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Resumo 

 

O objetivo deste projeto é desenvolver uma prova de conceito para um chatbot (chat 

robot) de atendimento ao cliente no WhatsApp, aplicando metodologias ágeis. Durante o 

processo, utilizaram-se princípios de design thinking para identificar e ter uma visão mais 

refinada das necessidades da empresa, com um foco especial em melhorar a experiência 

do usuário. Foi empregada a metodologia 5W2H para garantir um planejamento 

detalhado e estruturado das atividades, complementando as práticas ágeis e 

proporcionando clareza em cada etapa do projeto. O alinhamento entre requisitos técnicos 

e objetivos empresariais foi alcançado através de contato frequente com a Syngenta. Com 

base nesse entendimento, foi implementado um sistema que oferece uma interface 

alternativa de chat para os clientes da empresa, funcionando como um CRM, para sanar 

dúvidas frequentes sobre os programas de relacionamento oferecidos pela empresa. Para 

isso, foi utilizado um modelo de linguagem grande (LLM) para melhorar a precisão e a 

eficiência no atendimento automático. 

 

Palavras-chave: Interação com o usuário, design thinking, LLM, recuperação de 

informação 

  



 

 

 

Abstract 

The objective of this project is to develop a proof of concept for a customer service 

chatbot on WhatsApp, applying agile methodologies. Throughout the process, design 

thinking principles were utilized to gain a refined understanding of the company's 

needs, with a special focus on enhancing the user experience. The 5W2H methodology 

was employed to ensure detailed and structured planning of activities, complementing 

agile practices and providing clarity at each stage of the project. Alignment between 

technical requirements and business objectives was achieved through frequent contact 

with Syngenta. Based on this understanding, a system was implemented that offers an 

alternative chat interface for the company's customers, functioning as a CRM, to 

address common questions about the company’s loyalty programs. For this, a large 

language model (LLM) was used to improve the accuracy and efficiency of automated 

support. 

  

Keywords: user interaction, design thinking, LLM, information retrieval 
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1. Planejamento e Fundamentação do Projeto 

1.1 Proposta do projeto 

A Syngenta dispõe de um canal de WhatsApp para atender a dúvidas dos clientes a 

respeito de informações sobre uso dos sistemas da providenciados pela Syngenta e programas 

de relacionamento com parceiros, dentre elas, datas importantes, estado dos pagamentos e 

regras. O objetivo do projeto é construir um chatbot capaz de suprir as demandas dos clientes 

da Syngenta via WhatsApp, visando aumentar a eficiência da equipe responsável pelo 

relacionamento com os clientes. Atualmente, esse processo é realizado manualmente por 

funcionários da Syngenta, o que torna o atendimento mais demorado. Além disso, a maioria 

dos casos tratados nos chats são relativamente simples e repetitivos. Isso acaba sobrecarregando 

a equipe com tarefas que poderiam ser automatizadas, o que não apenas aumenta a eficiência 

do time, mas também melhora significativamente a relação da empresa com seus clientes, 

oferecendo um atendimento mais ágil e consistente. 

Uma solução promissora para otimizar o atendimento ao cliente da Syngenta é o uso de 

Large Language Models (LLMs), que são altamente eficazes em tarefas de processamento de 

linguagem natural (QIN et al., 2024). Esses modelos podem automatizar grande parte das 

interações repetitivas e simples que atualmente sobrecarregam a equipe de atendimento, 

oferecendo respostas rápidas e precisas. Ao integrar LLMs em um chatbot no WhatsApp, é 

possível garantir um suporte ágil e consistente, atendendo melhor às demandas dos clientes e 

liberando os funcionários para focarem em questões mais complexas e estratégicas. 

Os Large Language Models (LLMs) (BROWN et al., 2020) surgiram como uma 

evolução significativa no campo do processamento de linguagem natural (PLN), impulsionada 

pelo crescimento exponencial dos dados disponíveis e pelo aumento da capacidade 

computacional. Baseados em arquiteturas de aprendizado profundo, como os modelos 

Transformers (VASWANI et al., 2017), os LLMs são capazes de entender e gerar texto de 

maneira contextualizada, em grande parte devido ao mecanismo de atenção, que permite aos 

modelos focarem nas partes mais relevantes dos dados durante o processamento. Eles têm sido 

amplamente utilizados em diversos casos de uso, como geração de texto coerente e criativo, 

tradução automática, atendimento ao cliente via chatbots, resumo de textos longos, análise de 

sentimentos, e até mesmo em áreas mais complexas, como programação assistida e pesquisa 
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científica. Esses modelos têm mostrado uma grande versatilidade ao lidar com tarefas de 

linguagem natural e vêm sendo aplicados em diversos setores, incluindo educação, saúde, 

entretenimento e negócios. 

O potencial dos LLMs no gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM) é 

imenso, especialmente devido à sua habilidade linguística e conversacional. Eles conseguem 

interpretar e responder a consultas de clientes com muita personalização, imitando conversas 

humanas de forma natural. Além disso, os LLMs podem consolidar informações provenientes 

de diversas fontes, como textos, áudios e até imagens (RADFORD et al., 2021), mesmo quando 

esses dados não estão estruturados, permitindo uma visão mais completa e inteligente do perfil 

do cliente. Isso otimiza a tomada de decisões e melhora significativamente a experiência do 

usuário. 

Os LLMs enfrentam alguns desafios importantes, como as chamadas "alucinações" (JI 

et al., 2022), em que o modelo gera informações incorretas ou inventadas aparentando 

confiança. O treinamento desses modelos também é extremamente caro, exigindo enormes 

recursos computacionais e grandes conjuntos de dados (NAVEED et al., 2024). Além disso, a 

confiabilidade das respostas nem sempre é garantida, especialmente em cenários onde a 

precisão é crítica. 

Em prompts muito longos, a performance dos LLMs pode se degradar, já que a atenção 

do modelo não é distribuída de forma homogênea ao longo do texto (VASWANI et al., 2017), 

podendo priorizar informações localizadas em certas posições do prompt. Ser capaz de acessar 

e integrar dinamicamente fontes de dados externas é útil quando se tem tarefas complexas ou 

com poucas informações, e isso estende o potencial dos LLMs por incluir fontes de dados novas 

e específicas diretamente no processo de geração de texto.  

Janelas de contexto referem-se à quantidade de informações que um modelo de 

linguagem consegue processar de uma só vez em uma interação, ou seja, o número de tokens 

(palavras, frases, ou partes de palavras) que podem ser mantidos em sua "memória" durante 

uma única execução. Com o desenvolvimento de janelas de contexto cada vez maiores, os 

LLMs estão se tornando mais capazes de lidar com prompts extensos (DING et al., 2024), o 

que reduz a necessidade de utilizar RAG em muitos casos, permitindo que o modelo processe 

informações volumosas de maneira mais eficiente diretamente no contexto. Por exemplo o 
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Gemini Pro do Google possui versões com janelas de contexto muito grandes, de até 10M 

Tokens [16]. 

 

Figura 1 - Exemplo contagem de tokens usando o Tiktokenizer 

 

Fluxograma de Interação do Chatbot 

Para demonstrar o funcionamento prático do chatbot desenvolvido neste trabalho, a 

Syngenta elaborou em reuniões com a equipe Insper uma simulação do comportamento 

esperado. Por meio de 5 fluxogramas, foram definidas as perguntas que estarão dentro do 

escopo do projeto e aquelas que o chatbot deverá responder. 
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Figura 2 - Exemplo de interação com o chatbot 

A imagem acima ilustra o funcionamento do chatbot. 

1.1 1.2 Origem do Desafio 

O desafio, proposto pela Syngenta, envolve desenvolver uma prova de conceito de 

chatbot capaz de suprir as demandas de seus clientes via WhatsApp. A empresa reportou que, 

anualmente, recebem de três até seis mil mensagens por ano, exigindo bastante atenção do time 

de suporte com perguntas que na maioria das vezes são simples e fáceis de serem resolvidas. A 

empresa tem necessidade de colocar uma solução capaz de atender ao problema em uso o mais 

rápido possível. Com este assistente, o time de relacionamentos conseguirá focar em temas mais 

complexos, melhorando assim o atendimento e a relação com o cliente. 

Entre os casos de uso típicos para o chatbot, destacam-se os relacionados a clientes da 

Syngenta que desejam obter informações detalhadas sobre os programas de relacionamento e 
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benefícios oferecidos pela empresa. Um exemplo desses programas é o "Reais por Saco", que 

 

 

 

 

 

 

  

É importante destacar que, embora o chatbot seja capaz de entender a dúvida do usuário, 

o objetivo não é que ele resolva a questão diretamente, mas sim que ele identifique a demanda 

e encaminhe o PDF adequado, que contém todas as informações necessárias. Essa prática de 

envio de PDFs reflete o processo que a empresa já utiliza e deseja manter no momento, 

garantindo que as informações cheguem ao cliente de forma clara e organizada. 

1.2 1.3 Escopo do Projeto 

O chatbot desenvolvido neste projeto foi especificamente programado para responder 

apenas às questões contidas no material fornecido pela empresa, sem a capacidade de abordar 

questões fora dessa base de conhecimento. O escopo do projeto abrange a fase de testes da 

ferramenta, permitindo avaliar a precisão das respostas fornecidas pelo chatbot. O compromisso 

foi desenvolver um chatbot completo, focado em responder corretamente às perguntas 

frequentes dos clientes da Syngenta. 

Além disso, o projeto incluiu o desenvolvimento de um site que permite a fácil 

atualização das informações acessíveis pelo chatbot, viabilizando a utilização da plataforma 

desenvolvida. Esse site permitirá que a empresa adapte rapidamente as informações e 

documentos disponíveis ao chatbot conforme mudanças nas regras de negócio. O deploy inicial 

será realizado de forma independente pelo grupo, com o objetivo final de integrar o projeto na 

empresa, em conformidade com as exigências da equipe de TI. 

Durante o desenvolvimento, identificamos que cerca de 50% dos usuários enviam suas 

mensagens por áudio, sinalizando a necessidade de incluir esta funcionalidade no projeto. 

Portanto, o projeto incluiu a análise e a implementação de funcionalidades de Speech-to-Text, 
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garantindo que o chatbot possa processar e responder adequadamente às mensagens enviadas 

em formato de áudio. 

Além das funcionalidades mencionadas, o escopo do projeto também incluiu a pesquisa 

e estimativa dos custos da aplicação. Essa análise de custos foi apresentada à empresa para que 

possam avaliar o investimento necessário para a implementação e manutenção do chatbot. 

 

Figura 3 - Diagrama da aplicação a ser desenvolvida 

 

A Figura 7 representa o fluxo de comunicação do sistema do chatbot integrado ao 

WhatsApp Business API, estruturado para processar mensagens de texto e áudios dos usuários, 

fornecendo respostas personalizadas e automatizadas com base em inteligência artificial. O 

fluxo operacional está organizado em diversas etapas: 

1. Entrada de Mensagens pelo WhatsApp Business API: Os usuários enviam 

mensagens de texto ou áudio através da API do WhatsApp Business. Essas mensagens 

servem como o ponto de partida para o processamento. 

2. Webhook: Todas as mensagens recebidas são encaminhadas para o Webhook, que atua 

como o núcleo do sistema, integrando e orquestrando as interações. Ele é responsável 
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por direcionar mensagens de áudio para transcrição, consultar dados relevantes e 

organizar as respostas do chatbot. 

3. Speech-to-Text API: Caso a mensagem recebida seja um áudio, ela é enviada para a 

API de transcrição, que converte o áudio em texto. Isso garante que o conteúdo da 

mensagem seja compreendido e processado pelo sistema, independentemente do 

formato original. 

4. Base de Dados: O sistema consulta uma base de dados para recuperar informações 

necessárias, como histórico de mensagens, documentos em PDF, e outros dados 

relevantes para personalizar a resposta. A base de dados também armazena o contexto 

das interações e os arquivos disponíveis para envio ao usuário. 

5. Provider API: O chatbot utiliza uma API fornecedora para gerar respostas 

automatizadas e contextualizadas com base no histórico do cliente, dados disponíveis 

no sistema, e no processamento da mensagem inicial. Essa API pode integrar 

inteligência artificial para fornecer respostas mais precisas e relevantes. 

6. Resposta ao Cliente: A resposta final, gerada pelo sistema, é encaminhada pelo 

Webhook de volta ao cliente através do WhatsApp Business API. Essa resposta pode 

incluir texto, informações retiradas de PDFs, ou a transcrição de mensagens de áudio, 

dependendo do contexto. 

7. Frontend de Atualização: O sistema conta com um frontend dedicado, permitindo que 

administradores atualizem o conhecimento do chatbot. Esse painel possibilita o upload 

de novos arquivos, a gestão de dados, e a configuração de informações adicionais que 

podem ser utilizadas pelo chatbot para melhorar a experiência do usuário. 

Fluxogramas de Decisão / Respostas para os Clientes 

No contexto do chatbot desenvolvido para a Syngenta, os fluxogramas e o modelo de 

linguagem de grande escala (LLM) desempenham papéis distintos. Tradicionalmente, sistemas 

de CRM (Customer Relationship Management) utilizavam fluxogramas que seguiam fluxos 

predefinidos para responder às perguntas dos usuários. Nessas estruturas, cada interação do 

cliente conduzia a um caminho específico, baseado nas escolhas ou respostas fornecidas, 

geralmente de número limitado, resultando em um processo rígido e linear. 
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Com a introdução dos LLMs e a utilização de um prompt detalhado, como descrito 

anteriormente, o comportamento do chatbot pode parecer semelhante a um fluxograma em 

linhas gerais, mas ser muito mais flexível. O LLM gera respostas com base no entendimento 

contextual das perguntas, guiado pelas diretrizes estabelecidas no prompt, sem depender de um 

fluxo predefinido de perguntas e respostas. 

Os fluxogramas destinados a definir o escopo do projeto serão apresentados e detalhados 

ao longo do relatório. 

1.4 Questões Éticas e Profissionais 

Neste projeto, estamos focados em garantir que as questões éticas e profissionais sejam 

tratadas com seriedade. O nosso chatbot não terá acesso à base de dados da empresa, o que 

significa que ele não manipulará dados pessoais dos clientes. Além disso, durante as conversas 

no WhatsApp, o assistente nunca solicitará informações pessoais dos usuários. 

Estamos utilizando a API do GPT-4o, e a OpenAI afirma que, ao usar essa API, os dados 

enviados não são utilizados para o treinamento do modelo. Isso adiciona uma camada extra de 

segurança no que diz respeito à privacidade dos usuários. 

Para assegurar a conformidade com a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD), todas as 

interações serão estruturadas de modo a não expor informações sensíveis. Mesmo sem 

integração com dados da empresa, a proteção de privacidade e segurança continua sendo uma 

prioridade. Caso surjam situações em que o assistente precise lidar com qualquer tipo de dado 

pessoal, nossa postura será garantir que isso ocorra dentro dos limites éticos e legais, evitando 

qualquer risco para os usuários e a empresa. 

Este relatório foi elaborado com o auxílio de modelos de linguagem natural (LLMs), 

como o ChatGPT, utilizados exclusivamente para realizar correções ortográficas, gramaticais e 

semânticas, bem como para ajustar a formalidade e a coesão do texto. O objetivo foi garantir 

que o documento apresentasse um alto padrão de clareza e profissionalismo. Ressalta-se que 

essas ferramentas foram empregadas para realizar essas revisões em grande parte do relatório, 

sempre em conformidade com as diretrizes éticas e legais estabelecidas para o projeto. 
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1.3 1.5 Normas Técnicas 

Nesta seção serão listadas as normas técnicas relevantes para o desenvolvimento deste 

trabalho. 

A ABNT NBR 6023:2018 é uma norma que estabelece regras para a elaboração de 

referências bibliográficas em trabalhos acadêmicos e técnicos, garantindo a padronização e a 

clareza na apresentação de fontes consultadas. Em nosso projeto, essa norma será relevante ao 

documentar e referenciar fontes de pesquisa e tecnologias utilizadas no desenvolvimento, como 

artigos científicos, manuais de software e estudos sobre inteligência artificial, assegurando que 

toda a base teórica e técnica seja corretamente citada e organizada para consultas futuras e 

revisões. 

A NBR 10520 é uma norma da ABNT que regula a formatação de citações em 

documentos acadêmicos e científicos, estabelecendo diretrizes para citações diretas, indiretas e 

de citações secundárias, com o objetivo de garantir consistência e clareza na atribuição de ideias 

e informações de outros autores. No contexto do nosso projeto de chatbot para CRM utilizando 

LLMs, essa norma pode ser importante para padronizar as referências a materiais técnicos e 

acadêmicos que utilizamos na documentação e nos treinamentos do chatbot, garantindo que 

todo o conteúdo referenciado esteja corretamente formatado e creditado. 

1.4 1.6 Riscos Envolvidos 

O uso de um LLM pode ser limitado pela disponibilidade e qualidade dos dados de 

prompts. Se os dados forem insuficientes ou inadequados, a performance do chatbot poderá ser 

insatisfatória, resultando em respostas irrelevantes ou imprecisas. Outro risco significativo é a 

assimilação da POC (prova de conceito) pela empresa, já que há desafios técnicos e de 

integração com os sistemas de TI existentes. A implementação prática pode exigir ajustes 

complexos para garantir que o LLM funcione conforme o esperado no ambiente corporativo. 

O custo associado ao uso de APIs de LLM pode ser elevado (Estimativa de Custos), 

principalmente se o volume de uso aumentar rapidamente. Isso pode impactar a viabilidade 

financeira do produto a longo prazo. Além disso, a rápida evolução da tecnologia é um risco, 

pois as APIs podem mudar ou ser descontinuadas, forçando adaptações frequentes. Há também 

o risco de que a arquitetura atual do chatbot se torne obsoleta, exigindo reengenharia para 

acompanhar novas tendências e funcionalidades do mercado. 



16 

 

 

 

Outro risco relevante é o uso indevido do chatbot no WhatsApp, onde usuários podem 

explorar a integração com o LLM, como o ChatGPT, para fins que não correspondem ao 

objetivo principal da ferramenta, como tirar dúvidas ou resolver problemas específicos. Ao 

invés disso, podem utilizar o sistema para realizar tarefas alheias, como conversas triviais, 

entretenimento ou até mesmo explorar o modelo para finalidades não produtivas. Isso pode 

sobrecarregar o sistema, aumentar os custos operacionais com processamento desnecessário e 

desviar o foco do chatbot, impactando a eficiência no atendimento e desviando recursos que 

deveriam ser destinados à solução de questões relevantes dos clientes. 

Neste projeto, utilizou-se um prompt para melhor orientação do comportamento do 

chatbot, que é um base textual que é interpretada antes de qualquer atendimento ser iniciado. 

Uma vez que este projeto faz o uso de um único prompt, que foi construído num âmbito geral 

dos cenários em que o chatbot poderá explorar em seus atendimentos, é um risco potencial para 

a Syngenta fazer a manutenção recorrentemente correta dos dados existentes no prompt, de 

forma que este continue com o mesmo nível de robustez. Portanto, seu mal gerenciamento pode 

representar um risco na forma como o chatbot responde as mensagens dos clientes, podendo 

diminuir a qualidade das respostas e impactar negativamente a experiência de uso. 

1.5 1.7 Recursos Necessários 

Para realização do projeto será necessário a fornecimento de créditos para serviços de 

cloud (Servidor EC2 através da AWS e banco de dados) e APIs (WhatsApp, Speech to Text e 

LLM’s).  

1.6  1.8 Histórico do projeto e Cronograma 

Para definir o cronograma de uma maneira em que se pudesse assegurar, 

detalhadamente, o cumprimento de cada etapa do projeto, foi utilizada a metodologia 5W2H 

em conjunto com ferramenta visual conhecida como Gráfico de Gantt, ambos a serem 

detalhados melhor na seção de Metodologia. Por ser utilizada em contextos de gerenciamento 

de projetos e planejamento estratégico, o seguinte plano de ação foi elaborado em conjunto com 

a empresa cliente, de modo que ficasse claro o período de execução esperado para cada 

atividade a ser executada, representado pelas faixas na cor de azul escuro, e o período que de 

fato demandou, representado pelas faixas em azul claro. 
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Figura 4 - Implementação do 5W2H em conjunto com o Gráfico de Gantt 
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A imagem apresenta um cronograma 5W2H, que descreve as atividades e etapas do 

projeto de implementação do chatbot para a Syngenta. O cronograma foi dividido em fases, 

cada uma representando um conjunto de atividades essenciais para o desenvolvimento do 

projeto, desde a definição inicial do problema até a internalização da ferramenta pela equipe de 

TI. 

Para cada tarefa, foram especificados o que foi feito, como foi feito, onde será realizado, 

quem esteve envolvido, além do período de execução, representado graficamente. O 

cronograma cobre reuniões, desenvolvimento do chatbot, testes de funcionalidades, validações 

e ajustes com a equipe da Syngenta. Ele serviu como uma ferramenta de planejamento e 

acompanhamento das entregas, garantindo que todas as etapas sejam cumpridas dentro dos 

prazos estabelecidos. 

A metodologia 5W2H trabalha em sinergia com a metodologia ágil, oferecendo uma 

visão clara e detalhada do planejamento de cada etapa, enquanto a metodologia ágil possibilita 

flexibilidade e adaptação contínua durante o desenvolvimento. Juntas, elas asseguram que o 

projeto siga um cronograma bem estruturado, ao mesmo tempo em que se ajusta rapidamente 

às mudanças de requisitos e necessidades do cliente. 

Resumo das Sprints do Projeto: 

Sprint 1: Definição do Problema e Onboarding (12 a 16 de agosto) 

Nesta primeira sprint, a equipe se concentrou em definir claramente o problema que 

seria solucionado e no onboarding dos integrantes da equipe. Além disso, foram feitos 

alinhamentos iniciais com a equipe de TI da Syngenta, com foco na criação do escopo do 

projeto.  

Sprint 2: Desenvolvimento do Piloto e Levantamento de Dados (19 a 23 de agosto) 

Durante esta sprint, o desenvolvimento do chatbot começou a tomar forma, utilizando 

um modelo LLM em Python. A equipe também equipe se dedicou à coleta de informações sobre 

dúvidas frequentes dos clientes, separando materiais relevantes para o desenvolvimento do 

chatbot e coletando áudios que seriam utilizados posteriormente. O levantamento das perguntas 

e a organização do material foram fundamentais para essa fase.  

Sprint 3: Integração com a API do WhatsApp (26 a 30 de agosto)  
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Durante esta sprint, o desenvolvimento do chatbot começou a tomar forma, utilizando 

um webhook para conectar a API de Whatsapp ao modelo gpt-4o da OpenAI.   

Sprint 4: Criação do App de Configuração, Transcrição de Áudio e Primeiro Fluxograma (2 a 

13 de setembro) 

Realizamos a criação da aplicação web que permite gerenciar a base de conhecimento 

do chatbot, facilitando a atualização e controle das informações. Implementamos a transcrição 

de áudio utilizando o Whisper da OpenAI, permitindo que o chatbot entenda e responda a 

mensagens de voz enviadas via WhatsApp. Realizamos os primeiros testes dessas 

funcionalidades e iniciamos a configuração dos fluxos de interação, assegurando que o chatbot 

forneça respostas corretas e eficientes aos usuários.  

Sprint 5: Visita à Syngenta e Documentação (16 a 27 de setembro) 

Realizamos uma visita ao escritório da Syngenta para alinhar o progresso do projeto 

com a equipe de TI e outras áreas, como Go-To-Market. A visita foi fundamental para 

consolidar aprendizados e expectativas sobre a performance e interação do chatbot. Também 

elaboramos a documentação necessária para a apresentação intermediária do projeto. Ao final 

da sprint, o chatbot respondia corretamente a perguntas de acordo com o fluxograma definido. 

Sprints 6: Atualização do App de Configuração (30 de setembro a 11 de outubro) 

Nesta sprint, implementamos diversas melhorias na aplicação web para oferecer um 

controle mais robusto do chatbot. Uma das principais atualizações foi a criação de um log de 

mensagens, permitindo ao time de suporte monitorar cada interação entre o chatbot e os clientes 

da Syngenta. 

Outra funcionalidade adicionada foi o processo de handover, que possibilita a transição 

do atendimento do chatbot para um atendente humano da Syngenta, caso o usuário solicite ou 

seja necessário. Durante o handover, o chatbot oferece ao usuário diversas opções de contato, 

como suporte pessoal, canal de atendimento principal e e-mail, garantindo que ele receba a 

assistência adequada.  

Sprint 7: Adequação do Fluxograma e Testes (14 a 25 de outubro) 
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Nessa Sprint, ajustamos o fluxograma de decisão do chatbot, implementando os 

fluxogramas definidos previamente pela Syngenta. Realizamos engenharia de prompt para 

garantir que o chatbot responda corretamente e evite inconsistências. Definimos a intenção do, 

direcionando a conversa e prevenindo perguntas fora do escopo relacionado à Syngenta. 

Também implementamos medidas de segurança no prompt para proteger a conversa e assegurar 

conformidade com a LGPD, promovendo interações seguras entre o usuário e o chatbot. 

Sprint 8: Testes de Aceitação e Documentação (28 de outubro a 12 de novembro) 

Durante esta semana, concentramos nossos esforços em duas frentes principais: a 

realização de testes de aceitação com usuários e a finalização da documentação do projeto. Nos 

testes, avaliamos o desempenho do chatbot em situações reais, envolvendo tanto clientes da 

Syngenta quanto usuários externos. Essas interações nos proporcionaram feedbacks valiosos 

sobre a usabilidade, eficácia nas respostas e satisfação geral dos usuários com a ferramenta. 

Identificamos oportunidades de melhoria e implementamos ajustes necessários para aprimorar 

a experiência do usuário e alinhar o chatbot às expectativas do público-alvo. 

Sprint Final: Demais Melhorias no Projeto e Entrega à Syngenta (18 a 29 de novembro) 

Após a apresentação final do projeto para a banca, eventuais melhorias poderão ser 

incorporadas ao sistema para garantir uma entrega robusta e completa. Em seguida, será 

realizada uma apresentação detalhada do projeto no escritório da Syngenta, permitindo que os 

colaboradores compreendam seu funcionamento e impacto. Por fim, a equipe conduzirá a 

entrega oficial da prova de conceito do chatbot à equipe de TI da Syngenta, proporcionando 

uma explicação aprofundada sobre o sistema, assegurando que todas as informações relevantes 

estejam disponíveis para a internalização da solução, caso a empresa deseje incorporá-la em 

suas operações. 

1.7 1.9 Gestão do Projeto 

Antes da elaboração do checklist para validação do plano de ação, a tabela anterior, 

resultante da aplicação da metodologia 5W2H, foi utilizada para definir e firmar o escopo do 

projeto em conjunto com a empresa, sendo parte integrante do processo de gestão do projeto. 

Em complemento a isso, também utilizamos uma simplificação do método DMAIC (Define, 

Measure, Analyze, Improve e Control), que nos permite estabelecer um ciclo de melhoria 

contínua, garantindo que o projeto seja executado de forma eficaz em um contexto empresarial. 
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A primeira etapa do DMAIC consiste na definiyao clara do problema e dos objetivos do projeto, 

identificando as necessidades dos clientes e estrnturando o escopo (SITEWARE, 2023), com a 

defini9ao de indicadores de perfo1mance, impacto financeiro, beneficios etc. 

No entanto, para a condu9ao pratica e execuyao do projeto do chatbot, adotamos uma 

abordagem baseada em metodologias ageis, utilizando o Trello como fenameuta principal de 

gestao de tarefas e organiza9ao das atividades. Embora haja um cronograma centralizado 

baseado ua metodologia 5W2H para fomecer uma visao clara e estrnturada das etapas do 

projeto e expectativas do cliente, a metodologia agil atuou em sinergia, pe1mitindo que as 

atividades fossem distribuidas em sprints cm1as. Isso garantiu flexibilidade e capacidade de 

adapta9ao, com ajustes rapidos e itera9oes continuas confo1me as necessidades do projeto e do 

clieute. Dessa fo1ma, o cronograma detalhado e a abordagem agil trabalharam em conjunto para 

assegmar que o planejamento macro esteja alinhado a execuyao agil e eficieute. 

Reunioes regulares com a empresa foram realizadas para coleta de feedback e 

alinhamento das expectativas, garantindo que o desenvolvimento esteja sempre em 

confo1midade com os objetivos estabelecidos. Dmante essas reunioes, utilizamos tecnicas 

como entrevistas semiestrntmadas para obter insights valiosos sobre as necessidades do usuario 

final. Essa combina9a.o de fenamentas e praticas nos pennitiu uma gestao eficaz do projeto, 

sempre focada na entrega de um produto de alta qualidade. 

1.8 1.10 Mapeamento dos stakeholders 

Stakeholder Posic;ao 

Joao Maia 
Analista 

A:Qendice C 

Matheus Amado Analista 

Taina Alves Coordenadora 

Fabio Miranda Professor 

Rafael Leventhal Estudante 

Papel no Projeto Expectativas 

Mentor Syngenta. 
Acompanhar 

grnpo 

Mentor Sygenta. 
Acompanhar 

grnpo 

Tirar duvidas 
Mentora Syngenta 

pontuais 

Orientador Orientar o grnpo 

Desenvolvedor Conceber o projeto 
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Enzo Quental Estudante Desenvolvedor Conceber o projeto 

Caio Ribeiro Estudante Desenvolvedor Conceber o projeto 

Tabela 1 - Mapeamento de Stakeholders do Projeto 

1.9 1.11 Pesquisa de Trabalhos Relacionados 

Nos últimos anos, o uso de modelos de linguagem natural, como os Large Language 

Models (LLMs), tem revolucionado áreas especializadas. Em particular destaca-se sua 

adequação para uso em chatbots. Um protótipo coreano (PARK, 2024) apresenta o 

desenvolvimento de um chatbot voltado para consultas odontológicas utilizando um Large 

Language Model (LLM). O objetivo é melhorar a acessibilidade e a precisão das informações 

fornecidas aos pacientes, integrando técnicas avançadas de processamento de linguagem 

natural com dados coletados de fontes especializadas, como quadros de avisos de hospitais 

universitários de odontologia. 

A metodologia desta iniciativa envolveu a coleta e segmentação dos dados em partes 

menores, facilitando o processamento e garantindo que as respostas sejam contextualizadas e 

precisas. Utilizando um LLM, o chatbot foi projetado para buscar informações relevantes em 

uma base de conhecimento odontológica, oferecendo respostas que melhor atendem às 

consultas dos usuários. Os resultados mostraram que o chatbot aprimorou significativamente a 

precisão e a acessibilidade das informações em consultas odontológicas. O artigo conclui que 

essa abordagem pode ser aplicada com sucesso em outros domínios especializados, sugerindo 

um caminho promissor para o desenvolvimento de sistemas de consulta médica e de outras 

áreas que exigem informações precisas e acessíveis. 

Outro chatbot desenvolvido (GOSWAMI et al., 2024) é uma ferramenta de inteligência 

artificial projetada para interagir com usuários por meio de linguagem natural, compreendendo 

e respondendo a perguntas de maneira coerente e relevante. Ele utiliza tecnologias como 

OpenAI, Llama, LangChain e Streamlit. A API da OpenAI fornece as respostas, Llama é 

responsável pela implementação eficiente dos modelos de linguagem, enquanto LangChain 

facilita o uso de LLMs em diferentes contextos linguísticos. Streamlit, por sua vez, é utilizado 

para criar uma interface web interativa e acessível para os usuários. 
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Esse chatbot poderia ter uma aplicabilidade significativa em CRM (Customer 

Relationship Management), pois pode automatizar atendimentos, oferecer suporte 

personalizado e manter um histórico de interações. Com isso, ele contribui para melhorar a 

experiência do cliente e otimizar o atendimento, reduzindo o tempo e os custos operacionais. 

Ainda outro projeto realizado (RAFAT, 2024) envolveu a criação de um assistente 

virtual, propriamente um chatbot, focado em disputas habitacionais na Finlândia, utilizando um 

large language model (LLM). A implementação aconteceu na plataforma Azure, usando os 

serviços Azure OpenAI, que fornece o modelo GPT-3.5-Turbo. 

O protótipo foi testado em vários cenários de disputas habitacionais reais, para verificar 

se ele conseguia recuperar as informações corretas e gerar respostas juridicamente corretas e 

com o grau de precisão necessário. Os resultados mostraram que o protótipo entregou respostas 

precisas e adequadas, sendo que um especialista jurídico fez uma análise qualitativa e 

confirmou que o assistente foi capaz de entender as perguntas e encontrar as informações certas 

para gerar respostas válidas e contextualizadas. No entanto, algumas limitações foram 

identificadas, como a dificuldade do modelo em lidar com perguntas muito específicas que 

exigem uma interpretação legal mais complexa. 

VIDIVELLI et al. (2024) [10] explorou o desenvolvimento de chatbots personalizados 

combinando diferentes tecnologias como LangChain, RAG (Retrieval-Augmented Generation) 

e Large Language Models (LLMs) otimizados com técnicas como LoRA e QLoRA. O LoRA 

(Low-Rank Adaptation) permite ajustar apenas partes essenciais de um modelo para reduzir o 

custo computacional, enquanto o QLoRA reduz a precisão dos dados na escala de bits, 

diminuindo ainda mais o uso de memória e acelerando o processamento sem perder qualidade 

(MUDADLA, 2023). O objetivo é criar chatbots mais eficientes, capazes de fornecer respostas 

precisas e informativas acessando amplos bancos de dados, tudo com um menor custo 

computacional. O LangChain permite adaptar os chatbots para diferentes domínios, enquanto 

o RAG capacita o acesso a informações externas, ampliando o escopo das respostas.

O chatbot foi otimizado para desempenho usando as técnicas de fine-tuning 

mencionadas e avaliado com métricas como BLEU e ROUGE, obtendo resultados 

significativos. O BLEU mede a precisão das respostas comparando com referências, enquanto 

o ROUGE avalia a coincidência de palavras entre o resumo gerado e o de referência

(SANTHOSH, 2023). O modelo com RAG superou os modelos base, alcançando um BLEU 
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score de 83% e ROUGE score de 91%, com usuários reportando alta satisfação e rápidas 

respostas, mesmo ao acessar grandes volumes de dados. 

A Salesforce tem impulsionado inovações no setor empresarial por meio do uso de 

Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs) integrados em suas soluções de CRM, 

oferecendo transformações significativas na forma como as empresas gerenciam o 

relacionamento com seus clientes. Com o lançamento do Einstein Copilot, a empresa trouxe 

uma nova geração de assistentes de IA conversacional para dentro de suas aplicações, 

integrando-os diretamente no fluxo de trabalho de CRM. O Einstein Copilot permite que os 

usuários realizem consultas em linguagem natural e recebam respostas personalizadas, seguras 

e baseadas em dados proprietários da empresa. Isso não só aprimora a experiência dos usuários, 

mas também oferece ações proativas, como a sugestão de próximos passos após uma reunião 

de vendas ou a criação de um novo artigo para a base de conhecimento de atendimento ao 

cliente. 

Além disso, o Einstein Copilot vai além de um simples chatbot, oferecendo capacidades 

avançadas de automação, como geração de e-mails de vendas alinhados ao contexto e tom do 

cliente, resumo de conversas de vídeo, identificação de sentimento do cliente e até mesmo 

geração de código em linguagens como Apex. Essas funcionalidades estão disponíveis em 

diversas áreas, como vendas, atendimento ao cliente, marketing e até desenvolvimento de 

software. Por exemplo, uma equipe de vendas pode usar o Einstein Copilot para pesquisar dados 

de contas e preparar reuniões, automatizando a geração de relatórios e contratos. No 

atendimento ao cliente, o assistente pode responder automaticamente a solicitações em diversos 

canais, como e-mail, chat ao vivo ou SMS, com base em informações confiáveis da empresa. 

Além das aplicações no CRM, o Einstein Copilot também pode ser configurado para 

interagir com os consumidores em plataformas como Slack, WhatsApp e SMS, proporcionando 

experiências personalizadas e em tempo real. Através do Einstein Copilot Studio, as empresas 

podem personalizar as interações e criar habilidades de IA para tarefas específicas, como 

análises de concorrentes ou segmentação de campanhas de marketing, aumentando ainda mais 

a eficiência dos processos internos. Isso tudo é feito dentro da Einstein Trust Layer, uma 

camada de segurança que garante a privacidade e a proteção de dados, oferecendo 

monitoramento de interações de IA e garantindo conformidade com padrões rigorosos de 

segurança. 
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Figura 5 - Interface do Einstein Copilot (fonte: https://www.salesforce.com/news/press-

releases/2023/09/12/ai-einstein-news-dreamforce/) 

A imagem ilustra a interface do Einstein Copilot, uma ferramenta de atendimento ao 

cliente que utiliza inteligência artificial para auxiliar operadores no suporte ao cliente. Na 

interface, podemos ver uma interação entre o operador e o cliente, onde o Einstein Copilot 

sugere ações e respostas baseadas na conversa em andamento. O chatbot do Einstein analisa o 

contexto da interação e propõe itens de ação, como o envio de um e-mail de acompanhamento 

ou a criação de um pedido de substituição, agilizando o processo e garantindo uma comunicação 

mais eficiente e precisa. A interface também permite que o operador refine as sugestões ou 

tome medidas diretamente, facilitando a resolução rápida de problemas. 

Dessa forma, o Einstein Copilot oferece uma combinação poderosa de chatbot avançado 

com ferramentas de automação inteligentes, transformando a forma como empresas de diversos 

setores, desde o comércio até a saúde, podem usar a IA para melhorar a produtividade, 

personalizar interações e aumentar a eficiência operacional (SALESFORCE, 2023). 

2. Metodologia

A metodologia adotada para a condução deste projeto segue os princípios da 

metodologia ágil, com ciclos de desenvolvimento organizados em sprints curtas. Cada sprint é 

dedicada a uma etapa específica do projeto, permitindo ajustes contínuos e iterações rápidas 
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2 10/09 Remoto 1h João Maia 
Definição de escopo e 

5W2H. 

2 13/09 Remoto 1h 
João Maia, 

Tainá 

Apresentação da Primeira 

versão do chatbot + 

Frontend. 

3 17/09 Presencial 4h 

João Maia, 

Tainá, 

Caroline, 

Luciana, 

Viviane, 

Vanessa e 

Fábio 

Visita Presencial à 

Syngenta. 

3 25/09 Remoto 1h João Maia 
Validação da apresentação 

intermediária. 

3 01/10 Remoto 1h 
João Maia, 

Tainá 

 

Realizando a apresentação 

intermediária para a 

Syngenta. 

 

3 10/10 Remoto 1h João Maia 

 

Foi definido como ocorrerá 

a transição (hand over) do 

atendimento do assistente 

virtual para um funcionário 

da Syngenta. 

 

3 11/10 Remoto 1h João Maia 

Realizar a validação das 

respostas do chatbot em 

colaboração com o João, 

garantindo que todos os 

escopos e tópicos definidos 

sejam abrangidos. Além 

disso, conduzir testes para 

verificar se o bot mantém o 

foco no escopo estabelecido 

ou desvia para temas não 

previstos. 
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4 22/10 Remoto 1h João Maia 

Reunião para solicitar o 

contato de três clientes da 

Syngenta, podendo assim 

iniciar a etapa de validação 

do produto. 

4 6/11 Remoto 1h 
Matheus 

Amado 

 

Realização de uma reunião 

para conhecer o novo 

mentor do projeto, que 

assumirá no lugar do João, 

e para definir os usuários de 

teste que serão utilizados na 

validação do chatbot. 

4 8/11 Remoto 1h 
Angélica - 

Nidera 

Realização de uma reunião 

com um cliente da 

Syngenta para validar o 

chatbot. 

4 11/11 Remoto 1h Raíza-Nidera 

Realização de uma reunião 

com um cliente da 

Syngenta para validar o 

chatbot. 

Tabela 2 - Overview das Reuniões chaves realizadas com a Syngenta 

2.2 2.2 Fluxograma de Interação do Chatbot 

Para demonstrar o funcionamento prático do chatbot desenvolvido neste trabalho, a 

Syngenta elaborou em reuniões com a equipe Insper uma simulação do comportamento 

esperado. Por meio de 5 fluxogramas, foram definidas as perguntas que estarão dentro do 

escopo do projeto e aquelas que o chatbot deverá responder. 
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Figura 6  - Diagrama de aplicação 1 

 

 

O fluxograma apresenta o processo de interação do chatbot para responder perguntas 

relacionadas ao pagamento de programas de incentivo da Syngenta, como Rebates e Reais Por 

Saco. O diagrama é dividido em dois ramos principais, baseados no tipo de programa. 
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O fluxograma apresenta o processo de interação do chatbot para informar a etapa atual 

do programa, diferenciando entre Rebate e Real por Saco. 

Detalhamento dos Fluxogramas de Decisão  

Quando um cliente pergunta sobre o pagamento de um programa, o chatbot utiliza o 

prompt para identificar qual programa e safra estão sendo referidos. Ao invés de seguir um 

caminho fixo, o LLM interpreta a intenção do usuário e fornece informações precisas, podendo 

enviar um PDF relevante ou informar sobre o status do pagamento, conforme a necessidade. 

Essa abordagem torna a conversa mais fluida e natural para o cliente, melhorando a experiência 

de atendimento. 

As imagens 6, 7, 8 9 e 10 representam simulações de fluxogramas ilustram como o 

chatbot conduz a interação. No caso de um cliente que pergunta se o pagamento foi efetuado, 

o chatbot faz perguntas para identificar o programa específico e o ano da safra. Dependendo 

das respostas, ele pode encaminhar um PDF com as informações de pagamento da safra 

solicitada ou informar que o pagamento ainda não foi realizado. Embora pareça seguir um fluxo 

lógico similar a um fluxograma, o LLM está na verdade adaptando as respostas em tempo real, 

baseado no contexto e nas diretrizes do prompt. 

Em resumo, enquanto os fluxogramas tradicionais representam processos rígidos e 

predefinidos, o uso de um LLM orientado por um prompt detalhado oferece flexibilidade e 

capacidade de adaptação. O chatbot pode fornecer respostas mais contextualizadas e naturais, 

sem depender de caminhos fixos, melhorando significativamente a interação com o cliente. 

2.3 2.3 Funcionamento do Prompt 

A descrição detalhada do prompt é fundamental para compreender o funcionamento e a 

eficiência do chatbot desenvolvido para a Syngenta. O prompt atua como uma diretriz que 

orienta o modelo de linguagem em suas interações com os usuários, definindo o tom da 

conversa, o escopo das informações a serem fornecidas e os fluxos de diálogo para diferentes 

tipos de perguntas frequentes. Ele estabelece que o chatbot é um assistente virtual especializado 

em atendimento ao cliente da Syngenta, oferecendo suporte eficiente e personalizado via 

WhatsApp. O prompt está contido na íntegra no Apêndice A. 

O funcionamento do prompt inicia com a definição do objetivo geral do chatbot, que é 

auxiliar os clientes com dúvidas sobre produtos, serviços e programas de relacionamento da 
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Syngenta, como Reais por Saco e Rebates. O prompt instrui o chatbot a começar as conversas 

de forma educada e profissional, mantendo o foco em questões relacionadas à Syngenta e 

seguindo fluxos pré-definidos para perguntas específicas. Isso garante que as respostas sejam 

satisfatórias, contextualizadas e alinhadas com as expectativas dos clientes. 

Para as interações baseadas em perguntas comuns, o prompt detalha fluxos específicos 

que o chatbot deve seguir. Por exemplo, se um cliente pergunta sobre o pagamento de 

programas de incentivo, o chatbot é orientado a perguntar sobre qual programa e safra se trata, 

fornecendo informações adequadas conforme as respostas. Essa abordagem estruturada permite 

que o chatbot colete informações relevantes e ofereça respostas precisas, melhorando a 

experiência do usuário. 

Além disso, o prompt inclui instruções sobre como o chatbot deve proceder em situações 

como o envio de documentos, reconhecimento de pedidos para falar com um atendente humano 

e limitações do escopo. O chatbot é instruído a enviar PDFs quando apropriado, fornecer 

informações de contato detalhadas caso o cliente solicite assistência humana e lidar 

educadamente com perguntas fora do escopo, mantendo o foco nos assuntos relacionados à 

Syngenta. 

A importância do prompt no desenvolvimento do chatbot não pode ser subestimada. Ele 

é essencial para definir a personalidade e a funcionalidade do chatbot, assegurando que as 

respostas sejam consistentes, precisas e alinhadas com a marca. Sem um prompt bem elaborado, 

o chatbot poderia fornecer respostas inadequadas ou imprecisas, prejudicando a satisfação do 

cliente e a imagem da empresa. O prompt também permite que o chatbot lide eficientemente 

com uma variedade de situações, seguindo fluxos de conversa que agilizam o atendimento e 

fornecem informações úteis aos clientes. 

2.4 2.4 Uso de Tool 

Para atender solicitações como o envio de PDFs aos clientes ou o compartilhamento de 

um cartão de contato de um atendente real, utilizamos a funcionalidade de tool call. Essa 

funcionalidade é oferecida pela maioria dos provedores de LLM no mercado. Com base no 

contexto da mensagem enviada pelo usuário e nas instruções definidas no prompt, o LLM pode 

decidir acionar uma função específica que realiza essas tarefas. 
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Figura 11  - Json da descrição da função de enviar cartão de contato 

 

Na imagem, observa-se uma representação do JSON que será enviado ao modelo de 

linguagem (LLM), detalhando os parâmetros e funcionalidades da função de envio de contato, 

que é uma função em python que envia um cartão de contato para o cliente via WhatsApp 

Business API. Com base na descrição dessa função, nos parâmetros fornecidos e no próprio 

prompt, o chatbot decide autonomamente se a função deve ser chamada ou não. 
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2.5 2.5 Teste com ChatGPT 

Para verificar o desempenho de uma solução simplista, utilizamos um PDF 

disponibilizado pela Syngenta que contém informações detalhadas sobre o programa de rebates 

da empresa. O objetivo desse teste foi avaliar se o modelo GPT-4o consegue responder 

corretamente às perguntas dos usuários, tendo como base o conteúdo desse PDF. 

Durante o processo, observamos que o documento incluía uma grande quantidade de 

gráficos, tabelas e dados distribuídos de forma densa e não estruturada. Isso apresentou um 

desafio para o assistente virtual, que, sem uma prévia organização e tratamento das 

informações, teve dificuldades para extrair as respostas corretas e coerentes, teve um 

comportamento muito distante do esperado, mencionando informações que não estão presentes 

no documento. 

 

 
Figura 14 - Prompt pedindo para o ChatGPT analisar o PDF 

 

A figura ilustra uma interação entre o usuário e o ChatGPT, em que o objetivo era testar 

a eficácia do modelo ao analisar um PDF extenso da empresa. O usuário envia o arquivo 

"FECHAMENTO SAFRA 22-23 Focais.pdf" e pede ao ChatGPT que o examine, com a 

intenção de, posteriormente, fazer perguntas específicas sobre o conteúdo. O intuito era 

verificar se o chatbot seria capaz de responder com precisão às questões do usuário, ou se ele 

se perderia em meio à grande quantidade de informações contida no documento. 
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Figura 16 –  Calendário Safra 22/23 Syngenta 

A figura apresenta um trecho do PDF enviado ao ChatGPT durante o nosso teste, que 

contém as informações necessárias para responder corretamente ao cliente. Nesse caso, a 

dúvida estava relacionada às datas de pagamento do programa "Rebate". O chatbot deve 

perguntar ao cliente qual safra ele está pedindo informações, em seguida encontrar a tabela 

correspondente no PDF e responder de acordo com o diagrama se o pagamento já foi realizado. 

O teste revelou a importância de tratar e organizar os dados de forma estruturada para garantir 

o bom funcionamento do chatbot. Simplesmente fornecer todos os dados ao modelo sem o 

devido processamento não seria suficiente para resolver o problema da empresa. 

2.6 2.6 Estimativa de Custos 

Com base na seção de casos de uso, estimou-se que uma interação típica com o cliente 

consome, em média, cerca de 7.000 tokens de entrada por interação, devido ao tamanho do 

prompt (que sozinho ocupa 2.300 tokens), somado aos tokens gerados a cada mensagem 

enviada pelo usuário ao chatbot. Além disso, são consumidos aproximadamente 200 tokens de 

saída, considerando média de tokens de respostas reais fornecidas pelo chatbot durante as 

interações. 

O custo anual foi calculado com base em uma estimativa de 3 a 6 mil interações por 

ano, conforme discutido em reuniões com a Syngenta. Segue abaixo uma tabela com os custos 
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o custo varia de $13,50 a $27,00 por ano. Por fim, o custo anual do modelo GPT-4o, responsável 

por processar os tokens de entrada e saída durante as interações, varia entre $114 e $228, 

dependendo do volume de mensagens (de 3.000 a 6.000 interações). 

Assim, ao somar os custos estimados dos três componentes, o custo total do chatbot para 

a empresa varia entre $217,50 e $435,00 por ano, com uma média estimada de $326,25. Essa 

margem de custo é considerada aceitável para uma grande empresa do agronegócio como a 

Syngenta. Vale comentar que testes usando o modelo GPT 4o-mini também foram feitos, sendo 

que este possui um custo muito mais acessível, e obteve-se resultados semelhantes em termos 

de performance no âmbito do contexto de perguntas relacionadas à Syngenta, verificando-se 

como um modelo também apto a ser utilizado. 

3. Resultados 

3.1 3.1 Interações com o Chatbot 

Para ilustrar o funcionamento do chatbot e demonstrar suas funcionalidades, realizamos 

uma série de interações que serão apresentadas a seguir. As imagens e explicações subsequentes 

representam nossas próprias demonstrações, destacando como o sistema responde a diferentes 

entradas e situações. 
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Figura 17  - Início da Conversa com chatbot 

 

Na primeira interação, o usuário inicia a conversa com o chatbot, pedindo ajuda para 

entender como funciona o programa "Reais por Saco". O chatbot responde prontamente, 

solicitando que o usuário especifique a marca relacionada ao programa, apresentando as opções 

disponíveis (Nidera ou NK).  
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Figura 19  - Envio do PDF solicitado pelo usuário 

 

Conforme solicitado pelo usuário, o chatbot envia o PDF contendo o passo a passo 

detalhado para o rateio de "Reais por Saco" da marca Nidera. O arquivo é compartilhado 
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diretamente na conversa, reforçando a funcionalidade do bot em fornecer suporte completo, 

com materiais complementares que facilitam a compreensão e execução das tarefas. 

 

Figura 20  - Funcionalidade Speech-To-Text e Handover para um atendente humano 

 

Nesta interação, o usuário utilizou a funcionalidade de áudio (Speech-to-Text) para 

expressar a necessidade de entrar em contato com um atendente humano. O chatbot interpretou 

corretamente o conteúdo do áudio e respondeu fornecendo todas as informações necessárias 
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para o handover, que é o processo de transferir o atendimento em andamento para outra 

responsabilidade, no caso, um atendente humano. A resposta inclui números de telefone, um 

endereço de e-mail e a localização física da empresa, garantindo múltiplas formas de contato. 

Essa funcionalidade demonstra a integração eficiente do Speech-to-Text com o sistema do 

chatbot, permitindo que ele atenda solicitações verbais da mesma forma que mensagens 

escritas. 

 



47 

 

 

 

 

Figura 21  - chatbot recusando-se a responder perguntas fora do escopo definido pela Syngenta 

 

 Nesta interação, o chatbot demonstra sua capacidade de manter o foco no escopo 

previamente definido, recusando-se a responder perguntas fora de seu domínio, como questões 

de programação ou receitas culinárias. Ao ser questionado sobre como identificar números 
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primos em Python e sobre uma receita de bolo de cenoura, o chatbot educadamente informou 

que sua funcionalidade está limitada a fornecer informações relacionadas à Syngenta e seus 

serviços. Essa abordagem reforça a configuração do sistema, garantindo que ele opere dentro 

das diretrizes estabelecidas e mantenha a consistência em suas respostas. 

3.2 App de Configuração 

 

O diagrama das telas do App de Configuração, que é o front-end do projeto, permite ao 

time da Syngenta alterar, adicionar e gerenciar os documentos que serão enviados pelo chatbot 

aos clientes. A interface é simples e intuitiva, facilitando o upload de novos arquivos PDF, a 

atualização das descrições e a substituição de documentos antigos por versões mais recentes. 

É importante ressaltar que o chatbot não tem acesso direto ao conteúdo dos PDFs, mas 

sim às descrições fornecidas durante o processo de upload. Foi feito desta maneira por um 

pedido do cliente, que gostaria que o processo automatizado apenas replicasse inicialmente o 

que é feito pelo atendimento humano. Essas descrições detalhadas são fundamentais para que 

o modelo de linguagem (LLM) saiba qual arquivo enviar em resposta às perguntas dos clientes. 

Quando um cliente faz uma solicitação, o chatbot busca a descrição mais relevante e envia o 

PDF correspondente, garantindo que a resposta esteja alinhada com a necessidade do usuário. 

 

Figura  22  - Tela inicial do App de Configuração 

 

A função dessa tela é fornecer uma visão geral das informações que o assistente virtual 

pode acessar e gerenciar. Ela permite ao funcionário da Syngenta saber rapidamente quais PDFs 

estão salvos no sistema, já que esses documentos serão enviados pelo chatbot aos clientes 
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quando necessário. Dessa forma, a tela garante que o sistema esteja atualizado com as 

informações corretas para responder às demandas dos usuários, facilitando o gerenciamento 

dos arquivos e o bom funcionamento do assistente virtual. 

 

 

 
Figura 23  - Tela de Upload de Arquivos 

 

Esta página é responsável pelo envio de arquivos PDF para o sistema. É aqui que o 

funcionário da Syngenta realiza o upload dos PDFs para o banco de dados, onde o chatbot terá 

acesso. O objetivo principal dessa página é facilitar o envio e a organização de arquivos 

importantes, já que o chatbot utiliza as descrições detalhadas fornecidas pelo funcionário para 

responder às demandas dos clientes. 

 

 
Figura 24  - Tela para edição de documentos existentes 
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Esta página tem como principal objetivo permitir que o funcionário atualize e gerencie 

os documentos PDF da forma mais eficiente possível, garantindo que a versão mais recente e 

relevante esteja sempre disponível. 

Na tela, o funcionário pode visualizar o conteúdo do PDF para verificar com precisão 

todas as informações presentes no documento. Isso garante que o usuário tenha total confiança 

na atualização ou edição do arquivo, sem riscos de erros. 

Caso seja necessário, o funcionário pode alterar a descrição associada ao PDF, substituí-

lo por uma nova versão ou até mesmo excluí-lo do sistema, garantindo que o banco de dados 

esteja sempre atualizado e funcional para o chatbot. O layout simples e funcional facilita essas 

operações. 

 

 

Figura 25  - Página de Visualização de Logs 

 

Esta página tem como principal objetivo permitir que o funcionário visualize e gerencie 

os logs das interações entre os usuários e o chatbot, garantindo um monitoramento eficaz e 

preciso das conversas no sistema. 

Na tela, o funcionário pode visualizar cada mensagem enviada pelos usuários e as 

respectivas respostas do chatbot, com detalhes como o número de telefone do usuário e o 

conteúdo de cada mensagem. Além disso, é possível filtrar os logs por número de telefone, por 

conteúdo da mensagem ou ambos simultaneamente, permitindo uma análise direcionada e 

eficiente dos dados. 
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Caso seja necessário, o funcionário pode navegar entre as páginas de logs através da 

paginação disponível, facilitando a consulta a registros mais antigos ou específicos. O layout 

simples e funcional torna essas operações intuitivas, assegurando que o banco de dados seja 

consultado de forma rápida e prática. 

 

 

Figura 26 - Página de gerenciamento do prompt 

 

Esta página tem como principal objetivo permitir que o funcionário visualize e gerencie 

o prompt que o chatbot utiliza para gerar respostas, garantindo que as interações com os 

usuários sejam precisas e alinhadas com as diretrizes da empresa. Na tela, o funcionário pode 

visualizar o prompt atual que é fornecido ao chatbot antes de iniciar a conversa com o usuário. 

Isso permite verificar e assegurar que o chatbot esteja transmitindo as informações corretas e 

mantendo o tom adequado nas interações. 

Caso seja necessário, o funcionário pode editar o prompt de maneira simples e rápida. 

Após realizar as alterações, é preciso clicar no botão "Salvar Prompt" para que as mudanças 

sejam aplicadas ao servidor do chatbot. O layout intuitivo e funcional facilita esse processo, 

garantindo que o chatbot esteja sempre atualizado e operando conforme as expectativas. 

3.2 3.3 Testes com Usuários 

Os testes de usabilidade realizados com o chatbot desenvolvido tiveram como objetivo 

avaliar sua eficiência e clareza na interação com os usuários. A proposta dos testes foi verificar 

se o chatbot conseguia responder adequadamente às dúvidas apresentadas, solucionar 

problemas dentro do escopo proposto e proporcionar uma experiência satisfatória aos usuários. 
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Para garantir uma análise abrangente, estruturamos os testes com dois grupos distintos de 

participantes: clientes reais da Syngenta, familiarizados com os produtos e serviços da empresa, 

e usuários externos, que receberam informações introdutórias para contextualização. O roteiro 

de testes está presente no Apêndice B. 

Os participantes foram expostos a cenários cuidadosamente elaborados, refletindo 

situações reais que o chatbot poderia enfrentar, como dúvidas sobre programas de incentivo, 

cadastro de equipes, processo de rateio e solicitação de contato com um atendente humano. 

Durante cada interação, registramos o número de interações necessárias, o tempo gasto em cada 

tarefa, as dificuldades enfrentadas, e o feedback qualitativo dos usuários. Além disso, um 

questionário pré e pós-teste foi aplicado para entender o perfil dos participantes e medir sua 

percepção sobre o desempenho do chatbot. 

Os testes foram projetados para identificar falhas ou áreas de melhoria, além de 

mensurar a satisfação dos usuários com base em critérios como eficiência (tempo e interações 

necessárias para resolver um problema), clareza das respostas fornecidas e capacidade do 

chatbot de resolver a maioria das solicitações sem intervenção humana. Os dados coletados, 

tanto quantitativos quanto qualitativos, forneceram uma base sólida para avaliar o impacto do 

chatbot e propor aprimoramentos futuros. 

Nos resultados obtidos, destacaremos os pontos fortes e as áreas que demandam ajustes, 

contribuindo para o refinamento do sistema e garantindo que ele atenda plenamente às 

expectativas e necessidades dos usuários. Os testes de usabilidade realizados com os dois 

clientes da Syngenta, representantes da marca Nidera, e três participantes externos forneceram 

entendimentos valiosos sobre o desempenho do chatbot. No caso dos funcionários da Nidera, 

os testes focaram em verificar a precisão das respostas fornecidas pelo chatbot e identificar 

possíveis "alucinações" ou informações incorretas. Esses testes foram bem-sucedidos, com os 

funcionários confirmando que as respostas estavam alinhadas com as informações reais, 

validando assim a confiabilidade do sistema. 
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Figura 27 - Tabela de resultado dos testes de usabilidade 

 

Entre os participantes, destacamos o feedback de uma cliente da Syngenta que adotou 

uma abordagem menos conversacional, utilizando palavras-chave para testar a capacidade do 

chatbot de interpretar consultas mais diretas. Embora ela tenha atribuído uma nota geral de 5/5 

ao sistema, mencionou que uma das respostas poderia ter incluído mais contexto para ser mais 

completa. Isso se deve também ao fato de que a resposta modelo fornecida pela Syngenta e que, 

portanto, foi incluída no fluxograma de decisão, não era uma resposta que respondia, de fato, o 

cenário explorado em sua completude. Essa observação resultou em uma avaliação de 4/5 para 

as tarefas concluídas, sendo que as demais interações foram avaliadas como completas e 

satisfatórias. Apesar dessa sugestão pontual, a participante não enfrentou dificuldades para se 

comunicar com o chatbot, classificando a interação como clara, útil e respeitosa. Além disso, 

afirmou que o serviço atendeu às suas expectativas e recomendaria o uso do chatbot a outros. 

Os outros quatro participantes, incluindo representantes da Nidera e usuários externos, 

avaliaram o chatbot com a nota máxima em todos os critérios. Eles elogiaram a clareza das 

respostas, a formalidade e a eficiência do sistema, destacando sua usabilidade intuitiva e 

capacidade de atender às demandas com precisão.  

Com base nesses resultados, podemos afirmar que o chatbot não apenas atendeu, mas 

superou as expectativas gerais dentro do escopo definido pela Syngenta, enquanto o feedback 

pontual fornecido oferece uma oportunidade valiosa para melhorar ainda mais a experiência do 

usuário. Esses resultados reforçam o potencial do chatbot como uma ferramenta eficaz e 

confiável no suporte aos clientes da Syngenta. 

4. Conclusões e Trabalhos Futuros 

Diante dos objetivos traçados, podemos afirmar que o desenvolvimento do chatbot foi 

um sucesso. A implementação está completa e bem solidificada, tendo sido validada pelos 
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funcionários da empresa e já estando na etapa de validação direta com os clientes da Syngenta 

e outros usuários externos. Isso demonstra o potencial promissor da solução e seu alinhamento 

com as necessidades reais dos usuários. 

Os pontos de melhoria identificados incluem a manutenção contínua do código para 

garantir a longevidade e a eficiência do sistema. A manutenção é essencial para adaptar o 

chatbot a futuras atualizações tecnológicas e mudanças nas necessidades dos clientes, 

assegurando sua relevância a longo prazo. Além disso, a implementação de técnicas como o 

RAG (Recuperação Aumentada por Geração) pode ser considerada para trabalhos futuros. 

Embora a sua implementação não tenha sido necessária para o chatbot na Syngenta, a utilização 

do RAG permitiria o desenvolvimento de funcionalidades mais complexas, como ser capaz de 

acessar e integrar dinamicamente fontes de dados externas, combinando os LLMs com 

mecanismos de busca eficientes (LEWIS et al., 2020). 

É recomendável a realização de testes com outros Modelos de Linguagem de Grande 

Escala (LLMs), avaliando a performance e a adequação de diferentes arquiteturas às 

necessidades específicas do chatbot. Isso permitirá explorar possibilidades de melhoria na 

qualidade das respostas e no tempo de processamento. De maneira adicional, a implementação 

de testes de regressão seria essencial para assegurar que futuras alterações no sistema não 

comprometam funcionalidades previamente validadas, garantindo a estabilidade e a 

confiabilidade do chatbot à medida que ele evolui e recebe atualizações. 

Outra melhoria potencial é a implementação de um handover direto para um atendente 

durante a conversa. Apesar de ser tecnicamente viável, a Syngenta optou por não automatizar 

esse processo devido ao número limitado de atendentes disponíveis, o que não garantiria uma 

resposta imediata ao cliente. Em vez disso, é enviado um cartão de contato, permitindo que o 

cliente envie a imagem, e o atendente da Syngenta responde quando tiver disponibilidade. No 

entanto, essa funcionalidade de handover automático pode ser explorada em trabalhos futuros. 

Um último ponto seria a implementação de prompts personalizados para cada nó ou 

cenário explorado pelo chatbot, também utilizando de técnicas de prompt engineering. Essa 

abordagem permitiria uma maior flexibilidade e precisão nas respostas do chatbot, garantindo 

que ele se adapte melhor a contextos específicos de atendimento. Diferentes prompts poderiam 

ser configurados para abordar necessidades particulares de cada caso de uso, aumentando a 

relevância das interações e reduzindo ambiguidades nas respostas. Além disso, essa estratégia 
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poderia mitigar riscos associados a um único prompt genérico, tornando o sistema mais robusto 

e escalável. 

Embora o grupo já tenha realizado sua parte na integração com a equipe de TI da 

empresa, caso a empresa deseje incorporar o chatbot em suas operações, espera-se, ainda, o 

retorno dos profissionais da área para concluir esse processo. A integração completa com os 

sistemas internos da Syngenta será fundamental para avaliar a sustentabilidade e a manutenção 

do chatbot em um ambiente real, garantindo sua eficiência operacional dentro da infraestrutura 

existente. 

Em suma, o projeto atingiu com êxito os objetivos propostos, mostrando-se uma 

ferramenta eficaz para melhorar a eficiência e a qualidade das interações automatizadas com os 

clientes. Os próximos passos focarão em terminar a validação com os clientes da Syngenta, na 

finalização da integração com o TI da empresa, garantindo que o chatbot não apenas atenda às 

expectativas atuais, mas também seja sustentável e adaptável para futuras necessidades. 
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6. Apêndice  

Apêndice A: Este é o prompt que era carregado no LLM a cada interação. 

 

Você é um assistente virtual especializado em atendimento ao cliente da Syngenta, oferecendo 

suporte eficiente, personalizado e informativo para clientes que utilizam o WhatsApp. As 

diretrizes e expectativas para suas interações com os usuários estão descritas a seguir: 

  

1. Objetivo Geral: 

   - Seu papel é ajudar os clientes com dúvidas sobre os produtos, serviços e programas de 

relacionamento da Syngenta, como "Reais por Saco" e "Rebates", fornecendo respostas 

rápidas e eficientes. 

   - Quando necessário, você deve enviar arquivos PDF apropriados. 

   - Caso o cliente solicite falar com um atendente humano, você deve reconhecer o pedido e 

fornecer as informações de contato apropriadas. 

  

2. Fluxo da Conversa: 

   - Comece a conversa de forma educada e profissional, identificando-se como um assistente 

virtual baseado em IA. 

   - Mantenha o foco em questões relacionadas aos produtos, serviços, programas e portal da 

Syngenta. 

   - Para perguntas específicas, siga as diretrizes e fluxos detalhados a seguir. 

   - Importante: Não utilize formatação markdown em suas respostas. Responda em texto 

simples adequado para o WhatsApp. 

  

3. Interações Baseadas nas Perguntas Comuns: 

  

   Pagamento de Programas de Incentivo: 

   - Se o cliente perguntar sobre o pagamento, utilize o seguinte fluxo: 

  

     1. Pergunte qual programa de incentivo (Rebates ou Reais por Saco). 

     2. Pergunte qual a safra (24/25, 23/24 ou anterior). 

     3. Forneça a informação adequada conforme a safra e o programa: 

  

        - Para safras anteriores a 23/24: 

          - Informe que todos os pagamentos de safras anteriores foram concluídos. 

          - Exemplo de resposta: "Todos os pagamentos de safras anteriores a 23/24 foram 

concluídos. Para mais detalhes, consulte seu franqueado Syngenta." 

  

        - Para a safra 23/24: 

          - Se o programa for "Reais por Saco": 

            - Informe que os pagamentos estão em andamento. 

            - Ofereça o envio de um PDF com detalhes. 

            - Exemplo de resposta: "Os pagamentos da safra 23/24 estão em andamento. Para 

consultar valores, acesse o Deucash. Precisa de um passo a passo em PDF?" 

  

          - Se o programa for "Rebates": 

            - Informe que o processo de pagamento está em andamento. 
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            - Sugira que o cliente consulte seu franqueado para detalhes sobre o atingimento de 

metas. 

            - Exemplo de resposta: "O processo de pagamento de Rebates está em andamento. Para 

detalhes sobre o atingimento de metas, consulte seu franqueado." 

  

        - Para a safra 24/25: 

          - Informe que os pagamentos ainda não foram iniciados. 

          - Exemplo de resposta: "Os pagamentos da safra 24/25 ainda não foram iniciados." 

  

   Cadastro de Equipes: 

   - Quando o cliente perguntar sobre o cadastro de equipes: 

  

     - Informe que o cadastro disponível é para a safra 23/24, com prazo até 08/11/2024. 

     - Explique o processo de cadastro no portal (https://www.syngentadeucash.com): 

  

       1. Realizar o login. 

       2. Clicar em "MINHA EQUIPE". 

       3. Realizar os cadastros no botão "Ações". 

       4. Enviar o termo de aprovação no botão "Ações". 

  

     - Informe que, após análise do termo pela Syngenta, o termo será enviado para assinatura 

do representante legal por e-mail. 

     - Ofereça o envio de um PDF com instruções passo a passo, se o cliente tiver dúvidas 

adicionais. 

     - Exemplo de resposta: "Ainda está com dúvidas? Posso enviar um passo a passo em PDF 

se preferir." 

  

   Rateio de Reais por Saco: 

   - Se perguntarem sobre o rateio: 

  

     1. Peça para o cliente especificar a marca (Nidera ou NK). 

     2. Explique o processo conforme a marca: 

  

        - Nidera: 

          - Informe que o rateio disponível é somente da safra 23/24 e que as safras anteriores já 

foram concluídas. 

          - Forneça o link de acesso: https://nideraraizesdistribuicao.com.br/ 

          - Explique o processo: 

  

            - Clique em "Acelera" na aba superior e: 

              1. Vincule os consultores aos gerentes pela guia "Colaboradores". 

              2. Realize o rateio do volume disponível para os consultores, até que seja 100% 

concluído. 

            - No botão "Calcular", é possível consultar o valor de premiação de cada participante. 

  

          - Caso tenha problemas de acesso, oriente o cliente a enviar um e-mail para: 

marketingops@syngenta.com 

          - Ofereça o envio de um PDF com o passo a passo, se necessário. 

  

        - NK: 
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          - Informe que o rateio disponível é somente da safra 23/24 e que as safras anteriores já 

foram concluídas. 

          - Forneça o link de acesso: https://portalpedseeds.com.br/ 

          - Explique o processo: 

  

            - Clique em "Acelera" na aba superior e: 

              1. Vincule os consultores aos gerentes pela guia "Colaboradores". 

              2. Realize o rateio do volume disponível para os consultores, até que seja 100% 

concluído. 

            - No botão "Calcular", é possível consultar o valor de premiação de cada participante. 

  

          - Caso tenha problemas de acesso, oriente o cliente a enviar um e-mail para: 

marketingops@syngenta.com 

          - Ofereça o envio de um PDF com o passo a passo, se necessário. 

  

     - Exemplo de resposta: "Ainda está com dúvidas? Posso enviar um passo a passo em PDF 

se preferir." 

  

   Prazos para Cadastro e Rateio: 

   - Se o cliente perguntar sobre os prazos: 

  

     - Cadastro de Equipe: 

       - Informe que o prazo para finalização de cadastro de equipe no Deucash é 08/11/2024. 

       - Exemplo de resposta: "Olá! O prazo para finalização de cadastro de equipe no Deucash 

é 08/11/2024." 

  

     - Rateio de Volumes no Portal: 

       - Informe que o prazo para finalização do rateio de volumes é 15/11/2024. 

       - Exemplo de resposta: "Olá! O prazo para finalização do rateio de volumes no portal é 

15/11/2024." 

  

   Etapa do Processo de Rebate ou Reais por Saco: 

   - Para perguntas relacionadas à etapa do processo: 

  

     1. Pergunte qual o programa de interesse (Rebates ou Reais por Saco). 

     2. Informe sobre a etapa atual do processo: 

  

        - Reais por Saco: 

          - "Para a safra 23/24, atualmente estamos na etapa de cadastro de participantes na 

plataforma Deucash. Esta etapa deve ser concluída até 08/11/2024." 

  

        - Rebates: 

          - "Estamos finalizando o processo de apuração, e em breve você será informado pelo 

seu franqueado quanto à premiação." 

  

4. Envio de Documentos: 

   - O assistente terá acesso a descrições detalhadas dos PDFs disponíveis na base de dados. 

   - Com base nessas descrições, decida se é necessário enviar o PDF completo ao cliente. 

   - Envie PDFs apropriados apenas após confirmar que o conteúdo é relevante para a 

necessidade do cliente. 
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   - Acompanhe o envio com uma mensagem explicativa. 

  

5. Reconhecimento de Pedido para Falar com um Atendente Humano: 

   - Se o cliente expressar o desejo de falar com um atendente humano, você deve reconhecer o 

pedido e fornecer as informações de contato de um representante da Syngenta. 

   - Utilize a função enviar_contato para enviar as informações de contato ao cliente. 

   - Exemplo de resposta: "Entendo que você gostaria de falar com um de nossos representantes. 

Seguem as informações de contato: [informações de contato enviadas]." 

  

6. Limitações e Encaminhamento: 

   - Caso o cliente solicite informações que não estejam relacionadas aos produtos, serviços, 

programas ou portal da Syngenta, informe educadamente que só pode ajudar com questões 

relacionadas à Syngenta. 

   - Exemplo de resposta: "Desculpe, mas estou aqui para ajudar com informações sobre a 

Syngenta e seus serviços. Posso ajudar com alguma dúvida relacionada a isso?" 

   - Se necessário, encaminhe a questão para o suporte humano: "Essa questão precisa ser 

atendida por um representante da Syngenta. Por favor, entre em contato por meio do canal 

indicado." 

  

7. Respostas a Áudio e Texto: 

   - Transcreva mensagens de áudio de forma clara. 

   - Forneça respostas como se fossem textos, mantendo a precisão. 

  

8. Informações de contato: 

   - Como Fornecer as Informações de Contato: Forneça todas as opções de contato disponíveis 

para que o cliente possa escolher a que melhor lhe convier. 

   - Inclua os detalhes de telefone, e-mail e endereço físico. 

   - Telefones: +55 (11) 99768-4207 e 0800 7044 304 

   - Email: faleconosco.casa@syngenta.com 

   - Endereço: Av. das Nações Unidas, 17007, São Paulo, SP, Brasil, CEP 04729 

   - Exemplo de Resposta: "Entendo que você gostaria de falar com um de nossos 

representantes. Você pode entrar em contato conosco pelos telefones +55 (11) 99768-4207 ou 

0800 7044 304, ou pelo e-mail faleconosco.casa@syngenta.com. Se preferir, estamos 

localizados na Av. das Nações Unidas, 17007, São Paulo, SP, Brasil, CEP 04729." 

  

9. Erros e Alucinações: 

   - Evite fornecer informações imprecisas. 

   - Se não tiver certeza, direcione o cliente ao suporte humano ou forneça uma resposta segura: 

"Não tenho essa informação agora, mas você pode entrar em contato por meio do canal 

fornecido abaixo." 

  

10. Personalização e Empatia: 

   - Use uma linguagem amigável e prestativa. 

   - Adapte-se ao nível de compreensão do cliente. 

   - Mostre empatia quando necessário. 

  

11. Limites do Escopo: 

   - Se o cliente fizer perguntas que não estejam relacionadas à Syngenta (como receitas de 

bolo, exercícios de matemática, sugestões de carros, etc.), responda educadamente que só pode 

auxiliar em questões relacionadas à Syngenta. 



62 

 

 

 

   - Exemplo de resposta: "Desculpe, mas estou aqui para ajudar com informações sobre a 

Syngenta e seus serviços. Posso ajudar com alguma dúvida relacionada a isso?" 

 

Apêndice B: Roteiro de Entrevista com Usuários 

 

Este apêndice apresenta o roteiro utilizado durante as entrevistas com os usuários para 

avaliar a interação e usabilidade do chatbot desenvolvido no projeto. O roteiro serviu como guia 

para conduzir as entrevistas de forma consistente e garantir que todos os pontos relevantes 

fossem abordados. 

 

Estrutura do Roteiro 

1. Introdução 

O objetivo deste roteiro é conduzir testes de usabilidade abrangentes para o chatbot da 

Syngenta, garantindo que ele atenda às necessidades dos usuários e funcione conforme o 

esperado. Os testes serão realizados com dois grupos distintos: 

• Grupo 1: Clientes reais da Syngenta, familiarizados com os produtos e serviços. 

• Grupo 2: Usuários externos que não são clientes da Syngenta, aos quais será fornecido 

contexto adicional. 

 

2. Objetivos dos Testes 

• Avaliar a eficiência e eficácia do chatbot em responder às dúvidas dos usuários. 

• Identificar possíveis falhas ou áreas de melhoria na interação usuário-chatbot. 

• Verificar a clareza e utilidade das respostas fornecidas pelo chatbot. 

• Testar a satisfação geral dos usuários ao interagir com o chatbot. 

 

3. Perfil dos Participantes 

Grupo 1: Clientes Reais da Syngenta 

• Profissionais do setor agrícola que utilizam os produtos e serviços da Syngenta. 

• Familiaridade com programas como "Reais por Saco" e "Rebates". 

• Experiência prévia em interações digitais com a Syngenta (portal Deucash, portal 

Nidera/Pedseeds). 

Grupo 2: Usuários Externos 

• Indivíduos sem vínculo direto com a Syngenta ou conhecimento profundo de seus 

serviços. 

• Diversidade em termos de idade, profissão e familiaridade com tecnologia. 
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• Receberão um briefing introdutório sobre a Syngenta e o contexto necessário para o 

teste. 

 

4. Briefing para Participantes do Grupo 2 

Antes do início dos testes, os participantes do Grupo 2 receberão uma introdução para 

familiarizá-los com a Syngenta, seus serviços e o chatbot que será testado. 

4.1 Apresentação da Syngenta 

• O que é a Syngenta? 

o Uma das principais empresas globais do setor agrícola. 

o Especializada em sementes. 

o Comprometida com a inovação e sustentabilidade na agricultura. 

• Missão e Valores: 

o Ajudar os agricultores a aumentarem a produtividade de forma sustentável. 

o Investir em pesquisa e desenvolvimento para oferecer soluções eficientes. 

4.2 Descrição dos Serviços e Programas 

• Programas de Incentivo: 

o "Reais por Saco": Programa que recompensa clientes por volume de compras. 

o "Rebates": Programa de bonificação baseado em metas atingidas. 

• Portais e Plataformas: 

o Deucash: Plataforma online onde os clientes gerenciam seus cadastros e acessam 

informações sobre os programas. 

o Portais de Rateio: Plataformas específicas para realizar o rateio de incentivos 

entre membros da equipe. 

 

5. Cenários de Teste 

Desenvolvemos cenários específicos que refletem situações reais que os usuários podem 

enfrentar ao interagir com o chatbot. 

Cenário 1: Consulta sobre Pagamentos de Programas de Incentivo 

• Tarefa: O usuário deseja saber sobre o status do pagamento do programa "Reais por 

Saco" para a safra 23/24. 

Cenário 2: Dúvidas sobre Cadastro de Equipes 

• Tarefa: O usuário precisa de instruções para cadastrar sua equipe no portal Deucash. 

Cenário 3: Processo de Rateio de Reais por Saco 

• Tarefa: O usuário quer entender como realizar o rateio de volumes para a marca NK. 
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Cenário 4: Prazos para Cadastro e Rateio 

• Tarefa: O usuário pergunta sobre os prazos finais para cadastro de equipes e rateio de 

volumes. 

Cenário 5: Solicitação de Contato com Atendente Humano 

• Tarefa: O usuário prefere falar diretamente com um representante da Syngenta. 

 

6. Tarefas de Teste 

Para cada cenário, os participantes deverão: 

1. Iniciar uma conversa com o chatbot. 

2. Formular perguntas relacionadas ao cenário. 

3. Seguir as instruções ou informações fornecidas pelo chatbot. 

4. Solicitar, se necessário, o envio de PDFs. 

5. Expressar o desejo de falar com um atendente humano, se aplicável. 

 

7. Perguntas de Avaliação 

Pré-Teste 

1. Qual é o seu nível de familiaridade com chatbots? 

2. Já utilizou serviços de atendimento ao cliente via WhatsApp antes? 

3. (Apenas para Grupo 2): O que você sabe sobre a Syngenta? 

Pós-Teste 

1. A informação fornecida pelo chatbot foi clara e útil? 

2. Houve alguma dificuldade em entender ou seguir as instruções? 

3. O que você achou da maneira como o chatbot fala e trata você? 

4. O chatbot atendeu às suas expectativas? 

5. Você usaria esse serviço novamente ou recomendaria a outros? 

 

8. Critérios de Sucesso 

• Eficiência: O usuário consegue obter a informação desejada em até 3 interações. 

• Satisfação: Nota média de satisfação acima de 4 em uma escala de 1 a 5. 

• Clareza: As respostas do chatbot são compreendidas sem necessidade de 

esclarecimentos adicionais. 

• Resolução: O chatbot resolve a maioria das solicitações sem necessidade de 

encaminhamento a um atendente humano. 
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Apêndice C: Mudança de mentoria por parte da Syngenta 

 

 Durante o desenvolvimento deste projeto, tivemos uma mudança na nossa orientação 

técnica. Nosso mentor inicial, João Maia, deixou a Syngenta, e passamos a ser acompanhados 

por Matheus Amado. 




