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APRESENTAÇÃO

A Ciência da Computação, traz inúmeros benefícios para a sociedade 
moderna, tais como: a criação de empregos, o desenvolvimento de novos 
equipamentos, o ganho de produtividade nas empresas e o acesso à informação. 
Os estudos realizados nesta área são aplicados em diversas outras áreas do 
conhecimento, proporcionando a resolução de diferentes problemas da sociedade, 
trazendo avanços significativos para a vida de inúmeras pessoas, fazendo com que 
cada vez mais estes profissionais sejam valorizados, requisitados e prestigiados no 
mercado de trabalho. 

As empresas enxergam atualmente a necessidade cada vez maior de 
profissionais bem qualificados nesta área, a fim de que possam promover cada vez 
mais inovação, desenvolvimento e eficiência junto as empresas. Os estudos desta 
área focam no estudo de técnicas, metodologias e instrumentos computacionais, 
visando principalmente automatizar os processos e desenvolver soluções com o uso 
de processamento de dados. Desta forma, este livro, vem possibilitar conhecer os 
elementos principais desta ciência por meio do contato com alguns dos conceitos 
fundamentais desta área, apresentados por meio dos resultados relevantes 
alcançados nos trabalhos presentes nesta obra.

Dentro deste contexto, este livro aborda diversos assuntos importantes 
para os profissionais e estudantes desta área, tais como: a orientação dos alunos 
na busca e utilização de ferramentas computacionais e tipográficas de qualidade; 
aplicação de uma heurística baseada em Algoritmos Genéticos; uma análise 
qualitativa dos principais programas computacionais utilizados em fotogrametria 
computadorizada; os antipadrões de restrição de autorização em serviços Web 
orquestrados com BPEL4People; um sistema de atendimento automatizado, que 
inclui chat, chatbots e gerenciamento de atendentes; o sistema PSI, um prontuário 
online destinado a psicólogos; a Formação de Grupos de Alto Desempenho (FGAD) 
em Aprendizagem Colaborativa Baseada em Projetos (CPBL) usando Metodologias 
ágeis; a integração do método dos elementos finitos (Finite Element Method ) - FEM 
associado a um Algoritmo Genético (GA) combinado com Lógica Nebulosa (Fuzzy) 
para o desenvolvimento de um filtro óptico destinado a sistemas DWDM (Dense 
Wavelength Division Multiplexing); o desenvolvimento de ferramenta de código 
aberto para uso em atividades de eletrônica durante o distanciamento social; um 
modelo de Algoritmo Genético para otimizar os parâmetros do COCOMO Básico; 
discussões sobre como e por que estudar automação hoje em dia; um processo de 
recomendação utilizando análise de sentimento sobre scripts de filmes e agrupando 
filmes de sentimentos similares; um modelo de previsão, com a utilização das 



ferramentas de Redes Neurais Artificiais, para estimar o volume de uma usina 
hidrelétrica; o desenvolvimento de um Sistema de Informação Geográfica (SIG); 
um mapeamento sistemático da produção do conhecimento científico e tecnológico; 
a utilização de um jogo sério que pode auxiliar os profissionais de educação a 
identificar alunos com maior probabilidade de sofrerem de discalculia; e uma revisão 
da literatura quanto a utilização de aplicativos em síndromes coronarianas agudas.

Assim, os trabalhos apresentados nesta obra exemplificam a abrangência 
e importância da área de Ciência da Computação na atualidade, permitindo aos 
nossos leitores analisar e discutir os resultados encontrados. A cada autor, os mais 
sinceros agradecimentos, por contribuir com esta importante obra, e aos leitores, 
desejo uma excelente leitura, repleta de boas e relevantes reflexões.

Ernane Rosa Martins
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RESUMO: Atualmente, a captação e retenção 
de alunos em Instituições do Ensino Superior 
exigem muito mais de uma instituição do que a 
poucas décadas atrás. O avanço da tecnologia 
e a democratização da informação, via internet, 
computadores pessoais, smart-devices, entre 
outros, tornou qualquer tipo de cliente mais 
exigente. Atendê-los de forma satisfatória é 

muito mais questão de superar as expectativas 
deles do que somente a entrega de um produto 
ou serviço. Um dos maiores diferenciais de 
hoje, quando se trata da captação e retenção 
de clientes, compradores e/ou alunos, é o 
relacionamento entre eles e a instituição. 
Sendo uma interface de comunicação entre o 
cliente e a organização, hoje, o atendimento 
é gerido de maneira diferente, menos técnico, 
menos numérico e mais voltado a atender as 
expectativas do aluno. Esse novo paradigma 
é visto sob a ótica da gestão de permanência. 
Neste contexto, as instituições se preocupam 
em atender e superar às expectativas do aluno, 
e a comunicação é o elemento-chave para isso. 
Porém, atendê-los de forma satisfatória é uma 
tarefa difícil. Este projeto propõe um sistema 
de atendimento automatizado, que inclui chat, 
chatbots e gerenciamento de atendentes, para 
torná-lo mais eficiente e aumentar a capacidade 
de alunos que a instituição consegue prestar esse 
suporte, com o objetivo de superar expectativas 
deles.
PALAVRAS-CHAVE: Automatização do 
atendimento, chatbot, atendimento ao aluno, 
ensino a distância

DEVELOPMENT OF AUTOMATED 
CUSTOMER SERVICE TO ASSIST IN 
MANAGING ON THE MAINTENANCE 

FROM UNIUBE DISTANCE LEARNING
ABSTRACT: Currently, capturing and maintaining 
students in Higher Education Institutions demands 
much more from the institution than a few 
decades ago. The advancement in technology 
and the democratization of information provided 
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by the internet, personal computers, smart devices, among others, has made any 
type of customer more demanding. Serving them satisfactorily is about exceeding 
their expectations other than just delivering a product or a service. One of the biggest 
differentials of nowadays, when it comes to attracting and retaining customers, in this 
case, students, is the relationship between them and the institution. As a communication 
interface between the client and the organization, today, the customer service is 
managed in a different way, less technical, less numerical, and more focused on 
meeting the student’s expectations. This new paradigm is seen from the perspective of 
permanence management. In this context, institutions are concerned with meeting and 
exceeding student expectations, and the communication is the key element for this 
purpose. However, serving them satisfactorily is a difficult task. This project proposes 
an automated attendance system, which includes: chat, chatbots and attendant 
management, to make it more efficient and to increase the capacity of students that 
the institution is able to provide this aid, in order to exceed their expectations.
KEYWORDS: Automated customer service , chatbot, distance learning.

1 |  INTRODUÇÃO
O avanço da tecnologia possibilitou a democratização da informação. 

Novos modelos de negócio surgiram e os clientes, de modo geral, ficaram mais 
exigentes, seletivos e com um alto grau de sofisticação. Isso trouxe uma mudança 
de paradigma, da maneira como eles consomem, adquirem e se fidelizam a 
serviços. As expectativas estão cada vez mais altas, principalmente com relação ao 
atendimento.

Em um mundo globalizado, on-line, em que existem vários serviços 
imediatistas, espera-se que os problemas sejam resolvidos de prontidão, que o 
suporte seja rápido e de qualidade. Ou seja, os clientes sabem o que querem e quais 
direitos possuem, tudo graças ao fácil acesso à informação (COSTA; SANTANA; 
TRIGO, 2015).

Para qualquer serviço, atrair e reter clientes hoje em dia é uma tarefa 
árdua. Tendo em vista, que existe uma grande variedade de escolha de produtos, 
serviços, marcas, preços e fornecedores. Justamente por isso, um diferencial 
capaz de destacar o serviço ou produto, com certeza, é o atendimento (KOTHER; 
ARMSTRONG, 2003).

O aspecto mais importante do atendimento é a qualidade e, 
consequentemente, a percepção do cliente sobre o suporte recebido. Por isso, essa 
característica é de suma importância para o crescimento de uma organização.

O atendimento ao cliente é, por muitas vezes, a interface de comunicação 
da organização. Sendo o recurso principal que mantém sua sobrevivência, a 
satisfação em ser bem atendido quando solicitado é de extrema importância, molda 
completamente a relação entre o cliente e a organização. Ao ser bem atendido e 
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respeitado, o consumidor se fideliza ao serviço e propaga uma visão boa a outras 
pessoas (CHIAVENATO, 2007).

A metodologia que destacamos neste artigo é a gestão de permanência. 
Antes de ter a qualidade como foco, muitas organizações a tratavam de maneira 
técnica, com ênfase no produto. Atualmente, a qualidade e suas estratégias são 
voltadas para o cliente, com o objetivo de atender as expectativas deles, de maneira 
rápida e com qualidade (KOTLER, 2000).

Este projeto tem como objetivo desenvolver uma automatização em forma 
de chatbot que visa ser o intermédio entre alunos e mentores, para esclarecimento 
de dúvidas da disciplina de estágio nos cursos de Educação a distância (EAD) 
da Universidade de Uberaba (Uniube). Esta automatização, atenderá as dúvidas 
dos alunos e, quando isso não for possível, ele será direcionado para um chat - 
desenvolvido neste mesmo contexto, na disciplina de conclusão de curso de 
Sistemas de Informação - ou para um agendamento de suporte feito por um 
atendente humano, via telefone, dependendo das características do atendimento em 
questão e da disponibilidade para tal auxílio. Os clientes, hoje, esperam ser tratados 
como alguém importante. Deve haver, por parte da empresa, uma capacidade de 
fazer cada cliente se sentir especial, esse fator é essencial para o desenvolvimento 
da empatia. Essa forma de tratamento pode garantir que ele seja reconhecido, 
identificado e respondido assertivamente. O consumidor espera que, ao optar por 
usar o serviço ou obter um produto de uma empresa, que essa demonstre interesse 
por ele e cumpra o que garantiu (KOTLER; HAYES; BLOOM, 2004).

Essa interação entre cliente e empresas é extremamente necessária, não 
basta apenas vender o serviço, mas também satisfazer as expectativas do cliente 
com o devido respeito e atenção (ALBRECHT, BRADFORD, 1992).

A gestão de permanência se torna uma máxima quando a intenção é a 
fidelização do cliente. Na instituição de ensino, a gestão de permanência atua com 
o objetivo de evitar a evasão. O mau atendimento, hoje, é uma das maiores causas 
para a evasão de clientes em relação ao uso de serviços, conforme a Figura 1.
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Figura 1 - Porque se perde um cliente

Fonte: (Unilógica, 2018).

É fundamental entender, no entanto, que a qualidade do atendimento não se 
resume a tratar o cliente bem. É necessário superar as expectativas, acompanhá-lo, 
ouvi-lo, acrescentar benefícios ao produto, conduzir o uso dos serviços e solucionar 
as solicitações, de maneira simples e rápida. Segundo a pesquisa desenvolvida pela 
Unilógica, a Figura 1 representa os principais motivos do porquê uma organização 
perde clientes.

O maior motivo, 69%, trata-se do mau atendimento. Por isso, manter a 
qualidade é algo extremamente importante. Nesse contexto, para melhor atender o 
aluno, conforme mencionado, o objetivo deste projeto é melhorar o relacionamento 
entre o aluno e a instituição, utilizando automatização de atendimento via chatbots.

Os resultados analisados no projeto serão baseados em um módulo específico 
que será aplicado na disciplina de Estágio para os cursos a distância da Universidade 
de Uberaba, com o objetivo de esclarecer dúvidas acerca do componente.

2 |  MATERIAIS E MÉTODOS
Inúmeras empresas já utilizam como interface de comunicação algum tipo de 

chatbot ou uso misto com atendentes humanos no relacionamento com o cliente. 
Um grande exemplo é a Apple e a Amazon com a Siri e Alexa, respectivamente, as 
duas interfaces de chatbot que atuam como assistente virtual.

O uso da tecnologia hoje nas empresas ou instituições é indispensável para 
que se mantenha competitiva. Os alunos exigem que, cada vez mais, o relacionamento 
com o cliente acompanhe as suas necessidades e supere expectativas. Para isso, 
inúmeros processos são automatizados por meio da tecnologia da computação, 
ciência de dados e inteligência de negócios (WIERSEMA, 1996).
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Esses conceitos impulsionam e aumentam a capacidade da empresa 
em atender o cliente. Neste contexto, o chatbot tem a capacidade de escalar 
determinados processos que são impossíveis de serem realizados somente com 
atendimento humano. Um exemplo é a cobertura. Para a maioria das empresas é 
inviável ter um consultor físico disponível 24 horas por dia, 7 dias por semana. Mas 
um assistente virtual consegue. Além da disponibilidade, um chatbot, consegue, em 
média, potencializar a capacidade de suporte de um atendente humano.

Entretanto, apesar desse uso trazer inúmeras vantagens, deve-se tomar 
o cuidado de não desumanizar o atendimento. Os chatbots devem ser utilizados 
apenas para determinados assuntos ou momentos do processo de atendimento em 
que o fator humano não seja extremamente necessário.

Um mau uso do atendente virtual, por exemplo, é utilizá-lo em um atendimento 
de uma funerária, em que um atendimento humano é totalmente necessário.

No exemplo deste projeto, o chatbot é utilizado para sanar dúvidas sobre 
o Estágio nos componentes dos cursos EAD da Uniube. Neste caso, a parte do 
processo em que o chatbot está inserido não ultrapassa o limite de ser tornar 
desumano. Quando o atendente virtual sofrer dificuldades, ele indicará o chat ou 
agendará uma ligação, ambos com um contato humano.

A tecnologia escolhida para o chatbot neste projeto foi o Dialogflow. Pois, nele, 
há conceitos tecnológicos que permitem que o chatbot aprenda com as variadas 
situações de atendimento, por meio de inteligência artificial, e possa melhorar seu 
suporte com o passar.

do tempo. Dentre as opções levantadas pelos autores, o Dialogflow se 
apresentou o mais versátil e de desenvolvimento mais veloz.

Esta ferramenta traz o conceito de entidade, intenções, contexto e frases 
treinadas. Cada conversa entre o chat e o cliente representa um contexto, dessa 
forma, caso a comunicação se interrompa e o cliente volte a falar com o chatbot, 
ele sabe quais foram as mensagens trocadas anteriormente e entende o contexto 
da conversa.

As intents ou intenções definem um comportamento específico do chatbot, 
como, por exemplo, mostrar um menu, guiar o usuário para um link, ou chamar 
um atendente humano. Essas ações são guiadas pelo contexto das mensagens, 
conforme a conversa, vários tipos de intents são disparados ao longo do 
relacionamento.

As entidades são parte fundamental do chatbot. A partir da interpretação 
da linguagem natural, é possível que o chatbot identifique entidades que foram 
previamente programadas, o que permite que ele responda o usuário de acordo 
com a conversa entre eles.

As entidades e intenções podem ser aprimoradas tanto com aprendizagem do 
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chatbot quanto por atendentes que monitoram seu comportamento. Quando forem 
identificadas situações em que o chatbot não atuou bem, os atendentes podem 
programar intenções e entidades para que, nos próximos atendimentos, ele possa 
se comportar melhor.

Além disso, no futuro, os atendentes operadores do chatbot podem criar 
outros agentes para atender outras demandas. Cada agente é resultado da relação 
entre as entidades e intenções previamente programadas mais o aprendizado via 
inteligência artificial e das modificações ao longo do tempo. 

Além dessas tecnologias, o Dialogflow possui uma funcionalidade chamada 
fulfillment, que permite que o chatbot possa acessar webservices e trazer informações 
de uma base de dados própria. Neste caso, o chatbot pode ser integrado ao Sistema 
de Gestão Acadêmica (SGA) da Uniube e atender o aluno de forma mais adequada 
e participar de automatizações. Por exemplo, ele poderia solicitar algum documento 
e, automaticamente, abrir um chamado com a conversa e relacioná-la com o 
documento, gravando isso na base de dados da Uniube.A Figura 2 exemplifica uma 
conversa entre o agente do chatbot e um cliente.

Figura 2 - Exemplo de conversa entre o aluno e o agente.

Fonte: Criado pelos autores.
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3 |  DISCUSSÃO
Conforme apresentado, atualmente, com o acesso instantâneo à informação, 

os clientes que se relacionam com a empresa querem um atendimento eficaz e 
rápido.

De acordo com os apontamentos do setor Tecnologia da Informação 
Comunicação (TIC-EAD) da Uniube, o componente de estágio, para o aluno que 
estuda a distância, é um processo de grande dificuldade e de necessidade constante 
de auxílio. Por isso, foi o módulo escolhido para aplicação deste projeto. O aluno 
deve cadastrar e apresentar diversas documentações com respaldo em normativas. 
Sendo assim, as solicitações de ajuda se tornam repetitivas e recorrentes.

O desenvolvimento e implementação do chatbot torna o atendimento mais 
ágil e aumenta a disponibilidade para o estudante.

O chatbot poderá ser constantemente alimentado com dúvidas frequentes e 
respostas personalizadas. Dessa forma, se torna um sistema interativo ao auxiliar o 
aluno em concluir os objetivos da disciplina do estágio.

4 |  CONCLUSÃO
Em um mundo globalizado em que a informação é democrática e de fácil 

acesso, os consumidores passaram a ser mais exigentes. É muito fácil conhecer 
inúmeros produtos ou serviços que são praticamente iguais e a concorrência é muito 
grande. Se destacar em meio a tanta variedade é uma tarefa muito difícil para as 
organizações.

Porém, há uma maneira de se diferenciar dos demais: entender o cliente, 
saber de suas necessidades, ouvi-lo, saber o que ele espera da organização e ter a 
capacidade de satisfazê-lo, assim, superar expectativas dele.

Para isso, o foco voltado ao cliente exige que se crie uma interface de 
comunicação bem consolidada entre o cliente e a organização. O atendimento ao 
cliente deve ser uma prioridade nas empresas que querem manter destaque entre 
as demais. Além disso, o bom atendimento garante a conquista de clientes novos e 
a fidelização dos atuais.

O mau atendimento deve ser evitado a todo custo, já que tem se tornado uma 
das maiores causas de perda de clientes.

Neste contexto, novas tecnologias têm sido utilizadas para tornar o 
atendimento cada vez melhor. O chatbot é um assistente virtual incansável, pode 
estar disponível 24 horas por dia, 7 dias por semana e atender a um número ilimitado. 
Além disso, ele pode participar de automações presente em inúmeros processos da 
instituição e fazer com que o atendimento as acompanhe.
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