible.

Keywords: INFORMATION TECHNOLOGY; CHATBOTS; MAN-MACHINE
INTERACTION; TEMPERAMENTS; FESPSP.



EDDBCIM 2023

Os Chatbots e seus Temperamentos: um estudo de caso.

Introdugéo

Atualmente, vivemos em um periodo chamado de a Quarta Revolugdo
Industrial, em que a automatizacao da industria e servicos estad a pleno vapor. De
acordo com Klaus Schwab, autor do livro A Quarta Revolucéo Industrial, publicado
recentemente (2018), “estamos a bordo de uma revolucdo tecnoldgica que
transformard fundamentalmente a forma como vivemos, trabalhamos e nos
relacionamos. Em sua escala, alcance e complexidade, a transformacdo sera
diferente de qualquer coisa que o ser humano tenha experimentado antes™, quando
a substituicdo da mdo de obra humana por maquinas, oferecendo vantagem
competitiva as empresas em relacdo ao capital humano, por realizar servigos com
maior tempo e de forma mais eficiente, ja é uma realidade em muitas atividades ao
redor do mundo, uma vez que se busca, na sociedade capitalista pos-moderna,
aumento significativo na producdo e na reducdo de custos a longo prazo. Em
contrapartida, os servigos automatizados tém barreira definida em se tratando de
operacdes em que € necessaria a interacdo humana. Muitas empresas atacadistas e
varejistas que operam com lojas online enfrentam dificuldades para o atendimento
ao cliente, pois quando esse cliente necessita de ajuda em alguma parte do processo
de compra, a frieza das interacbes com 0s canais online pode ser um fator
determinante para a resolucdo do problema, impactando na sua satisfacdo. Com o
avanco da automatizacdo em servicos de atendimento ao cliente, as empresas,
prestadores de servigcos e lojas em geral vem optando por utilizar os chamados
Chatbots (robds de conversagdo) como um canal de comunicacdo entre cliente e
empresa. E 0 que se espera, é que essa interacdo homem-maquina seja prazerosa,
gue os robds—atendentes sejam gentis, amigaveis, compreensivos e empaticos, e
que, acima de tudo, resolvam o problema e atendam o cliente de modo satisfatorio
e cortés. Assim, neste estudo, trazemos consideracdes sobre a teoria dos
Temperamentos, procurando identificar se os Chatbots investigados vdo ao
encontro do que se espera quando se trata de atendimento ao cliente e uso de
tecnologias de informacéo na interacdo homem-méaquina e resolugéo de problemas.

Os Temperamentos
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Segundo Dalgalarrondo (2008), os temperamentos representam um conjunto de
particularidades psicofisiologicas e psicolégicas inatas que diferenciam um
individuo de outro. O autor afirma que, estes, sdo determinados por ‘“fatores
genéticos ou constitucionais precoces produzidos por fatores enddcrinos ou
metabolicos” (p. 121). Assim, os individuos que tém temperamentos distintos,
apresentam tendéncias a diversas formas de agir: tendéncias a passividade,
iniciativa, comunicacdo, quietude, dentre outras. Ou seja, cada individuo apresenta
uma forma ou temperamento diferentes para lidar com os estimulos do ambiente. A
primeira proposicdo feita sobre os temperamentos humanos foi realizada pelo
filésofo e médico Hipdcrates (460-377 a.C), propondo a teoria dos quatro elementos
(4gua, fogo, terra e ar). Essa teoria dizia que os elementos da natureza interagem
com o organismo da pessoa, determinando seu estado de salde ou doenca. Para esta
teoria, a manutencdo da satde e os humores dos individuos eram determinados pela
harmonia dos 4 humores essenciais do ser humano: o sangue, a bilis, a fleuma e a
atrabilis; cada um destes correspondendo a um 6rgdo do ser humano, que séo
respectivamente o coracéo, o figado, o cérebro e o baco. (DALGALARRONDO,
2008). Assim, temos 0s 4 temperamentos: o colérico, o sanguineo, o fleumatico e o

melancdlico em associacdo ao que foi mencionado neste paragrafo.

Tabela 1 — Relagdes Arquetipicas

ELEMENTO | REINO DIMENSAO TEMPERAMENTO | ORGAO
Terra Mineral | Espaco Melancolico Pulmao
Agua Vegetal | Tempo Fleumatico Figado
Ar Animal Consciéncia Sanguineo Rim
Fogo Humano | Autoconsciéncia | Colérico Coracéo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Ainda na primeira metade do século XIX, era comum a menc¢do aos quatro
temperamentos, sendo natural que um médico ou psic6logo mencionasse a teoria
destes. As diversas caracteristicas de uma pessoa eram explicadas pelo fato de os
elementos nela serem “temperados”, como apontado acima em suas relagdes com o
corpo humano (GLAS, 2011). Embora psicélogos modernos também se refiram aos
temperamentos, € somente Rudolf Steiner quem se debruca nessa teoria de forma
mais aprofundada. “Ele teve a oportunidade de desvendar o que 0s gregos queriam

dizer com seus ‘elementos’, o que viabilizou uma renovacdo sobre 0s
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temperamentos para a época atual, com aplicacdo na medicina, na pedagogia e na
nutricdo” (GLASS, 2011, p. 11). Ainda de acordo com os estudos do Dr. Glas,
reconhecendo as caracteristicas de cada temperamento, adquire-se a possibilidade
de harmonizar tendéncias unilaterais e cultivar o equilibrio necessério a uma vida
biopsiquica saudavel. Desta interacdo destes 4 elementos com a constituicdo de
cada individuo, também foram definidos os aspectos psicoldgicos que caracterizam
0 temperamento das pessoas (KONIG, 2013), como podemos ver a seguir:
Sanguineo: expansivo e otimista, porém irritavel e impulsivo; Fleumatico ou
Linfatico: sonhador, pacifico e ddcil, tendendo a levar uma existéncia isenta de
paixdes; Colérico ou Bilioso: vontade tenaz, ambicioso, porém tem propensdo a
reacOes abruptas e explosivas; e Melancolico ou atrabiliario: excitavel, nervoso,
tendendo ao pessimismo e a soliddo. Na imagem abaixo, podemos ver cada um dos
quatro temperamentos de maneira expandida, com mais caracteristicas de cada um
deles:
Figura 1 — Temperamentos: Qualidades e Defeitos.
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Fonte: epsi.com.br (2022).
Como visto na figura acima, os temperamentos sao compostos por polaridades,

com suas qualidades e defeitos. Para cada tipo de temperamento, ha também
identificado quais possiveis profissdes e atuacdes podem ser mais aderentes para
cada pessoa. Isso, de toda forma, ndo define como exatamente cada individuo ird
atuar em uma determinada profissdo, mas demonstra como a caracteristica de cada
area é mais adequada para cada temperamento; um vendedor por exemplo, precisa
ser comunicativo e simpatico, um artista precisa ser habilidoso e sensivel etc.

Tecnologias da Informacdo e os Chatbots.

A tecnologia vem avancando exponencialmente, a partir dos anos 1990. O ciclo

de vida tecnoldgico é menor do que o ciclo de vida humano; atualmente, em pouco
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tempo as tecnologias avangcam e mudam completamente. Para ilustrar, a primeira
vez que o conhecimento humano dobrou foi em 1500, a segunda em 1750. Hoje,
estima-se que o conhecimento humano € dobrado a cada 12 horas (GABRIEL,
2019). Esse crescimento exponencial tem afetado a sociedade em muitas
dimensdes, e € causado pelos avancos da tecnologia, informac&o e inovacéao, cada
uma destas, alimentando uma a outra. Neste contexto, a informacdo comeca a se
tornar gradativamente mais acessivel, abundante, barata e rapidamente descartavel.
Num contexto competitivo, o diferencial passa a ser a extracao de informacdes para
solucionar novos problemas e aproveitar novas oportunidades (GABRIEL, 2019).
Desse modo, as tecnologias passam a ser parte central no cotidiano das pessoas e
tendem a se expandir cada vez mais para automatizar processos, a partir do uso da
inteligéncia artificial (1A), que processa as informacGes e aprende com esse
processamento. Simbolicamente, a IA é inspirada na forma como nds, humanos,
aprendemos e processamos as informacdes, observamos o ambiente, reaprendemos
e depois reproduzimos novas formas de organizacdo e informacdo. Com o avango
das capacidades de hardwares, a IA tem avancado muito nos ultimos anos e vem
criando novos conceitos que estdo sendo cada vez mais aplicados nas tecnologias
(GABRIEL, 2019). Magalhées (2018), diz que a IA trata de “um campo que procura
explicar e imitar o comportamento inteligente em termos de processos
computacionais (Schalkoff, 1990), ou um ramo da informatica que se preocupa com
a automacdo e o comportamento inteligente” (Luger & Stubblefield, 1993), também
citando a IA como sendo tendéncia no ramo dos Chatbots, seu objeto de estudo em
sua tese de mestrado. Para Gabriel (2019), a IA utiliza varios campos da tecnologia
da informac&o para se manifestar e, como se baseia em fungdes humanas, utiliza
métodos para emular a memoria, o raciocinio, a aprendizagem, a visao, linguistica,
dentre outros. Na figura seguinte, temos algumas das areas que compde a IA.

Figura 2 — Areas da Inteligéncia Artificial (1A).
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Dentre todos estes processos utilizados pela inteligéncia artificial, os Chatbots
se destacam pelo processamento de linguagem natural e fala.

A palavra ‘chatbot’ tem origem na jungdo das palavras em inglés ‘Chatter’
(conversador) e ‘bot’ (apelido para software robot - programa robd). Os Bots, séo
programas que realizam tarefas automaticas, podendo reproduzir tarefas simples e
repetitivas até acdes mais complexas. Dentre 0s bots mais comuns utilizados estdo
os Chatbots, que séo os bots que utilizam a linguagem natural (GABRIEL, 2019).
Para Venkatesh et al (apud MAGALHAES, 2018), os Chatbots s&o programas de
computador que permitem estabelecer didlogos escritos com usuérios. Por meio de
inputs (entradas) humanos, tratam os dados utilizando algoritmos para desenvolver
respostas, tendo como componente a IA, sdo autbnomos, reativos, proativos e
sociais. Os Chatbots podem ser desde um agente de educacdo, desenvolvido para
melhorar a aprendizagem de um aluno, até um assistente em um museu que
esclarece duvidas dos turistas (MAGALHAES, 2018). Historicamente, o primeiro
chatbot foi criado em 1966 por Joseph Weizenbaum, chamado de ELIZA,
funcionava basicamente como imitacdo de uma sessdo de terapia. Depois, em 1990
foi criada a ALICE, que incrementou um conjunto de respostas para 0s principais
inputs humanos. Mesmo assim, esses Chatbots apresentavam limitacGes e isso veio
a mudar drasticamente quando a IA entrou em campo, pois 0s Chatbots que vieram
a ser desenvolvidos, contavam com uma analise da linguagem, podendo
compreender expressdes de dialogos. Esta evolucdo, tornou os Chatbots mais
praticos e aplicados em solugdes comerciais (GABRIEL, 2019), (MAGALHAES,
2018). Por isso, cada vez mais os Chatbots sdo visiveis em atividades cotidianas e
do conhecimento geral, embutidos em ferramentas de help-desk, sistemas de
atendimento automatico por telefone, na educagio ou nos negdcios digitais. E
também possivel utilizar os Chatbots em ferramentas do setor da educacéo, apesar
de no servirem como um substituto de um professor (MAGALHAES, 2018). No
contexto empresarial, Magalhées (2018, p. 55) diz que:

0s Chatbots tém robustecido a sua significancia em contextos
business-to-consumer na medida em que permitem que oS
clientes possam obter informaces ou esclarecer duvidas
relacionadas com as caracteristicas do produto ou servigo que
estd a ser comercializado, service-level agreements, precos ou
solicitar suporte. Quando a ferramenta ndo consegue ser Util na
propor¢do do que é exigido ou expectavel, é capaz de encaminhar
0 tema para um humano. (...) Suplementarmente, os Chatbots
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oferecem as empresas um conjunto de vantagens insubstituiveis:
sdo, tipicamente, 0s membros das equipas de mais baixo custo e
com disponibilidade de tempo incomensuravelmente maior, 0s
utilizadores conseguem obter respostas instantaneamente e
permitem que os agentes de suporte de tecnologias de informagéo
se possam focar em trabalhos mais complexos e interessantes.

A partir dessa contextualizacdo, como procedimento metodol6gico para
verificar o exposto acima com relagdo aos Chatbots a serem analisados, escolhemos
duas empresas do ramo varejista de vendas, principalmente de produtos
eletrodomeésticos, bastante conhecidas no mercado brasileiro, a saber, as Casas
Bahia e a Magazine Luiza (Magalu). Primeiramente, descreveremos as empresas,
resumindo suas missdes, visdes e valores para posteriormente, analisar as
ferramentas de chatbot.

A Magazine Luiza (Magalu): Criada na década de 50 na cidade de Franca, em
Sdo Paulo, a Magazine Luiza se tornou uma das maiores varejistas no Brasil. Hoje,
conta com mais de 40 mil colaboradores em mais de 1400 lojas fisicas, atuando em
21 estados do Brasil, tornando-se um grupo que retne outras empresas que fazem
parte do varejo online (Netshoes, Zattini, Epoca Cosméticos, dentre outras). Com
forte foco no digital, a empresa tem realizado suas operacdes online, e em sua
pagina, afirma que “somos gente que gosta de gente, temos mao na massa, SOmos
simples e inovadores, colocamos sempre o cliente em primeiro lugar e, aqui, todos
os funcionarios tém atitude de dono” (RELACAO COM INVESTIDORES -
MAGALU, 2022). Como missdo, a empresa afirma desejar “contribuir para que
bens, até entdo, acessiveis a uma classe de privilegiados pudessem chegar a todos
os brasileiros. N&o se trata apenas de consumo, mas da transformacéo de vidas por
meio do acesso” (MAGAZINE LUIZA, 2022).

As Casas Bahia: Fundada em 1952, em Séo Caetano do Sul - SP, a Casas Bahia
é uma rede de varejo que integra o grupo VIA VAREJO, que comp8e com outras
redes varejistas do Brasil, uma rede com cerca de 50 mil colaboradores e atua em
20 estados do Brasil (VIA VAREJO, 2022). A VIA VAREJO tem como missdo o
proposito de ser “a plataforma de relacionamento e consumo do brasileiro onde,
quando e como ele quiser” (VIA VAREJO, 2022).

Depois de escolhidas as empresas, iniciamos uma conversa com cada um dos
Chatbots das lojas. Como método de padronizacao, a utilizagao dos bots se dara de
maneira igual com as seguintes questdes: 1. Quero comprar uma airfryer. Qual a

melhor?; 2. Como fago para comprar?; e pergunta 3. Preciso de ajuda. Nossa ideia
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é verificar as respostas e tentar achar padrfes nos discursos em que seja possivel
determinar qual o tipo de temperamento dos Chatbots.
O Chatbot da Magazine Luiza: a Lu.
Para utilizagdo do canal, foi necessario realizar cadastro no site da loja
(https://www.magazineluiza.com.br/).
Figura 3: Pagina Inicial do site da Loja Magazine Luiza.
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Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

Figura 4: pagina de cadastro para acessar o site da Loja Magazine Luiza.
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Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

Apos cadastro, clicando em “Atendimento”, no canto superior direito da tela no

site, abre-se uma pagina e, no canto inferior direito, aparece um pop-up com a

imagem da Lu, chatbot da loja.

Figura 5: pagina de atendimento, onde pode-se acessar o Chatbot Lu.
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Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).
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O acesso ao chatbot foi realizado através do icone e a primeira fala de didlogo
é a sequinte:

Figura 6: pagina de atendimento, conversa com o Chatbot Lu.
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ou sou s lu ®.T6

O, Z aqui
para te ajudart Me conta, 0 que
vocé precisa escolher
uma das opgbes ou digitar aqui
& mesmo:

Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

Mesmo com essas opces, é possivel digitar perguntas no chat. Apdés realizar a
pergunta numero 1 (Quero comprar uma airfryer. Qual a melhor?), a resposta foi a
seguinte:

Figura 7: pagina de atendimento, conversa com o Chatbot Lu.

Fale com a {f) x

Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

Como visto, o chatbot direciona o usuario para outros canais de atendimento.
Ao continuar falando no chatbot, a pergunta nimero 2 (Como fago para comprar?)

também tem a mesma resposta da primeira.

Figura 8: pagina de atendimento, conversa com o Chatbot Lu.
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Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).
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J& a pergunta nimero 3 (Preciso de ajuda) tem um efeito diferente, tentando nos
direcionar para algum outro canal, mas de maneira empética e com um tom de

discurso informal e amigavel.

Figura 9: pagina de atendimento, conversa com o Chatbot Lu.
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Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

O chatbot ja& pergunta se o usuario gostaria de falar diretamente com um

atendente e, ao selecionar ‘ndo’ para esta pergunta, o resultado é o seguinte:

Figura 10: pagina de atendimento, conversa com o Chatbot Lu.
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acessar a central de ajuda
no nosso site. Se ainda
assim precisar de ajuda,
vocé pode enviar um e-mail

pra gente. E sé dicar aqui

Fonte: site da loja Magazine Luiza (https://www.magazineluiza.com.br/) (2022).

mensagem.

Apesar das limitagdes, o chatbot conseguiu identificar as frases digitadas e
informou como proceder nos casos. A linguagem definida para o chatbot se


https://www.magazineluiza.com.br/
https://www.magazineluiza.com.br/
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assemelha bastante a uma linguagem informal, com abreviacGes e uso de emojis,
conotando informalidade e receptividade.

O Chatbot das Casas Bahia: O Baianinho.

O canal de atendimento das Casas Bahia é realizado por um chatbot via
aplicativo de mensagem WhatsApp. Para se iniciar a conversa, é solicitado o
nimero de CPF do usuario e, mesmo sem encontrar o CPF informado, o
atendimento € iniciado sem identificacdo, porém, com opc¢des pré-definidas. Essa
opcdo de atendimento € encontrada no final da péagina inicial do site

(https://www.casasbahia.com.br/)

Figura 11: Pagina Inicial do site da Casas Bahia.

e [ Oekisen @ ehep. @ sgovpt @ MarcialeiZeng @ wwndace 8 s

SEM JURDS

¢I'? —_J~ S5 ELEESTADE VOLTA CONSOLE PLAYSTATION 5, v J() X oo

CASAS BAHIA

CASASBAHIA nd Q et \g

O CUPOM! use; NATAL | -f_b m‘E‘T‘E“‘Gﬁms

TUDO autscu NATAL peoe
ITIMO 30X EX-X-X4

Fonte: site da loja Casas Bahia (https://www.casasbahia.com.br/) (2022).

Figura 12: pagina para se acessar o Canal de Atendimento das Casas Bahia

Cadastrar

CENTRAL DE ATENDIMENTO CENTRAL DE ATENDIMENTO PARA RJ E REGIAO wﬂ
Compre pelo WhatsApp 4003-4336  Fale pelo WhatsApp (O 0800-200-4336

MEUS PEDIDOS CASAS BAHIA
- Acompanhe seus pedidos

- Editar cadastro

Fonte: site da loja Casas Bahia (https://www.casasbahia.com.br/) (2022).

Quando se clica em “Fale pelo WhatsApp” abre-se 0 aplicativo e, nesse caso,
apos selecionar a opgdo ‘outros assuntos’, o chatbot solicita que o usuario digite

sua davida. Para as perguntas 1 (Quero comprar uma airfryer. Qual a melhor?) e 2


https://www.casasbahia.com.br/
https://www.casasbahia.com.br/
https://www.casasbahia.com.br/
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(Como fago para comprar?), a resposta foi a mesma abaixo, conforme vemos nas

imagens a seguir:

Figura 13: pagina para se acessar o WhatsApp das Casas Bahia

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).

Figura 14: conversa com o chatbot Baianinho por WhatsApp

Q

-

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).
Se insistimos e tentamos continuar com a conversa, as seguintes interacoes

ocorrem de acordo com 0 que mostramos a seguir:

Figura 15: conversa com o chatbot Baianinho por WhatsApp

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).
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Seguindo 0s mesmos passos e fazendo a pergunta 3, a resposta do chatbot foi a
seguinte:
Figura 16: conversa com o chatbot Baianinho por WhatsApp

preciso de ajuda g o

Eu ainda ndc entendo desse assunto, mas estou aprendendo
com suas interagbes! e

19:55

Posso chamar um atendente para te ajudar? @
Digite o nimero da opgio:

1 - Sim
2 - Nao

Entendo. Quando precisar, me chama que eu t6 aqui. @ T

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).
Ao final do atendimento, o chatbot ainda solicita uma avaliacdo com uma nota

de 1 a 5. Se a avaliacdo for 4 ou 5, o rob0 agradece e encerra a conversa. Quando a
resposta é de 1 a 3, o chatbot solicita feedback.
Figura 17: conversa com o chatbot Baianinho por WhatsApp

Ei. vocé pode avaliar o meu atendim
€ 50 digitar o nimero abaixo:

5 - & Muito Bom!
4 - g Bom

3 - @ Médio

2- @ Ruim

1- a Muito Ruim

Que bom que te ajudeil &

Conte comigo sempre que preci

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).
Figura 18: conversa com o chatbot Baianinho por WhatsApp

Ah, puxa! Vocé pode me dar uma dica de como posso melhorar
meu atendimento? @

E s6 digitar o namero da opcéo:

1 - N3o tinha o que eu queria nos menus
2 - Eu ndo entendi as informacgbes
3 - O atendimento demorou muito

4 - Nenhuma das opgdes

Entdo vocé pode me dizer o que precisava, para me ajudar a
melhorar? @
E 56 digitar abaixo.

Fonte: ferramenta WhatsApp (2022).



EDDBCIM 2023

Como visto, o chatbot das Casas Bahia apresenta mais limitagdes. Além de
oferecer uma limitacdo de temas para o usuario, quando ndo encontra resposta
valida para perguntas basicas, ele reconhece que ainda ndo entende do assunto e
sugere que o atendimento continue com um humano. Utilizando uma linguagem
mais formal e com utilizacdo de emojis, este chatbot parece ter uma atuagdo mais
limitada. Com os caminhos pré-definidos das respostas, este chatbot reconhece suas

limitacdes.

CONSIDERACOES FINAIS

Apesar das 3 perguntas basicas para os dois Chatbots, foi verificado que a forma
com que cada um responde é relativamente diferente; a Magazine Luiza tende a
usar uma linguagem informal, com abreviacdes proprias dos usuarios da internet, e
uso intenso de emojis; a Casas Bahia tende a usar uma linguagem mais formal, com
uso de emojis no final das frases. A Magazine Luiza tende a ser mais expansiva e
tenta emular o comportamento de um vendedor/atendente com linguagem informal,
enquanto o chatbot das Casas Bahia se limita nas opgbes pré-estabelecidas.
Entretanto, é possivel inferir que ambos Chatbots tendem ao temperamento
sanguineo, devido a passarem uma intencdo de parecerem ser mais comunicativos
e simpaticos, caracteristicas préprias do comportamento sanguineo. Ademais,
também é possivel inferir que o chatbot da Magazine Luiza também assume
caracteristicas do temperamento colérico, sendo enérgica e otimista. Ja o chatbot
das Casas Bahia ndo apresenta mais caracteristicas de outros temperamentos. Como
Magalhdes (2018) afirma em sua tese, as caracteristicas antropomdrficas dos
Chatbots fazem com que a aceitagdo e uso destes seja mais favoravel. Portanto,
utilizar caracteristicas dos temperamentos humanos e linguagem (por exemplo, o
uso informal) podem servir como um fator positivo para a percepc¢ao positiva dos

Chatbots - mesmo que tenham um escopo limitado no atendimento.
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