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Resumo

O objetivo deste projeto & desenvolver uma prova de conceito para um chatbot (chat
robot) de atendimento ao cliente no WhatsApp, aplicando metodologias ageis. Durante o
processo, utilizaram-se principios de design thinking para identificar e ter uma visdo mais
refinada das necessidades da empresa, com um foco especial em melhorar a experiéncia
do usuario. Foi empregada a metodologia 5W2H para garantir um planejamento
detalhado e estruturado das atividades, complementando as praticas ageis e
proporcionando clareza em cada etapa do projeto. O alinhamento entre requisitos técnicos
e objetivos empresariais foi alcancado atravées 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
duvidas frequentes sobre os programas de relacionamento oferecidos pela empresa. Para
isso, foi utilizado um modelo de linguagem grande (LLM) para melhorar a precisdo e a

eficiéncia no atendimento automatico.

Palavras-chave: Interagdo com o usuério, design thinking, LLM, recuperacdo de

informacao



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 Fundamentacéo do Projeto
1.1 Proposta do projeto

A Syngenta dispde de um canal de WhatsApp para atender a ddvidas dos clientes a
respeito de informacGes 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 eficiéncia da equipe responsavel pelo
relacionamento com os clientes. Atualmente, esse processo € realizado manualmente por
funcionérios da Syngenta, o que torna o atendimento mais demorado. Além disso, a maioria
dos casos tratados nos chats séo relativamente simples e repetitivos. Isso acaba sobrecarregando
a equipe com tarefas que poderiam ser automatizadas, o0 que nao apenas aumenta a eficiéncia
do time, mas também melhora significativamente a relacdo da empresa com seus clientes,

oferecendo um atendimento mais agil e consistente.

Uma solugédo promissora para otimizar o atendimento ao cliente da Syngenta € o uso de
Large Language Models (LLMs), que sdo altamente eficazes em tarefas de processamento de
linguagem natural (QIN et al., 2024). Esses modelos podem automatizar grande parte das
interacOes repetitivas e simples que atualmente sobrecarregam a equipe de atendimento,
oferecendo respostas rapidas e precisas. Ao integrar LLMs em um chatbot no WhatsApp, é
possivel garantir um suporte agil e consistente, atendendo melhor as demandas dos clientes e

liberando os funcionarios para focarem em questdes mais complexas e estratégicas.

Os Large Language Models (LLMs) (BROWN et al., 2020) surgiram como uma
evolucdo significativa no campo do processamento de linguagem natural (PLN), impulsionada
pelo crescimento exponencial dos dados disponiveis e pelo aumento da capacidade
computacional. Baseados em arquiteturas de aprendizado profundo, como 0s modelos
Transformers (VASWANI et al., 2017), os LLMs sdo capazes de entender e gerar texto de
maneira contextualizada, em grande parte devido ao mecanismo de atencdo, que permite aos
modelos focarem nas partes mais relevantes dos dados durante o processamento. Eles tém sido
amplamente utilizados em diversos casos de uso, como geracao de texto coerente e criativo,
traducdo automatica, atendimento ao cliente via chatbots, resumo de textos longos, analise de

sentimentos, e até mesmo em &reas mais complexas, como programacao assistida e pesquisa



cientifica. Esses modelos tém mostrado uma grande versatilidade ao lidar com tarefas de
linguagem natural e vém sendo aplicados em diversos setores, incluindo educacdo, saude,

entretenimento e negdcios.

O potencial dos LLMs no gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM) ¢
imenso, especialmente devido a sua habilidade linguistica e conversacional. Eles conseguem
interpretar e responder a consultas de clientes com muita personalizacdo, imitando conversas
humanas de forma natural. Além disso, os LLMs podem consolidar informagdes provenientes
de diversas fontes, como textos, audios e até imagens (RADFORD et al., 2021), mesmo quando
esses dados ndo estdo estruturados, permitindo uma visdo mais completa e inteligente do perfil
do cliente. Isso otimiza a tomada de decisdes e melhora significativamente a experiéncia do

usuario.

Os LLMs enfrentam alguns desafios importantes, como as chamadas "alucinac¢des” (JI
et al.,, 2022), em que o modelo gera informagOes incorretas ou inventadas aparentando
confianga. 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 cenarios onde a

precisao € critica.

Em prompts muito longos, a performance dos LLMs pode se degradar, ja que a atencédo
do modelo néo € distribuida de forma homogénea ao longo do texto (VASWANI et al., 2017),
podendo priorizar informac0es localizadas em certas posi¢des do prompt. Ser capaz de acessar
e integrar dinamicamente fontes de dados externas é Util quando se tem tarefas complexas ou
com poucas informagdes, e isso estende o potencial dos LLMs por incluir fontes de dados novas

e especificas diretamente no processo de geracdo de texto.

Janelas de contexto referem-se a quantidade de informagbes que um modelo de
linguagem consegue processar de uma sO vez em uma interacao, ou seja, o0 numero de tokens
(palavras, frases, ou partes de palavras) que podem ser mantidos em sua "memoria" durante
uma unica execucdo. Com o desenvolvimento de janelas de contexto cada vez maiores, 0S
LLMs estdo 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

informagdes volumosas de maneira mais eficiente diretamente no contexto. Por exemplo o



Gemini Pro do Google possui versdes com janelas de contexto muito grandes, de até 10M
Tokens [16].

Tiktokenizer -

System You are a helpful assistant X Token count

22
User x

Add message

A Inteligéncia Artificial serd a maior conquista da humanid
ade. Mas também pode ser a ultima. - Stephen Hawking

32, 152669, 6965, 79912, 12964, 261, 15966, 118688, 1833, 1
34665, 13, 18873, 9638, 9684, 1334, 261, 29317, 13, 1127, 3
4231, 18763, 6962

Figura 1 - Exemplo contagem de tokens usando o Tiktokenizer

Fluxograma de Interagéo do Chatbot

Para demonstrar o funcionamento préatico do chatbot desenvolvido neste trabalho, a
Syngenta elaborou em reunides com a equipe Insper uma simulagdo do comportamento
esperado. Por meio de 5 fluxogramas, foram definidas as perguntas que estardo dentro do

escopo do projeto e aquelas que o chatbot devera responder.
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Ola, como vocé pode me ajudar?
19:55 W/

Vocé
Ola, como vocé pode me ajudar?

Ola! Sou um assistente virtual da
Syngenta e posso ajuda-lo com

duvidas sobre nossos produtos,
servigos, programas de
relacionamento como "Reais por
Saco" e "Rebates" além de
informacodes sobre 0 nosso portal.
Como posso ajudar vocé hoje?

-~

Figura 2 - Exemplo de interag@o 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 trés até seis mil mensagens por ano, exigindo bastante atencéo do time
de suporte com perguntas que na maioria das vezes sdo simples e faceis de serem resolvidas. A
empresa tem necessidade de colocar uma solucdo capaz de atender ao problema em uso o mais
rapido possivel. Com este assistente, o time de relacionamentos conseguiré focar em temas mais

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

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

Syngenta que desejam obter informac6es detalhadas sobre os programas de relacionamento e



1

[EEN

beneficios oferecidos pela empresa. Um exemplo desses programas € o "Reais por Saco", que

E importante destacar que, embora o chatbot seja capaz de entender a ddvida do usuério,
0 objetivo ndo é que ele resolva a questao diretamente, mas sim que ele identifique a demanda
e encaminhe o PDF adequado, que contém todas as informacdes necessarias. Essa pratica de
envio de PDFs reflete 0 processo que a empresa ja utiliza e deseja manter no momento,

garantindo que as informacdes 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 as questdes contidas no material fornecido pela empresa, sem a capacidade de abordar
questbes fora dessa base de conhecimento. O escopo do projeto abrange a fase de testes da
ferramenta, permitindo avaliar a precisao das respostas fornecidas pelo chatbot. O compromisso
foi desenvolver um chatbot completo, focado em responder corretamente as perguntas

frequentes dos clientes da Syngenta.

Além disso, o projeto incluiu o desenvolvimento de um site que permite a facil
atualizacdo das informacgfes acessiveis pelo chatbot, viabilizando a utilizacdo da plataforma
desenvolvida. Esse site permitird que a empresa adapte rapidamente as informacdes e
documentos disponiveis ao chatbot conforme mudangas nas regras de negécio. O deploy inicial
sera realizado de forma independente pelo grupo, com o objetivo final de integrar o projeto na

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

Durante o desenvolvimento, identificamos que cerca de 50% dos usuarios enviam suas
mensagens por audio, sinalizando a necessidade de incluir esta funcionalidade no projeto.

Portanto, o projeto incluiu a anélise e a implementacéo de funcionalidades de Speech-to-Text,
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garantindo que o chatbot possa processar e responder adequadamente as mensagens enviadas

em formato de audio.

Além das funcionalidades mencionadas, o escopo do projeto também incluiu a pesquisa
e estimativa dos custos da aplicacdo. Essa analise de custos foi apresentada a empresa para que

possam avaliar o investimento necessario para a implementacdo e manutencéo do chatbot.

Usudério
SFe_e_ch‘I’ oText
APT

MCHSO\5‘E."S de &uclic &/’rr‘o\nscﬁg&o em texto

PDFs, histérico de mensager
contexto, exgmf:fos. RAG

WhatsAdep Mersagem do clieﬁ‘tg\ - |
Bpicss >| webrook | < > proveler
AP < F?esPosta do bot APT

Re,spos'ta ao cliente

Consulta 2 arquivos e

histérice de MENSAGENS
Frortend para

atualizar conhecimentos

e arquives que podem |———> B;sa de
ser enviados PCIO AGOS

Chatbot

Figura 3 - Diagrama da aplicacéo a ser desenvolvida

A Figura 7 representa o fluxo de comunicacdo do sistema do chatbot integrado ao
WhatsApp Business API, estruturado para processar mensagens de texto e audios dos usuarios,
fornecendo respostas personalizadas e automatizadas com base em inteligéncia artificial. O

fluxo operacional esta organizado em diversas etapas:

1. Entrada de Mensagens pelo WhatsApp Business API: Os usuarios enviam
mensagens de texto ou audio através da APl do WhatsApp Business. Essas mensagens

servem como 0 ponto de partida para o processamento.

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

como o nucleo do sistema, integrando e orquestrando as interacdes. Ele € responsavel
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por direcionar mensagens de dudio para transcri¢cdo, consultar dados relevantes e

organizar as respostas do chatbot.

3. Speech-to-Text API: Caso a mensagem recebida seja um audio, ela é enviada para a
API de transcri¢do, que converte o audio em texto. Isso garante que o conteldo 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 informacdes
necessarias, como histérico de mensagens, documentos em PDF, e outros dados
relevantes para personalizar a resposta. A base de dados também armazena o contexto

das interacdes e 0s arquivos disponiveis para envio ao usuario.

5. Provider API: O chatbot utiliza uma API fornecedora para gerar respostas
automatizadas e contextualizadas com base no histérico do cliente, dados disponiveis
no sistema, e no processamento da mensagem inicial. Essa APl pode integrar

inteligéncia 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, informacdes retiradas de PDFs, ou a transcricdo de mensagens de audio,

dependendo do contexto.

7. Frontend de Atualizacao: O sistema conta com um frontend dedicado, permitindo que
administradores atualizem o conhecimento do chatbot. Esse painel possibilita o upload
de novos arquivos, a gestdo de dados, e a configuragcéo de informagdes adicionais que

podem ser utilizadas pelo chatbot para melhorar a experiéncia do usuario.

Fluxogramas de Decisdo / Respostas para os Clientes

No contexto do chatbot desenvolvido para a Syngenta, os fluxogramas e 0 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 as perguntas dos usuarios. Nessas estruturas, cada interacdo do
cliente conduzia a um caminho especifico, baseado nas escolhas ou respostas fornecidas,

geralmente de nimero limitado, resultando em um processo rigido e linear.
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Com a introducédo dos LLMs e a utilizagdo de um prompt detalhado, como descrito
anteriormente, o comportamento do chatbot pode parecer semelhante a um fluxograma em
linhas gerais, mas ser muito mais flexivel. 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 o0 escopo do projeto serdo apresentados e detalhados

ao longo do relatorio.
1.4 Questdes Eticas e Profissionais

Neste projeto, estamos focados em garantir que as questdes éticas e profissionais sejam
tratadas com seriedade. O nosso chatbot ndo tera acesso a base de dados da empresa, 0 que
significa que ele ndo manipulara dados pessoais dos clientes. Além disso, durante as conversas

no WhatsApp, o0 assistente nunca solicitara informagdes pessoais dos usuarios.

Estamos utilizando a APl do GPT-40, e a OpenAl afirma que, ao usar essa API, os dados
enviados ndo sdo utilizados para o treinamento do modelo. Isso adiciona uma camada extra de

seguranca no que diz respeito a privacidade dos usuarios.

Para assegurar a conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), todas as
interacGes serdo estruturadas de modo a ndo expor informagfes sensiveis. Mesmo sem
integracdo com dados da empresa, a protecéo de privacidade e seguranca continua sendo uma
prioridade. Caso surjam situacGes em que o assistente precise lidar com qualquer tipo de dado
pessoal, nossa postura seré garantir que isso ocorra dentro dos limites éticos e legais, evitando

qualquer risco para 0S USUarios e a empresa.

Este relatorio foi elaborado com o auxilio de modelos de linguagem natural (LLMs),
como o ChatGPT, utilizados exclusivamente para realizar corre¢des ortograficas, gramaticais e
semanticas, bem como para ajustar a formalidade e a coeséo do texto. O objetivo foi garantir
que o documento apresentasse um alto padréo de clareza e profissionalismo. Ressalta-se que
essas ferramentas foram empregadas para realizar essas revisées em grande parte do relatorio,

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

Nesta secdo serdo listadas as normas técnicas relevantes para o desenvolvimento deste

trabalho.

A ABNT NBR 6023:2018 ¢ uma norma que estabelece regras para a elaboracédo de
referéncias bibliograficas em trabalhos académicos e técnicos, garantindo a padronizacao e a
clareza na apresentacdo de fontes consultadas. Em nosso projeto, essa horma sera relevante ao
documentar e referenciar fontes de pesquisa e tecnologias utilizadas no desenvolvimento, como
artigos cientificos, manuais de software e estudos sobre inteligéncia artificial, assegurando que
toda a base tedrica e técnica seja corretamente citada e organizada para consultas futuras e

revisoes.

A NBR 10520 ¢ uma norma da ABNT que regula a formatacdo de citacfes em
documentos académicos e cientificos, estabelecendo diretrizes para citagdes diretas, indiretas e
de citagBes secundérias, com o objetivo de garantir consisténcia e clareza na atribuicao de ideias
e informacGes de outros autores. No contexto do nosso projeto de chatbot para CRM utilizando
LLMs, essa norma pode ser importante para padronizar as referéncias a materiais técnicos e
académicos que utilizamos na documentagéo e nos treinamentos do chatbot, garantindo que

todo o conteldo 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 podera ser
insatisfatdria, resultando em respostas irrelevantes ou imprecisas. Outro risco significativo € a
assimilacdo da POC (prova de conceito) pela empresa, ja que ha desafios técnicos e de
integracdo com os sistemas de TI existentes. A implementacdo pratica 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 o0 volume de uso aumentar rapidamente. 1sso pode impactar a viabilidade
financeira do produto a longo prazo. Além disso, a rapida evolucdo da tecnologia é um risco,
pois as APIs podem mudar ou ser descontinuadas, for¢cando adaptacdes frequentes. Ha também
o0 risco de que a arquitetura atual do chatbot se torne obsoleta, exigindo reengenharia para

acompanhar novas tendéncias e funcionalidades do mercado.
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Outro risco relevante € o uso indevido do chatbot no WhatsApp, onde usuarios podem
explorar a integragdo com o LLM, como o ChatGPT, para fins que ndo correspondem ao
objetivo principal da ferramenta, como tirar davidas ou resolver problemas especificos. Ao
invés disso, podem utilizar o sistema para realizar tarefas alheias, como conversas triviais,
entretenimento ou até mesmo explorar o0 modelo para finalidades ndo produtivas. Isso pode
sobrecarregar o sistema, aumentar 0s custos operacionais com processamento desnecessario e
desviar o foco do chatbot, impactando a eficiéncia no atendimento e desviando recursos que

deveriam ser destinados a solucao de questdes relevantes dos clientes.

Neste projeto, utilizou-se um prompt para melhor orientagdo 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 unico prompt, que foi construido num ambito geral
dos cenarios em que o chatbot podera explorar em seus atendimentos, € um risco potencial para
a Syngenta fazer a manutencao recorrentemente correta dos dados existentes no prompt, de
forma que este continue com o0 mesmo nivel 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 experiéncia de uso.
1.5 1.7 Recursos Necessarios

Para realizacdo do projeto serd necessario a fornecimento de créditos para servicos de
cloud (Servidor EC2 através da AWS e banco de dados) e APIs (WhatsApp, Speech to Text e
LLM’s).

1.6 1.8 Historico 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 Grafico de Gantt, ambos a serem
detalhados melhor na secdo de Metodologia. Por ser utilizada em contextos de gerenciamento
de projetos e planejamento estratégico, o seguinte plano de acéo foi elaborado em conjunto com
a empresa cliente, de modo que ficasse claro o periodo de execucdo esperado para cada
atividade a ser executada, representado pelas faixas na cor de azul escuro, e o periodo que de

fato demandou, representado pelas faixas em azul claro.



Figura 4 - Implementacdo do 5W2H em conjunto com o Gréfico de Gantt
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A imagem apresenta um cronograma 5W2H, que descreve as atividades e etapas do
projeto de implementacdo do chatbot para a Syngenta. O cronograma foi dividido em fases,
cada uma representando um conjunto de atividades essenciais para 0 desenvolvimento do
projeto, desde a definicdo inicial do problema até a internalizacao da ferramenta pela equipe de
TI.

Para cada tarefa, foram especificados o que foi feito, como foi feito, onde sera realizado,
quem esteve envolvido, além do periodo de execucdo, representado graficamente. O
cronograma cobre reunides, desenvolvimento do chatbot, testes de funcionalidades, validacfes
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 agil, oferecendo uma
visdo clara e detalhada do planejamento de cada etapa, enquanto a metodologia agil possibilita
flexibilidade e adaptacdo continua durante o desenvolvimento. Juntas, elas asseguram que 0
projeto siga um cronograma bem estruturado, a0 mesmo tempo em que se ajusta rapidamente

as mudancas de requisitos e necessidades do cliente.
Resumo das Sprints do Projeto:
Sprint 1: Defini¢do 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 Tl da Syngenta, com foco na criacdo 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 comegou a tomar forma, utilizando
um modelo LLM em Python. A equipe também equipe se dedicou a coleta de informacdes sobre
duvidas frequentes dos clientes, separando materiais relevantes para o desenvolvimento do
chatbot e coletando audios que seriam utilizados posteriormente. O levantamento das perguntas

e a organizacdo do material foram fundamentais para essa fase.

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

um webhook para conectar a APl de Whatsapp ao modelo gpt-4o da OpenAl.

Sprint 4: Criacdo do App de Configuracéo, Transcri¢do de Audio e Primeiro Fluxograma (2 a
13 de setembro)

Realizamos a criacdo da aplicacdo web que permite gerenciar a base de conhecimento
do chatbot, facilitando a atualizacdo e controle das informagdes. Implementamos a transcricéo
de &udio utilizando o Whisper da OpenAl, permitindo que o chatbot entenda e responda a
mensagens de voz enviadas via WhatsApp. Realizamos o0s primeiros testes dessas
funcionalidades e iniciamos a configuragdo dos fluxos de interagéo, assegurando que o chatbot

forneca respostas corretas e eficientes aos usuarios.
Sprint 5: Visita a Syngenta e Documentacéo (16 a 27 de setembro)

Realizamos uma visita ao escritorio da Syngenta para alinhar o progresso do projeto
com a equipe de Tl e outras areas, como Go-To-Market. A visita foi fundamental para
consolidar aprendizados e expectativas sobre a performance e interacdo do chatbot. Também
elaboramos a documentacdo necessaria para a apresentacdo intermediaria do projeto. Ao final

da sprint, o chatbot respondia corretamente a perguntas de acordo com o fluxograma definido.
Sprints 6: Atualizacdo do App de Configuracdo (30 de setembro a 11 de outubro)

Nesta sprint, implementamos diversas melhorias na aplicacdo web para oferecer um
controle mais robusto do chatbot. Uma das principais atualizacGes foi a criacdo de um log de
mensagens, permitindo ao time de suporte monitorar cada interagdo entre o chatbot e os clientes

da Syngenta.

Outra funcionalidade adicionada foi o processo de handover, que possibilita a transicéo
do atendimento do chatbot para um atendente humano da Syngenta, caso o usuério solicite ou
seja necessario. Durante o handover, o chatbot oferece ao usuério diversas opg¢des de contato,
como suporte pessoal, canal de atendimento principal e e-mail, garantindo que ele receba a

assisténcia adequada.

Sprint 7: Adequacdo do Fluxograma e Testes (14 a 25 de outubro)
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Nessa Sprint, ajustamos o fluxograma de decisdo do chatbot, implementando os
fluxogramas definidos previamente pela Syngenta. Realizamos engenharia de prompt para
garantir que o chatbot responda corretamente e evite inconsisténcias. Definimos a intenc¢éo do,
direcionando a conversa e prevenindo perguntas fora do escopo relacionado a Syngenta.
Também implementamos medidas de seguranga no prompt para proteger a conversa e assegurar

conformidade com a LGPD, promovendo interages seguras entre o usuario e o chatbot.
Sprint 8: Testes de Aceitacdo e Documentagdo (28 de outubro a 12 de novembro)

Durante esta semana, concentramos nossos esfor¢cos em duas frentes principais: a
realizacdo de testes de aceitagdo com usuarios e a finalizacdo da documentacdo do projeto. Nos
testes, avaliamos o desempenho do chatbot em situagdes reais, envolvendo tanto clientes da
Syngenta quanto usuarios externos. Essas interacdes nos proporcionaram feedbacks valiosos
sobre a usabilidade, eficacia nas respostas e satisfacdo geral dos usuarios com a ferramenta.
Identificamos oportunidades de melhoria e implementamos ajustes necessarios para aprimorar

a experiéncia do usuario e alinhar o chatbot as expectativas do publico-alvo.
Sprint Final: Demais Melhorias no Projeto e Entrega a Syngenta (18 a 29 de novembro)

Apos a apresentacdo final do projeto para a banca, eventuais melhorias poderdo ser
incorporadas ao sistema para garantir uma entrega robusta e completa. Em seguida, sera
realizada uma apresentacdo detalhada do projeto no escritério da Syngenta, permitindo que os
colaboradores compreendam seu funcionamento e impacto. Por fim, a equipe conduzird a
entrega oficial da prova de conceito do chatbot a equipe de Tl da Syngenta, proporcionando
uma explicacdo aprofundada sobre o sistema, assegurando que todas as informacoes relevantes
estejam disponiveis para a internalizacdo da solucdo, caso a empresa deseje incorpora-la em

suas operagoes.
1.7 1.9 Gestdo do Projeto

Antes da elaboracdo do checklist para validacdo do plano de acéo, a tabela anterior,
resultante da aplicacdo da metodologia 5W2H, foi utilizada para definir e firmar o escopo do
projeto em conjunto com a empresa, sendo parte integrante do processo de gestdo do projeto.
Em complemento a isso, também utilizamos uma simplificacdo do método DMAIC (Define,
Measure, Analyze, Improve e Control), que nos permite estabelecer um ciclo de melhoria

continua, garantindo que o projeto seja executado de forma eficaz em um contexto empresarial.
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A primeira etapa do DMAIC consiste na defini¢do clara do problema e dos objetivos do projeto,
identificando as necessidades dos clientes e estruturando o escopo (SITEWARE, 2023), com a

definig¢do de indicadores de performance, impacto financeiro, beneficios etc.

No entanto, para a condugdo pratica e execug¢do do projeto do chatbot, adotamos uma
abordagem baseada em metodologias ageis, utilizando o Trello como ferramenta principal de
gestdo de tarefas e orgamizagdo das atividades. Embora haja um cronograma centralizado
baseado na metodologia SW2H para formecer uma visdo clara e estruturada das etapas do
projeto e expectativas do cliente, a metodologia agil atuou em sinergia, permnitindo que as
atividades fossem distribuidas em sprints curtas. Isso garantiu flexibilidade e capacidade de
adaptacdo, com ajustes rapidos e iteragdes continuas conforme as necessidades do projeto e do
cliente. Dessa forma, o cronograma detalhado e a abordagem agil trabalharam em conjunto para

assegurar que o planejamento macro esteja alinhado a execugéo agil e eficiente.

Reunides regulares com a empresa foram realizadas para coleta de feedback e
alinhamento das expectativas, garantindo que o desenvolvimento esteja sempre em
conforimidade com os objetivos estabelecidos. Durante essas reunides, utilizamos técnicas
como entrevistas semiestruturadas para obter msights valiosos sobre as necessidades do usuario
final. Essa combinagdo de ferramentas e praticas nos pernnitiu uma gestdo eficaz do projeto,

sempre focada na entrega de um produto de alta qualidade.

1.8 1.10 Mapeamento dos stakeholders

Stakeholder Posigéo Papel no Projeto Expectativas
Jodo Maia _ Acompanhar
) Analista Mentor Syngenta
Apéndice C grupo
_ Acompanhar
Matheus Amado Analista Mentor Sygenta
grupo
Tirar diuvidas
Taina Alves Coordenadora Mentora Syngenta i
pontuais
Fabio Miranda Professor Orientador Orientar o grupo
Rafael Leventhal Estudante 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 altimos anos, o uso de modelos de linguagem natural, como os Large Language
Models (LLMs), tem revolucionado areas especializadas. Em particular destaca-se sua
adequacdo para uso em chatbots. Um protétipo coreano (PARK, 2024) apresenta o
desenvolvimento de um chatbot voltado para consultas odontoldgicas utilizando um Large
Language Model (LLM). O objetivo é melhorar a acessibilidade e a preciséo das informacdes
fornecidas aos pacientes, integrando técnicas avancadas de processamento de linguagem
natural com dados coletados de fontes especializadas, como quadros de avisos de hospitais

universitarios de odontologia.

A metodologia desta iniciativa envolveu a coleta e segmentacdo 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 informacdes relevantes em
uma base de conhecimento odontoldgica, oferecendo respostas que melhor atendem as
consultas dos usudrios. Os resultados mostraram que o chatbot aprimorou significativamente a
precisdo e a acessibilidade das informacgdes em consultas odontoldgicas. O artigo conclui que
essa abordagem pode ser aplicada com sucesso em outros dominios especializados, sugerindo
um caminho promissor para o desenvolvimento de sistemas de consulta medica e de outras

areas que exigem informacges precisas e acessiveis.

Outro chatbot desenvolvido (GOSWAMI et al., 2024) é uma ferramenta de inteligéncia
artificial projetada para interagir com usuarios por meio de linguagem natural, compreendendo
e respondendo a perguntas de maneira coerente e relevante. Ele utiliza tecnologias como
OpenAl, Llama, LangChain e Streamlit. A APl da OpenAl fornece as respostas, Llama é
responsavel pela implementacdo eficiente dos modelos de linguagem, enquanto LangChain
facilita o uso de LLMs em diferentes contextos linguisticos. Streamlit, por sua vez, é utilizado

para criar uma interface web interativa e acessivel para 0s usuarios.
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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 historico de interagdes. Com isso, ele contribui para melhorar a

experiéncia do cliente e otimizar o atendimento, reduzindo o tempo e 0s custos operacionais.

Ainda outro projeto realizado (RAFAT, 2024) envolveu a criagdo de um assistente
virtual, propriamente um chatbot, focado em disputas habitacionais na Finlandia, utilizando um
large language model (LLM). A implementacdo aconteceu na plataforma Azure, usando os

servicos Azure OpenAl, que fornece o modelo GPT-3.5-Turbo.

O prototipo foi testado em varios cenarios de disputas habitacionais reais, para verificar
se ele conseguia recuperar as informacdes corretas e gerar respostas juridicamente corretas e
com o grau de precisdo necessario. Os resultados mostraram que o protétipo entregou respostas
precisas e adequadas, sendo que um especialista juridico fez uma analise qualitativa e
confirmou que o assistente foi capaz de entender as perguntas e encontrar as informacoes certas
para gerar respostas validas e contextualizadas. No entanto, algumas limitacfes foram
identificadas, como a dificuldade do modelo em lidar com perguntas muito especificas que

exigem uma interpretacdo 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 (LLMSs) 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 precisdo dos dados na escala de bits,
diminuindo ainda mais o0 uso de memdria 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 dominios, enquanto

0 RAG capacita 0 acesso a informagdes 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 precisdo das respostas comparando com referéncias, enquanto
0 ROUGE avalia a coincidéncia de palavras entre o resumo gerado e o de referéncia
(SANTHOSH, 2023). O modelo com RAG superou os modelos base, alcancando um BLEU
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score de 83% e ROUGE score de 91%, com usudrios reportando alta satisfacdo e rapidas

respostas, mesmo ao acessar grandes volumes de dados.

A Salesforce tem impulsionado inovagdes no setor empresarial por meio do uso de
Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs) integrados em suas solucdes de CRM,
oferecendo transformagdes significativas na forma como as empresas gerenciam O
relacionamento com seus clientes. Com o lancamento do Einstein Copilot, a empresa trouxe
uma nova geracdo de assistentes de IA conversacional para dentro de suas aplicacdes,
integrando-os diretamente no fluxo de trabalho de CRM. O Einstein Copilot permite que os
usuarios realizem consultas em linguagem natural e recebam respostas personalizadas, seguras
e baseadas em dados proprietarios da empresa. 1sso ndo sé aprimora a experiéncia dos usuarios,
mas também oferece a¢des proativas, como a sugestdo de proximos passos apds uma reuniao
de vendas ou a criacdo 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
avancadas de automacao, como geracgédo de e-mails de vendas alinhados ao contexto e tom do
cliente, resumo de conversas de video, identificagdo de sentimento do cliente e até mesmo
geracdo de codigo em linguagens como Apex. Essas funcionalidades estdo disponiveis em
diversas areas, 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 reunides, automatizando a geracdo de relatérios e contratos. No
atendimento ao cliente, o assistente pode responder automaticamente a solicitacdes em diversos

canais, como e-mail, chat ao vivo ou SMS, com base em informac6es confidveis da empresa.

Além das aplicacdes no CRM, o Einstein Copilot também pode ser configurado para
interagir com os consumidores em plataformas como Slack, WhatsApp e SMS, proporcionando
experiéncias personalizadas e em tempo real. Através do Einstein Copilot Studio, as empresas
podem personalizar as interagdes e criar habilidades de IA para tarefas especificas, como
analises de concorrentes ou segmentacdo de campanhas de marketing, aumentando ainda mais
a eficiéncia dos processos internos. Isso tudo é feito dentro da Einstein Trust Layer, uma
camada de seguranca que garante a privacidade e a protecdo de dados, oferecendo
monitoramento de interacdes de IA e garantindo conformidade com padrdes rigorosos de

seguranca.
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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 inteligéncia artificial para auxiliar operadores no suporte ao cliente. Na
interface, podemos ver uma interacdo entre o operador e o cliente, onde o Einstein Copilot
sugere acdes e respostas baseadas na conversa em andamento. O chatbot do Einstein analisa o
contexto da interacdo e propde itens de acdo, como o envio de um e-mail de acompanhamento
ou a criacdo de um pedido de substituicdo, agilizando o processo e garantindo uma comunicagédo
mais eficiente e precisa. A interface também permite que o operador refine as sugestdes ou

tome medidas diretamente, facilitando a resolucéo rapida de problemas.

Dessa forma, o Einstein Copilot oferece uma combinacdo poderosa de chatbot avancado
com ferramentas de automacéao inteligentes, transformando a forma como empresas de diversos
setores, desde o comércio até a saude, podem usar a IA para melhorar a produtividade,

personalizar interacdes e aumentar a eficiéncia operacional (SALESFORCE, 2023).
2. Metodologia

A metodologia adotada para a conducdo deste projeto segue 0s principios da
metodologia agil, com ciclos de desenvolvimento organizados em sprints curtas. Cada sprint é

dedicada a uma etapa especifica do projeto, permitindo ajustes continuos e iteracdes rapidas
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conforme o feedback da equipe da Syngenta e as necessidades do projeto. Utilizou-se o Trello
como ferramenta principal de gestdo de tarefas, que nos permite gerenciar as atividades e

monitorar o progresso de cada fase.

Para organizar e gerenciar este projeto, utilizou-se a metodologia SW2H (What, Why,
When, Where, Who, How e How Much), utilizada em contextos de gerenciamento e execu¢io
de projetos e planejamento estratégico. Esta ferramenta consiste em elaborar um plano de agéo
detalhado, conforme ilustrado no tépico Histérico do Projeto e Cronograma, a fim de tornar
pratico e de facil assimila¢do o andamento do projeto. Cada palavra que inicia com a letra W
ou H e faz parte do nome desta metodologia representa uma coluna no diagrama, sendo que a
ultima coluna deste, referente a palavra when, foi1 adaptada para funcionar em conjunto com o
Diagrama de Gantt, uma ferramenta visual utilizada para controlar o fluxo de trabalho de um
projeto e funciona como uma linha do tempo, que apresenta uma comparagio entre o tempo
estipulado para a execu¢do de uma atividade, com o tempo que realmente foi gasto no seu

desenvolvimento.

2.1 2.1 Coleta de Dados sobre o Projeto

Overview das Reunides chaves realizadas com a Syngenta:

1 14/08 Remoto 1h Lo ana, Reunido de Kickoff.
Tama
Joao Maia, ~
1 15/08 | Remoto 1h Taind Apresentacdo da Syngenta.

Taina

Overview rebates e

1 21/08 Remoto 1h Jodo Maia - .
programa “Reais por Saco”.
N : Alinhamento com equipe de
2 22/08 Remoto 1h J°.a‘3 Maa, TI e definicdo de
Taina, Joyce fei
erramentas.
Detalhamento das
2 04/09 Remoto 1h Jodo Maia funcionalidades
necessarias.

Entendendo programas de

2 06/09 Remoto 1h Jodo Maia )
parceiros da Syngenta.
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Definigéo de escopo e

10/09 Remoto 1h Jodo Maia EW2H.
Jodo Maia Apresentacédo da Primeira
13/09 Remoto 1h o versdo do chatbot +
Taina
Frontend.
Joédo Maia,
Taing,
Caroline, . -
17/09 | Presencial 4h Luciana, Visita Presencial a
. Syngenta.
Viviane,
Vanessa e
Fabio
25/09 | Remoto 1h Jodo Maia | Validagdo da apresentagdo
intermediaria.
Jodo Maia Realizando a apresentacao
01/10 Remoto 1h S intermediaria para a
Taina
Syngenta.
Foi definido como ocorrera
a transicao (hand over) do
10/10 Remoto 1h Jodo Maia atendimento do assistente
virtual para um funcionario
da Syngenta.
Realizar a validacéo das
respostas do chatbot em
colaboragéo com o Jodo,
garantindo que todos 0s
escopos e topicos definidos
11/10 Remoto 1h Jodo Maia sejam abrangidos. Além

disso, conduzir testes para
verificar se o bot mantém o
foco no escopo estabelecido
ou desvia para temas nédo
previstos.
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Reuni&o para solicitar o
contato de trés clientes da
4 22/10 Remoto 1h Jodo Maia Syngenta, podendo assim
iniciar a etapa de validacdo

do produto.

Realizacdo de uma reuniao
para conhecer 0 novo

4 6/11 Remoto 1h Matheus men?o,r do projeto, que
Amado assumira no lugar do Joéo,
e para definir os usuarios de
teste que serdo utilizados na
validacgdo do chatbot.
Realizacdo de uma reuniao
4 8/11 Remoto 1h Angellca - com um cllente_da
Nidera Syngenta para validar o
chatbot.
Realizagdo de uma reunido
4 11/11 | Remoto 1h | Raiza-Nidera com um cliente da

Syngenta para validar o
chatbot.

Tabela 2 - Overview das Reunides chaves realizadas com a Syngenta

2.2 2.2 Fluxograma de Interacdo do Chatbot

Para demonstrar o funcionamento préatico do chatbot desenvolvido neste trabalho, a
Syngenta elaborou em reunides com a equipe Insper uma simulacdo do comportamento
esperado. Por meio de 5 fluxogramas, foram definidas as perguntas que estardo dentro do

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

O fluxograma apresenta o processo de interagdo do chatbot para responder perguntas
relacionadas ao pagamento de programas de incentivo da Syngenta, como Rebates e Reais Por

Saco. O diagrama ¢ dividido em dois ramos principais, baseados no tipo de programa.
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Como cadastro a
equipe?

- A

O Cadasfro de equipe disponivel & referente a
safra 23/24, e deve ser realizado ate
Para realizar o rateio, o focal da distribuicao deve

realizar o login, clicar em

realizar os cadasiros no bot3o "Acdes”, Enviar o
termo de aprovac&o no botdo "Acbes”.
Apos analise do termo por parie da syngenta, o
termo sera enviado para assinatura do
representante legal por e-mail.

N /

inda esta com duvidas®
pOSSO enviar um passo a

asso em PDF se prefer;
NAO
SIM
A 4
<<ENVIAR PDF>> Finalizar atendimento

Figura 7 - Diagrama de interacdo 2

O fluxograma apresenta o processo de intera¢do do chatbot para auxiliar os usuarios na

realizacdo do cadastro de equipes referente a safra 23/24.



Como Faco o rateio
de reais por saco?

Nidera.

Ola! E importante lembrar que o rateio disponivel &
somente da safra 23/24 tudo bem? As safras anteriores ja
estdo concluidas.

Caso tenha proble rume-
mail para:

i‘ncar em '!ce era’ na aba supernor e:

1 - Vincular os consultores aos gerentes pela guia
"Colaboradores"
2 - Realizar o rateio do volume disponivel para os
consultores, até que seja 100% concluido

No botao "Calcular” ainda & possivel consultar o valor de

Qual a marca? NK

premiacdo de cada participante.

- %

da estd com dlvidas? possQ

enviar um passo a passo em
PDF se preferir

SIM NAO

Ola! E importante lembrar que o rateio disponivel &
somente da safra 23/24 tudo bem? As safras anteriores ja
estdo concluidas.

Caso tenha problemas iar um e-
mail para

4 , N

Para teal
acessar
Clicar em "Acelera” na aba superior
1 - Vincular os consultores aos gerentes pela guia
"Colaboradores”
2 - Realizar o rateio do volume disponivel para 0s
consultores, até que seja 100% concluido

No botao “Calcular” zinda & possivel consultar o valor de

<<ENVIAR PDF
NIDERA=>

Finalizar atendimento

premiacdo de cada participante.

- Py

da esta com dulvidas? pos
enviar um passo a passo em
PDF se preferir

SIiM NAO
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<<ENVIAR PDF
NK>>

Finalizar atendimento

Figura 8 - Diagrama de interacdo 3

O fluxograma descreve o processo de interagdo do chatbot para orientar os usuarios

sobre como realizar o rateio de reais por saco, considerando as marcas Nidera e NK.
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Quais sdo0 0s prazos
de cadastro de
equipe?

Quais sa0 0s prazos
de rateio de volumes
no portal

v
4 N
Ola! © prazo para finalizacao

de cadastro de equipe no
Deucash &

< A N

Ola! O prazo para finalizacdo
de cadastro de equipe no
Deucash & 15/11/2024

\

i

Figura 9 - Diagrama de interacdo 4

O fluxograma apresenta as respostas do chatbot para duas perguntas relacionadas aos

prazos de cadastro e rateio no portal DeuCash.

Em qual etapa esté o
processo?

eal por saco Rebate ou Real por Saco?

7~ %

Para a safra 23/24 Atualmente

estamos na etapa de cadastro

de participantes na plataforma

Deucash. Esta etapa deve ser
concluida ate

Yo J

Figura 10 - Diagrama de interacdo 5

Rebates——

4 ™

Estamos finalizando o
processo de apuracao, e em
breve sera informado por seu

franqueado quanto a

premiacao

e P
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O fluxograma apresenta o processo de interacéo do chatbot para informar a etapa atual

do programa, diferenciando entre Rebate e Real por Saco.
Detalhamento dos Fluxogramas de Deciséao

Quando um cliente pergunta sobre o pagamento de um programa, o chatbot utiliza o
prompt para identificar qual programa e safra estdo sendo referidos. Ao invés de seguir um
caminho fixo, o LLM interpreta a intencdo do usuario e fornece informacdes 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 experiéncia

de atendimento.

As imagens 6, 7, 8 9 e 10 representam simulagdes de fluxogramas ilustram como o
chatbot conduz a interagcéo. No caso de um cliente que pergunta se o pagamento foi efetuado,
o chatbot faz perguntas para identificar o programa especifico e o ano da safra. Dependendo
das respostas, ele pode encaminhar um PDF com as informacOes de pagamento da safra
solicitada ou informar que o pagamento ainda ndo foi realizado. Embora pareca seguir um fluxo
I6gico similar a um fluxograma, o LLM esta na verdade adaptando as respostas em tempo real,

baseado no contexto e nas diretrizes do prompt.

Em resumo, enquanto os fluxogramas tradicionais representam processos rigidos e
predefinidos, 0 uso de um LLM orientado por um prompt detalhado oferece flexibilidade e
capacidade de adaptacdo. O chatbot pode fornecer respostas mais contextualizadas e naturais,

sem depender de caminhos fixos, melhorando significativamente a interagdo com o cliente.
2.3 2.3 Funcionamento do Prompt

A descricdo detalhada do prompt é fundamental para compreender o funcionamento e a
eficiéncia do chatbot desenvolvido para a Syngenta. O prompt atua como uma diretriz que
orienta 0 modelo de linguagem em suas interagdes com os usudrios, definindo o tom da
conversa, 0 escopo das informacges a serem fornecidas e os fluxos de dialogo 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 estd contido na integra no Apéndice A.

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

auxiliar os clientes com davidas sobre produtos, servi¢os e programas de relacionamento da
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Syngenta, como Reais por Saco e Rebates. O prompt instrui o chatbot a comegar as conversas
de forma educada e profissional, mantendo o foco em questdes relacionadas a Syngenta e
seguindo fluxos pré-definidos para perguntas especificas. 1sso garante que as respostas sejam

satisfatdrias, contextualizadas e alinhadas com as expectativas dos clientes.

Para as interagdes baseadas em perguntas comuns, o prompt detalha fluxos especificos
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 informac@es adequadas conforme as respostas. Essa abordagem estruturada permite
que o chatbot colete informacgOes relevantes e ofereca respostas precisas, melhorando a

experiéncia do usuario.

Além disso, o prompt inclui instrug¢des sobre como o chatbot deve proceder em situages
como o envio de documentos, reconhecimento de pedidos para falar com um atendente humano
e limitacBes do escopo. O chatbot é instruido a enviar PDFs quando apropriado, fornecer
informagdes de contato detalhadas caso o cliente solicite assisténcia humana e lidar
educadamente com perguntas fora do escopo, mantendo o foco nos assuntos relacionados a

Syngenta.

A importancia do prompt no desenvolvimento do chatbot ndo 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,
o0 chatbot poderia fornecer respostas inadequadas ou imprecisas, prejudicando a satisfacdo do
cliente e a imagem da empresa. O prompt também permite que o chatbot lide eficientemente
com uma variedade de situacoes, seguindo fluxos de conversa que agilizam o atendimento e

fornecem informacdes Uteis aos clientes.
2.4 2.4 Uso de Tool

Para atender solicitacbes como o envio de PDFs aos clientes ou o compartilhamento de
um cartdo 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 usuério e nas instrucdes definidas no prompt, o LLM pode

decidir acionar uma funcao especifica que realiza essas tarefas.
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Figura 11 - Json da descri¢cdo da funcéo de enviar cartio de contato

Na imagem, observa-se uma representacdo do JSON que sera enviado ao modelo de
linguagem (LLM), detalhando os parametros e funcionalidades da fungédo de envio de contato,
que é uma funcdo em python que envia um cartdo de contato para o cliente via WhatsApp
Business API. Com base na descri¢do dessa funcdo, nos parametros fornecidos e no proprio

prompt, o chatbot decide autonomamente se a funcédo deve ser chamada ou n&o.
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quero falar com atendente

10:51 W/
. Syngenta

Vocé
qguero falar com atendente

Entendo que vocé gostaria de falar
com um de Nnossos
representantes. Vocé pode entrar
em contato conosco pelos

Se preferir, estamos localizados na
Av. das Nacoes Unidas, 17007, Sao
Paulo, SP, Brasil, CEP 04729. .,.--

o]

Figura 13 - Exemplo de interacdo: chatbot realizando o envio de contato

A imagem acima apresenta um exemplo de intera¢do em que, com base no contexto, o
chatbot decide acionar a fungdo de envio de cartio de contato. Cada vez que uma nova
mensagem € enviada ao chatbot, é realizada uma consulta na base de dados para verificar o
histérico de mensagens do cliente nas ultimas 12 horas, além de acessar PDFs fornecidos pela
equipe da Syngenta por meio da aplica¢do de Frontend. Esse historico de mensagens € entdo
mserido no prompt enviado ao modelo do chatbot, permitindo que ele tenha o contexto das

interagdes anteriores e responda de maneira adequada.
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25 2.5 Teste com ChatGPT

Para verificar o desempenho de uma solucdo simplista, utilizamos um PDF
disponibilizado pela Syngenta que contém informagdes detalhadas sobre o programa de rebates
da empresa. O objetivo desse teste foi avaliar se 0 modelo GPT-40 consegue responder

corretamente as perguntas dos usuarios, tendo como base o conteido desse PDF.

Durante o processo, observamos que o documento incluia uma grande quantidade de
graficos, tabelas e dados distribuidos de forma densa e ndo estruturada. Isso apresentou um
desafio para o assistente virtual, que, sem uma prévia organizacdo e tratamento das
informacgdes, teve dificuldades para extrair as respostas corretas e coerentes, teve um
comportamento muito distante do esperado, mencionando informagdes que nao estao presentes

no documento.

% FECHAMENTO SAFRA 22-23 Focais.pdf

Quero que analise o seqguinte documento, pois logo em seguida te

farei perguntas sobre o arquivo

Figura 14 - Prompt pedindo para o ChatGPT analisar o PDF

A figura ilustra uma interagdo entre o usuério e o0 ChatGPT, em que 0 objetivo era testar
a eficacia do modelo ao analisar um PDF extenso da empresa. O usuario envia o0 arquivo
"FECHAMENTO SAFRA 22-23 Focais.pdf" e pede ao ChatGPT que o examine, com a
intencdo de, posteriormente, fazer perguntas especificas sobre o contetdo. O intuito era
verificar se o chatbot seria capaz de responder com precisdo as questdes do usuario, ou se ele

se perderia em meio a grande quantidade de informacdes contida no documento.
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Se um cliente te pergunta o seguinte :
Sabe me informar se foi feito o pagamento do programa?

O que voce responde?

Com base no documento, vocé poderia responder o seguinte:

"Para verificar se o pagamento do programa foi realizado, o procedimento é feito no sistema Acessa

Agro. Os valores creditados ja sdo descontados do IR e o pagamento depende da aprovacdo de

crédito pela Syngenta. Se vocé tiver dificuldades no acesso a conta, consulta de valores ou precisar
de mais informagdes, pode abrir um chamado junto ao suporte da Central de Atendimento (C.A.S.A)
ou enviar um e-mail para O time de operagbes ndo oferece suporte

por telefone, entdo é recomendavel seguir essas instru¢des.”

Essa resposta cobre os detalhes do processo de pagamento e onde o cliente pode obter mais

informagoes.

Figura 15- Resposta fornecida pelo ChatGPT

A 1magem mostra uma interagdo onde o ChatGPT fo1 solicitado a responder uma
pergunta com base em um documento. O cliente hipotético pergunta: "Sabe me informar se fo1
feito o pagamento do programa?", e o ChatGPT gera uma resposta com base nas informagdes
extraidas do PDF. No entanto, a resposta fornecida pelo chatbot esta incorreta, pois ndo aborda
especificamente a solicitagdo do cliente sobre o status do pagamento, mas sim fornece
informagdes gerais sobre o processo de verificagdo e suporte ao cliente. Isso indica que o
modelo ndo conseguiu extrair a resposta especifica desejada do documento e, em vez disso,
forneceu um contexto mais genérico sobre o sistema de pagamento, o que ndo atendeu a

expectativa de precisio.
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Figura 16 — Calendério Safra 22/23 Syngenta

A figura apresenta um trecho do PDF enviado ao ChatGPT durante 0 nosso teste, que
contém as informacGes necessarias para responder corretamente ao cliente. Nesse caso, a
duvida estava relacionada as datas de pagamento do programa "Rebate”. O chatbot deve
perguntar ao cliente qual safra ele esta pedindo informagfes, em seguida encontrar a tabela
correspondente no PDF e responder de acordo com o diagrama se o pagamento ja foi realizado.
O teste revelou a importancia de tratar e organizar os dados de forma estruturada para garantir
0 bom funcionamento do chatbot. Simplesmente fornecer todos os dados ao modelo sem o

devido processamento néo seria suficiente para resolver o problema da empresa.
2.6 2.6 Estimativa de Custos

Com base na secdo de casos de uso, estimou-se que uma interagdo tipica com o cliente
consome, em media, cerca de 7.000 tokens de entrada por interacdo, devido ao tamanho do
prompt (que sozinho ocupa 2.300 tokens), somado aos tokens gerados a cada mensagem
enviada pelo usuério ao chatbot. Além disso, sdo consumidos aproximadamente 200 tokens de
saida, considerando média de tokens de respostas reais fornecidas pelo chatbot durante as

interacdes.

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

ano, conforme discutido em reunides com a Syngenta. Segue abaixo uma tabela com os custos
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de diversos modelos diferentes de LLM com os valores de despesa estimados, seguida das

descrigdes do conceito envolvendo cada coluna.

OpenAl GPT-40 128k $0.005 $0.015 $0,038 $114 2228

OpenAl GPT-40 mini 128k $0.00015 $0.0006 $0.00117 $3.51a 7,02

Google Gemini 1.5 Pro M $0.00125 $0.005 $0,00975 $29.25a 58,5

Google Gemini 1.5 Flash | IM $0.000075 [ $0.0003 $0.000585 | $1.75a3.51

Meta Llama 3.1 405b 128k $0.003 $0.005 $0,0072 $66 a 132

Anthropic | Claude 3.5 Sonnet | 200k | $0.003 $0.015 $0.0132 $72a 144
Tabela 3 - Andlise de Custos e Especificacdes de Modelos de 14 por Provedor

e Provedor: A empresa ou organizagido que fornece o modelo de inteligéncia
artificial (TA).

e Modelo: O nome especifico do modelo de TA oferecido pelo provedor.

e Janela: Refere-se ao tamanho maximo da janela de contexto do modelo em
tokens. Isso indica a quantidade maxima de tokens que o modelo pode processar em uma
unica interagao.

e Input/1k: O custo para processar 1.000 tokens de entrada (texto que vocé envia
para o modelo). Este valor é apresentado em dolares americanos.

e Output/lk: O custo para gerar 1.000 tokens de saida (resposta do modelo).
Também apresentado em ddlares americanos.

e Custo por Interacio: O custo estimado para uma uinica interagdo com o modelo,
baseado no numero tipico de tokens de entrada e saida utilizados em cada conversa.

e Custo Anual (délares): O custo total estimado ao longo de um ano, calculado
com base no custo por interagido e no nimero total de intera¢des anuais planejadas (neste

caso, 3 a 6 mil interagdes).

O custo total estimado para a opera¢do do chatbot da empresa pode ser dividido em trés
componentes principais: a API do WhatsApp, a API Whisper para transcri¢do de audio e o
modelo de LLM GPT-40. A API do WhatsApp cobra $0,03 por conversa iniciada pelo usuério,
com validade de 24 horas, o que resulta em um custo anual entre $90 e $180, considerando de
3.000 a 6.000 intera¢des. Ja a API Whisper, utilizada para transcri¢do de audio, tem um custo

de $0,006 por minuto, e, com aproximadamente 50% das intera¢des anuais realizadas via audio,
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o custo varia de $13,50 a $27,00 por ano. Por fim, o custo anual do modelo GPT-4o0, responsavel
por processar os tokens de entrada e saida durante as interacGes, varia entre $114 e $228,

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

Assim, ao somar 0s custos estimados dos trés 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 aceitavel para uma grande empresa do agronegdcio como a
Syngenta. Vale comentar que testes usando o modelo GPT 4o0-mini também foram feitos, sendo
que este possui um custo muito mais acessivel, e obteve-se resultados semelhantes em termos
de performance no ambito do contexto de perguntas relacionadas a Syngenta, verificando-se

como um modelo também apto a ser utilizado.
3. Resultados

3.1 3.1 Interagbes com o Chatbot

Para ilustrar o funcionamento do chatbot e demonstrar suas funcionalidades, realizamos
uma série de interagBes que serdo apresentadas a seguir. As imagens e explicacdes subsequentes
representam nossas proprias demonstracGes, destacando como o sistema responde a diferentes

entradas e situacdes.
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Ol3, gostaria de ajuda ;.45

Vocé
Ol3, gostaria de ajuda

Ola! Estou aqui para ajudar. Qual é
a sua duvida? 19:48

Quero saber como fago o rateio de
real por saco 19:49 &/

Quero saber como fago o rateio de real por
saco

Para o rateio de "Reais por Saco",
voceé precisa especificar a marca
que esta utilizando: Nidera ou NK.

Posso fornecer as instrucdes para
cada uma delas. Qual delas vocé
gostaria de saber? 19:49

Nidera 19.49

Figura 17 - Inicio da Conversa com chatbot

Na primeira interagdo, o usudrio inicia a conversa com o chatbot, pedindo ajuda para
entender como funciona o programa "Reais por Saco". O chatbot responde prontamente,
solicitando que o usuario especifique a marca relacionada ao programa, apresentando as opgdes

disponiveis (Nidera ou NK).
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Vocé
Nidera

Para o rateio de "Reais por Saco"
da marca Nidera, siga estas
etapas:

. Cligue em "Acelera" na aba
superior.

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

. Realize o rateio do volume
disponivel para os consultores
até que esteja 100% concluido.

. No botao "Calcular", vocé
podera consultar o valor de
premiacao de cada participante.

Caso tenha problemas de acesso,
vocé pode enviar um e-mail para:

Se precisar, posso enviar um PDF
com 0 passo a passo detalhado.
Vocé gostaria de receber o PDF?

19:50

Figura 18 - Guia detalhado com instrucoes sobre o programa Reais por Saco

Apos a escolha do usuario pela marca Nidera, o chatbot fornece um guia detalhado,
passo a passo, sobre como realizar o rateio dentro do programa. A resposta inclui o link para a
pagina relevante e instrug¢des claras para concluir o processo, abordando desde o acesso até o
calculo do rateio. Além disso, o bot oferece suporte adicional por e-mail e sugere o envio de

um PDF com mais detalhes caso o usuario precise.
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Gostaria do pdf 5.5 »

Vocé
Gostaria do pdf

Aqui estd o PDF com o passo a
passo para o rateio de Reais por
Saco da marca Nidera. Se precisar
de mais alguma coisa, estou a
disposicao!

syng'enta '

lb!
R$/SACO !
SAFRA 23/2

A Sem titulo

834 KB - pdf

Figura 19 - Envio do PDF solicitado pelo usuario

Conforme solicitado pelo usuario, o chatbot envia 0 PDF contendo 0 passo a passo

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

com materiais complementares que facilitam a compreenséo e execucao das tarefas.

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

Nesta interacdo, o usuario utilizou a funcionalidade de audio (Speech-to-Text) para
expressar a necessidade de entrar em contato com um atendente humano. O chatbot interpretou

corretamente o contetdo do audio e respondeu fornecendo todas as informagdes necessarias
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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 nimeros de telefone, um
endereco de e-mail e a localizacéo fisica da empresa, garantindo multiplas formas de contato.
Essa funcionalidade demonstra a integracdo eficiente do Speech-to-Text com o sistema do
chatbot, permitindo que ele atenda solicitacbes verbais da mesma forma que mensagens

escritas.



47

Faca uma fungao que identifica se
um numero € primo ou nao. Pode
ser em python. 20:41 W

Vocé

Faca uma fungao que identifica se um
numero é primo ou ndo. Pode ser em
python.

Desculpe, mas nao posso ajudar
com programacao ou
desenvolvimento de cddigo. Estou
aqui para ajudar com informacdées
sobre a Syngenta e seus servicos.
Posso ajudar com alguma duvida

relacionada a isso? 20:41
E uma receita de bolo de cenoura

com cobertura de chocolate?
20:41

Vocé
E uma receita de bolo de cenoura com
cobertura de chocolate?

Desculpe, mas estou aqui para
ajudar com informacdes sobre a
Syngenta e seus servigos. Posso
ajudar com alguma duvida
relacionada a Syngenta?

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

Nesta interacdo, o chatbot demonstra sua capacidade de manter o foco no escopo
previamente definido, recusando-se a responder perguntas fora de seu dominio, como questdes

de programacdo ou receitas culinarias. Ao ser questionado sobre como identificar nimeros
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primos em Python e sobre uma receita de bolo de cenoura, o chatbot educadamente informou
que sua funcionalidade esta limitada a fornecer informac@es relacionadas a Syngenta e seus
servigos. Essa abordagem reforca a configuragdo do sistema, garantindo que ele opere dentro

das diretrizes estabelecidas e mantenha a consisténcia em suas respostas.

3.2 App de Configuracao

O diagrama das telas do App de Configuracao, que € o front-end do projeto, permite ao
time da Syngenta alterar, adicionar e gerenciar os documentos que serdo enviados pelo chatbot
aos clientes. A interface € simples e intuitiva, facilitando o upload de novos arquivos PDF, a

atualizacdo das descricdes e a substituicdo de documentos antigos por versdes mais recentes.

E importante ressaltar que o chatbot néo tem acesso direto ao contetido dos PDFs, mas
sim as descricOes fornecidas durante o processo de upload. Foi feito desta maneira por um
pedido do cliente, que gostaria que 0 processo automatizado apenas replicasse inicialmente o
que é feito pelo atendimento humano. Essas descri¢cdes detalhadas sdo fundamentais para que
0 modelo de linguagem (LLM) saiba qual arquivo enviar em resposta as perguntas dos clientes.
Quando um cliente faz uma solicitacdo, o chatbot busca a descricdo mais relevante e envia o

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

Painel de Configuracdo do
etz Dashboard - Configuracoes do Assistente Virtual

Selecione a Se¢do = -
Use o menu 3 esquerda para navegar entre as segdes.

® Pagina Inicial

Upload de Arquivos Este painel permite gerenciar e atualizar especificacGes do bot.

Gerenciamento de PDFs

Visualizag3o de Logs Total de AI’qLIiVOS PDF: 1
Gerenciamento do Prompt

Apresentacio Syngenta.pdf  Documento do pagamento do programa Real Por Saco da safra 23/24. Passo a Passo.

Assistente Virtual - Painel de Configuracio
©2024

Figura 22 - Tela inicial do App de Configuracéo

A funcdo dessa tela é fornecer uma visao geral das informagdes que o assistente virtual
pode acessar e gerenciar. Ela permite ao funcionario da Syngenta saber rapidamente quais PDFs

estdo salvos no sistema, ja& que esses documentos serdo enviados pelo chatbot aos clientes
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quando necessario. Dessa forma, a tela garante que o sistema esteja atualizado com as
informac@es corretas para responder as demandas dos usuarios, facilitando o gerenciamento

dos arquivos e 0 bom funcionamento do assistente virtual.

Painel de Configuragao do .
Assistente Upload de Arquivos PDF

Selecione a Segio

Nesta sedo, vocé pode fazer o upload de arquivos PDF com especificagGes e atualizagBes para o assistente virtual.

Pégina Inicial
® Upload de Arquivos Escolha um arquivo PDF
Gerenciamento de PDFs .
Visualizagio de Logs () DB dnduionetar Browse fles

: Limit 200MB per file « PDF
Gerenciamento do Prompt

D FECHAMENTO SAFRA 22-23 NK- Real por Saco.pdf

et o\l Dol i CemtTiutca, Adicione uma descrigao para o PDF (opcional):

© 2024
: FECHAMENTO SAFRA 22-23 NK- Real por Saco

Arquivo FECHAMENTO SAFRA 22-23 NK- Real por Saco.pdf carregado com sucesso com a descri¢do: FECHAMENTO SAFRA 22-23 NK- Real por Saco

Figura 23 - Tela de Upload de Arquivos

Esta pagina é responsavel pelo envio de arquivos PDF para o sistema. E aqui que o
funcionario da Syngenta realiza o upload dos PDFs para o banco de dados, onde o chatbot terd
acesso. O objetivo principal dessa pagina € facilitar o envio e a organizacdo de arquivos
importantes, ja que o chatbot utiliza as descri¢des detalhadas fornecidas pelo funcionério para

responder as demandas dos clientes.

Painel de Configuragdo do
Assistente

Opgdes de Gerenciamento

scolha quive PDF .
- B Excluir POF

e Configuracio

ento do pagamento do programa Real Por Saco da safra 23/24.
Passo a Passo.

Substituir PDF

Figura 24 - Tela para edi¢é@o de documentos existentes
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Esta pagina tem como principal objetivo permitir que o funcionario atualize e gerencie
os documentos PDF da forma mais eficiente possivel, garantindo que a versdo mais recente e

relevante esteja sempre disponivel.

Na tela, o funcionério pode visualizar o conteudo do PDF para verificar com precisao
todas as informacgdes presentes no documento. Isso garante que o usudrio tenha total confianca

na atualizacdo ou edi¢do do arquivo, sem riscos de erros.

Caso seja necessario, o funcionario pode alterar a descricao associada ao PDF, substitui-
lo por uma nova verséo ou até mesmo exclui-lo do sistema, garantindo que o banco de dados
esteja sempre atualizado e funcional para o chatbot. O layout simples e funcional facilita essas

operacoes.

<

Painel de Configuragdo do . . ~
Assistente Visualiza¢ao de Logs de Mensagens
e Nesta sec8o, vocé pode visualizar os logs das mensagens enviadas pelos usudrios, além de filtrar por niimero de telefone ou contedido da mensagem.

Filtrar por Niimero de Telefone:

Gerenciamento do Prompt.

5512981296589

Filtrar por Contedido da Mensagem:
Assistente Virtual - Painel de Configuragio

©2024

Total de Logs: 10

Figura 25 - Pagina de Visualizacao de Logs

Esta pagina tem como principal objetivo permitir que o funcionério visualize e gerencie
os logs das interagfes entre 0s usuarios e o chatbot, garantindo um monitoramento eficaz e

preciso das conversas no sistema.

Na tela, o funcionario pode visualizar cada mensagem enviada pelos usuarios e as
respectivas respostas do chatbot, com detalhes como o numero de telefone do usuario e o
conteudo de cada mensagem. Além disso, é possivel filtrar os logs por nimero de telefone, por
conteudo da mensagem ou ambos simultaneamente, permitindo uma analise direcionada e

eficiente dos dados.
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Caso seja necessario, o funcionario pode navegar entre as paginas de logs através da
paginacdo disponivel, facilitando a consulta a registros mais antigos ou especificos. O layout
simples e funcional torna essas operagdes intuitivas, assegurando que o banco de dados seja

consultado de forma rapida e prética.

<

Painel de Configuragdo do

Assistente Gerenciamento do Prompt do Chatbot

Nesta visualizar e editar o do chatbal o Para as respostas.

Virtual - Painel de Configuracio

Atualizar Prompt

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

0% & programas de relacianamento da Syngenta, como Reais por Saco” e *Rebates”, formecenda respostas

reconhecer o pedida e fornecer as informagBes de contato apropriadas.

Figura 26 - Pagina de gerenciamento do prompt

Esta pagina tem como principal objetivo permitir que o funcionario visualize e gerencie
0 prompt que o chatbot utiliza para gerar respostas, garantindo que as interagdes com 0s
usuarios sejam precisas e alinhadas com as diretrizes da empresa. Na tela, o funcionario pode
visualizar o prompt atual que é fornecido ao chatbot antes de iniciar a conversa com o usuario.
Isso permite verificar e assegurar que o chatbot esteja transmitindo as informacGes corretas e

mantendo o tom adequado nas interagGes.

Caso seja necessario, o funcionario pode editar o prompt de maneira simples e rapida.
Apos realizar as alteracdes, € preciso clicar no botdo "Salvar Prompt" para que as mudancas
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 Usuérios

Os testes de usabilidade realizados com o chatbot desenvolvido tiveram como objetivo
avaliar sua eficiéncia e clareza na interagdo com 0s usuarios. A proposta dos testes foi verificar
se 0 chatbot conseguia responder adequadamente as davidas apresentadas, solucionar

problemas dentro do escopo proposto e proporcionar uma experiéncia satisfatéria aos usuarios.
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Para garantir uma analise abrangente, estruturamos os testes com dois grupos distintos de
participantes: clientes reais da Syngenta, familiarizados com os produtos e servigos da empresa,
e usuarios externos, que receberam informacdes introdutérias para contextualizagdo. O roteiro

de testes esta presente no Apéndice B.

Os participantes foram expostos a cenarios cuidadosamente elaborados, refletindo
situacBes reais que o chatbot poderia enfrentar, como davidas sobre programas de incentivo,
cadastro de equipes, processo de rateio e solicitacdo de contato com um atendente humano.
Durante cada interagdo, registramos o nimero de interacdes necessarias, 0 tempo gasto em cada
tarefa, as dificuldades enfrentadas, e o feedback qualitativo dos usuérios. Além disso, um
questionério pré e pos-teste foi aplicado para entender o perfil dos participantes e medir sua

percepcao sobre o desempenho do chatbot.

Os testes foram projetados para identificar falhas ou areas de melhoria, além de
mensurar a satisfacdo dos usuarios com base em critérios como eficiéncia (tempo e interacdes
necessarias para resolver um problema), clareza das respostas fornecidas e capacidade do
chatbot de resolver a maioria das solicitagdes sem intervengcdo humana. Os dados coletados,
tanto quantitativos quanto qualitativos, forneceram uma base sélida para avaliar o impacto do

chatbot e propor aprimoramentos futuros.

Nos resultados obtidos, destacaremos os pontos fortes e as areas que demandam ajustes,
contribuindo para o refinamento do sistema e garantindo que ele atenda plenamente as
expectativas e necessidades dos usuarios. Os testes de usabilidade realizados com os dois
clientes da Syngenta, representantes da marca Nidera, e trés participantes externos forneceram
entendimentos valiosos sobre o desempenho do chatbot. No caso dos funcionérios da Nidera,
os testes focaram em verificar a precisdo das respostas fornecidas pelo chatbot e identificar
possiveis "alucinacdes” ou informagdes incorretas. Esses testes foram bem-sucedidos, com 0s
funcionarios confirmando que as respostas estavam alinhadas com as informacdes reais,

validando assim a confiabilidade do sistema.
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Impresséioc  Recon
aria  Geral sobreo  ou S
outros? Chatbot

Cendrios
Grupo Testados

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 atribuido uma nota geral de 5/5
ao sistema, mencionou que uma das respostas poderia ter incluido mais contexto para ser mais
completa. Isso se deve também ao fato de que a resposta modelo fornecida pela Syngenta e que,
portanto, foi incluida no fluxograma de decisdo, ndo era uma resposta que respondia, de fato, o
cenario explorado em sua completude. Essa observacao resultou em uma avaliacdo de 4/5 para
as tarefas concluidas, sendo que as demais interacbes foram avaliadas como completas e
satisfatorias. Apesar dessa sugestdo pontual, a participante ndo enfrentou dificuldades para se
comunicar com o chatbot, classificando a interacdo como clara, util e respeitosa. Além disso,

afirmou que o servico atendeu as suas expectativas e recomendaria o uso do chatbot a outros.

Os outros quatro participantes, incluindo representantes da Nidera e usuarios externos,
avaliaram o chatbot com a nota maxima em todos os critérios. Eles elogiaram a clareza das
respostas, a formalidade e a eficiéncia do sistema, destacando sua usabilidade intuitiva e

capacidade de atender as demandas com precisao.

Com base nesses resultados, podemos afirmar que o chatbot ndo 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 experiéncia do
usudrio. Esses resultados reforcam o potencial do chatbot como uma ferramenta eficaz e

confiavel no suporte aos clientes da Syngenta.

4. Conclusodes e Trabalhos Futuros

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

um sucesso. A implementacdo estd completa e bem solidificada, tendo sido validada pelos
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funcionarios da empresa e ja estando na etapa de validacdo direta com os clientes da Syngenta
e outros usuarios externos. Isso demonstra o potencial promissor da solugéo e seu alinhamento

com as necessidades reais dos usuarios.

Os pontos de melhoria identificados incluem a manutencdo continua do cédigo para
garantir a longevidade e a eficiéncia do sistema. A manutencdo é essencial para adaptar o
chatbot a futuras atualizagbes tecnoldgicas e mudancas nas necessidades dos clientes,
assegurando sua relevancia a longo prazo. Além disso, a implementacédo de técnicas como o
RAG (Recuperacdo Aumentada por Geracdo) pode ser considerada para trabalhos futuros.
Embora a sua implementacdo ndo tenha sido necessaria para o chatbot na Syngenta, a utilizacdo
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).

E recomendavel a realizacio de testes com outros Modelos de Linguagem de Grande
Escala (LLMs), avaliando a performance e a adequacdo de diferentes arquiteturas as
necessidades especificas do chatbot. Isso permitird explorar possibilidades de melhoria na
qualidade das respostas e no tempo de processamento. De maneira adicional, a implementacéo
de testes de regressdo seria essencial para assegurar que futuras alteragcbes no sistema néo
comprometam funcionalidades previamente validadas, garantindo a estabilidade e a

confiabilidade do chatbot & medida que ele evolui e recebe atualizages.

Outra melhoria potencial é a implementacdo de um handover direto para um atendente
durante a conversa. Apesar de ser tecnicamente vidvel, a Syngenta optou por ndo automatizar
esse processo devido ao nimero limitado de atendentes disponiveis, o que ndo garantiria uma
resposta imediata ao cliente. Em vez disso, é enviado um cartdo de contato, permitindo que o
cliente envie a imagem, e o atendente da Syngenta responde quando tiver disponibilidade. No

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

Um dltimo ponto seria a implementacdo de prompts personalizados para cada né ou
cenario explorado pelo chatbot, também utilizando de técnicas de prompt engineering. Essa
abordagem permitiria uma maior flexibilidade e precisdo nas respostas do chatbot, garantindo
que ele se adapte melhor a contextos especificos de atendimento. Diferentes prompts poderiam
ser configurados para abordar necessidades particulares de cada caso de uso, aumentando a

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

e escalavel.

Embora o grupo ja tenha realizado sua parte na integracdo com a equipe de Tl da
empresa, caso a empresa deseje incorporar o chatbot em suas operagdes, espera-se, ainda, o
retorno dos profissionais da area para concluir esse processo. A integracdo completa com o0s
sistemas internos da Syngenta sera fundamental para avaliar a sustentabilidade e a manutencéo
do chatbot em um ambiente real, garantindo sua eficiéncia operacional dentro da infraestrutura

existente.

Em suma, o projeto atingiu com éxito 0s objetivos propostos, mostrando-se uma
ferramenta eficaz para melhorar a eficiéncia e a qualidade das intera¢cdes automatizadas com 0s
clientes. Os proximos passos focardo em terminar a validacdo com os clientes da Syngenta, na
finalizacdo da integracdo com o Tl da empresa, garantindo que o chatbot ndo apenas atenda as

expectativas atuais, mas também seja sustentavel e adaptavel para futuras necessidades.
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6. Apéndice

Apéndice A: Este é o prompt que era carregado no LLM a cada interacéo.

Vocé 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 interagdes com 0s Usuarios estao descritas a seguir:

1. Objetivo Geral:

- Seu papel é ajudar os clientes com duvidas sobre os produtos, servicos e programas de
relacionamento da Syngenta, como "Reais por Saco" e "Rebates"”, fornecendo respostas
répidas e eficientes.

- Quando necessario, vocé deve enviar arquivos PDF apropriados.

- Caso o cliente solicite falar com um atendente humano, vocé deve reconhecer o pedido e
fornecer as informac0es 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 questfes relacionadas aos produtos, servicos, programas e portal da
Syngenta.

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

- Importante: N&o utilize formatacdo markdown em suas respostas. Responda em texto
simples adequado para o WhatsApp.

3. Interacdes 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. Forneca a informacéo adequada conforme a safra e o programa:

- Para safras anteriores a 23/24:
- Informe que todos os pagamentos de safras anteriores foram concluidos.
- Exemplo de resposta: "Todos os pagamentos de safras anteriores a 23/24 foram
concluidos. Para mais detalhes, consulte seu franqueado Syngenta."

- Para a safra 23/24:
- Se 0 programa for "Reais por Saco":
- Informe que os pagamentos estdo em andamento.
- Oferega 0 envio de um PDF com detalhes.
- Exemplo de resposta: "Os pagamentos da safra 23/24 estdo em andamento. Para
consultar valores, acesse o Deucash. Precisa de um passo a passo em PDF?"

- Se 0 programa for "Rebates":
- Informe que o processo de pagamento esta 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 estd em andamento. Para

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

- Para a safra 24/25:
- Informe que os pagamentos ainda n&o foram iniciados.
- Exemplo de resposta: "Os pagamentos da safra 24/25 ainda néo foram iniciados."

Cadastro de Equipes:
- Quando o cliente perguntar sobre o cadastro de equipes:

- Informe que o cadastro disponivel 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 botéo "Acdes".

4. Enviar o termo de aprovagao no botéo "Agdes".

- Informe que, apos analise do termo pela Syngenta, o termo sera enviado para assinatura

do representante legal por e-mail.
- Ofereca o envio de um PDF com instrucdes passo a passo, se o cliente tiver dividas

adicionais.
- Exemplo de resposta: "Ainda esta com duvidas? Posso enviar um passo a passo em PDF

se preferir."”

Rateio de Reais por Saco:
- Se perguntarem sobre o rateio:

1. Peca para o cliente especificar a marca (Nidera ou NK).
2. Explique o processo conforme a marca:

- Nidera:
- Informe que o rateio disponivel é somente da safra 23/24 e que as safras anteriores ja

foram concluidas.
- Forneca o link de acesso: https://nideraraizesdistribuicao.com.br/

- Explique o processo:

- Cligue em "Acelera” na aba superior e:
1. Vincule os consultores aos gerentes pela guia "Colaboradores".
2. Realize o rateio do volume disponivel para os consultores, até que seja 100%

concluido.
- No botdo "Calcular", é possivel consultar o valor de premiacéo de cada participante.

- Caso tenha problemas de acesso, oriente o cliente a enviar um e-mail para:
marketingops@syngenta.com
- Ofereca o envio de um PDF com 0 passo a passo, se necessario.

- NK:
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- Informe que o rateio disponivel é somente da safra 23/24 e que as safras anteriores ja
foram concluidas.

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

- Explique o processo:

- Cligue em "Acelera" na aba superior e:
1. Vincule os consultores aos gerentes pela guia "Colaboradores".
2. Realize o rateio do volume disponivel para os consultores, até que seja 100%
concluido.
- No bot&o "Calcular", é possivel consultar o valor de premiagdo de cada participante.

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

marketingops@syngenta.com
- Ofereca o envio de um PDF com 0 passo a passo, se necessario.

- Exemplo de resposta: "Ainda esta com duvidas? Posso enviar um passo a passo em PDF
se preferir.”

Prazos para Cadastro e Rateio:
- Se o cliente perguntar sobre 0s prazos:

- Cadastro de Equipe:
- Informe que o prazo para finalizacédo de cadastro de equipe no Deucash € 08/11/2024.
- Exemplo de resposta: "Ola! O prazo para finalizacdo de cadastro de equipe no Deucash
€ 08/11/2024."

- Rateio de Volumes no Portal:
- Informe que o prazo para finalizacéo do rateio de volumes é 15/11/2024.
- Exemplo de resposta: "Ola! O prazo para finalizac&o do rateio de volumes no portal é
15/11/2024."

Etapa do Processo de Rebate ou Reais por Saco:
- Para perguntas relacionadas a 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 concluida ate 08/11/2024."

- Rebates:
- "Estamos finalizando o processo de apuracgdo, e em breve vocé sera informado pelo

seu frangueado quanto a premiacao."

4. Envio de Documentos:

- O assistente tera acesso a descricoes detalhadas dos PDFs disponiveis na base de dados.

- Com base nessas descrigdes, decida se é necessario enviar o PDF completo ao cliente.

- Envie PDFs apropriados apenas apés confirmar que o conteudo 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, vocé deve reconhecer o
pedido e fornecer as informacdes de contato de um representante da Syngenta.

- Utilize a funcéo enviar_contato para enviar as informacdes de contato ao cliente.

- Exemplo de resposta: "Entendo que vocé gostaria de falar com um de nossos representantes.
Seguem as informacdes de contato: [informacdes de contato enviadas].”

6. Limitagcdes e Encaminhamento:

- Caso o cliente solicite informagdes que ndo estejam relacionadas aos produtos, servigos,
programas ou portal da Syngenta, informe educadamente que s6 pode ajudar com questfes
relacionadas a Syngenta.

- Exemplo de resposta: "Desculpe, mas estou aqui para ajudar com informac6es sobre a
Syngenta e seus servicos. Posso ajudar com alguma duvida relacionada a isso?"

- Se necessario, encaminhe a questdo para o suporte humano: "Essa questdo precisa ser
atendida por um representante da Syngenta. Por favor, entre em contato por meio do canal
indicado."

7. Respostas a Audio e Texto:
- Transcreva mensagens de audio de forma clara.
- Forneca respostas como se fossem textos, mantendo a precisao.

8. Informacdes de contato:

- Como Fornecer as Informacdes de Contato: Forneca todas as op¢oes de contato disponiveis
para que o cliente possa escolher a que melhor lhe convier.

- Inclua os detalhes de telefone, e-mail e endereco fisico.

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

- Email: faleconosco.casa@syngenta.com

- Endereco: Av. das Nagbes Unidas, 17007, Sdo Paulo, SP, Brasil, CEP 04729

- Exemplo de Resposta: "Entendo que vocé gostaria de falar com um de nossos
representantes. Vocé 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 Nacdes Unidas, 17007, Sao Paulo, SP, Brasil, CEP 04729."

9. Erros e Alucinacdes:

- Evite fornecer informacdes imprecisas.

- Se ndo tiver certeza, direcione o cliente ao suporte humano ou forneca uma resposta segura:
"N&o tenho essa informacéo agora, mas vocé pode entrar em contato por meio do canal
fornecido abaixo."”

10. Personalizacéo e Empatia:
- Use uma linguagem amigavel e prestativa.
- Adapte-se ao nivel de compreensao do cliente.
- Mostre empatia quando necessario.

11. Limites do Escopo:

- Se o cliente fizer perguntas que ndo estejam relacionadas a Syngenta (como receitas de
bolo, exercicios de matematica, sugestdes de carros, etc.), responda educadamente que sé pode
auxiliar em questdes relacionadas a Syngenta.
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- Exemplo de resposta: "Desculpe, mas estou aqui para ajudar com informac6es sobre a
Syngenta e seus servicos. Posso ajudar com alguma duvida relacionada a isso?"

Apéndice B: Roteiro de Entrevista com Usuarios

Este apéndice apresenta o roteiro utilizado durante as entrevistas com 0s USuarios para
avaliar a interacéo 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. Introducéo

O objetivo deste roteiro € conduzir testes de usabilidade abrangentes para o chatbot da
Syngenta, garantindo que ele atenda as necessidades dos usuérios e funcione conforme o
esperado. Os testes serdo realizados com dois grupos distintos:

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

e Grupo 2: Usuarios externos que nao sdo clientes da Syngenta, aos quais sera fornecido

contexto adicional.

2. Objetivos dos Testes

« Avaliar a eficiéncia e eficacia do chatbot em responder as duvidas dos usuarios.
« ldentificar possiveis falhas ou areas de melhoria na interacdo usuario-chatbot.

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

o Testar a satisfacdo geral dos usuarios ao interagir com o chatbot.

3. Perfil dos Participantes

Grupo 1: Clientes Reais da Syngenta

« Profissionais do setor agricola que utilizam os produtos e servi¢cos da Syngenta.
o Familiaridade com programas como "Reais por Saco" e "Rebates".

o Experiéncia prévia em interacGes digitais com a Syngenta (portal Deucash, portal
Nidera/Pedseeds).

Grupo 2: Usuarios Externos

e Individuos sem vinculo direto com a Syngenta ou conhecimento profundo de seus
SEervigos.

o Diversidade em termos de idade, profisséo e familiaridade com tecnologia.
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o Receberdo um briefing introdutdrio sobre a Syngenta e o contexto necessario para o
teste.

4. Briefing para Participantes do Grupo 2
Antes do inicio dos testes, os participantes do Grupo 2 receberdo uma introducdo para
familiariza-los com a Syngenta, seus servigos e o chatbot que sera testado.
4.1 Apresentacdo da Syngenta
e O que éa Syngenta?
o Uma das principais empresas globais do setor agricola.
o Especializada em sementes.
o Comprometida com a inovagéo e sustentabilidade na agricultura.
e Misséo e Valores:
o Ajudar os agricultores a aumentarem a produtividade de forma sustentével.
o Investir em pesquisa e desenvolvimento para oferecer soluges eficientes.
4.2 Descricao dos Servigos e Programas
e Programas de Incentivo:
"Reais por Saco": Programa que recompensa clientes por volume de compras.
o "Rebates": Programa de bonificacdo baseado em metas atingidas.
o Portais e Plataformas:
o Deucash: Plataforma online onde os clientes gerenciam seus cadastros e acessam
informacGes sobre os programas.
o Portais de Rateio: Plataformas especificas para realizar o rateio de incentivos
entre membros da equipe.

5. Cenarios de Teste
Desenvolvemos cenarios especificos que refletem situagdes reais que os usuarios podem
enfrentar ao interagir com o chatbot.

Cenério 1: Consulta sobre Pagamentos de Programas de Incentivo

o Tarefa: O usuario deseja saber sobre o status do pagamento do programa "Reais por
Saco" para a safra 23/24.

Cenério 2: Davidas sobre Cadastro de Equipes

o Tarefa: O usuario precisa de instru¢Bes para cadastrar sua equipe no portal Deucash.
Cenario 3: Processo de Rateio de Reais por Saco

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

o Tarefa: O usuério pergunta sobre os prazos finais para cadastro de equipes e rateio de
volumes.

Cenario 5: Solicitacdo de Contato com Atendente Humano

o Tarefa: O usuario prefere falar diretamente com um representante da Syngenta.

6. Tarefas de Teste
Para cada cenario, os participantes deverao:

1. Iniciar uma conversa com o chatbot.

2. Formular perguntas relacionadas ao cenario.

3. Seguir as instrucdes ou informagdes fornecidas pelo chatbot.
4. Solicitar, se necessario, o envio de PDFs.
5

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

7. Perguntas de Avaliacédo

Pré-Teste

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

2. Jautilizou servigos de atendimento ao cliente via WhatsApp antes?
3. (Apenas para Grupo 2): O que vocé sabe sobre a Syngenta?
Pds-Teste

1. A informacao fornecida pelo chatbot foi clara e util?

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

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

4. O chatbot atendeu as suas expectativas?
5

Vocé usaria esse servico novamente ou recomendaria a outros?

8. Critérios de Sucesso

« Eficiéncia: O usuério consegue obter a informacao desejada em até 3 interacdes.

o Satisfacdo: Nota média de satisfacdo acima de 4 em uma escala de 1 a 5.

o Clareza: As respostas do chatbot sdo compreendidas sem necessidade de
esclarecimentos adicionais.

e Resolugdo: O chatbot resolve a maioria das solicitagbes sem necessidade de

encaminhamento a um atendente humano.
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Apéndice C: Mudanca de mentoria por parte da Syngenta

Durante o desenvolvimento deste projeto, tivemos uma mudanga na nossa orientacao
técnica. Nosso mentor inicial, Jodo Maia, deixou a Syngenta, e passamos a ser acompanhados
por Matheus Amado.





