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Especial|Servicos digitais

Tendéncias Nos sites das empresas, robds conversam
com o internauta a partir de mensagens de texto

‘Chatbots’ reduzem
custos em centrais
de atendimento

Jacilio Saraiva
Para o Valor, de Sdo Paulo

Cresce a procura por servigos
de atendimento que usam ‘chat-
bots {robos que conversam com
o internauta a partir de mensa-
gens de texto). A solucio permite
que o consumidaor entre em con-
tato com a empresa no site da
marca, em um aplicativo mavel
ounas redes sociais, como o Face-
book, para solucionar davidas
sobre produtos e servicos.

Em algumas companhias que
desenvolvem os chatbots, a ex-
pectativaem 2017 & que o fatura-
mento com a venda da novidade
seja de 70% a 100% maior do que
o obtido em 2016. Para especia-
listas desse mercado, as marcas
procuram os robés para reduzir
custos nas centrais de atendi-
menta ¢
dos nossos clientes apresentou
uma queda de 47% no custo do
servico de atendimento ao con-
sumidor (SAC) com a selucao”,
afirma Mitikazu Lisboa, CEQ da
Hive Marketing Technology.

Pelo menaos 5% do faturamen-
to de RS 7 milhées obtido pela
Hive, em 2016, vieram de contra-
tos de chatbots. “Comecamos a

Manter

oferecerasolucio somente a par-
tir de agosto”, conta Lisboa. A
empresa entregou seis projetos
no ano passado e hoje tem 13 em
produgio. Atende grandes cor-
poragdes, como Alelo e P&G. Do
total de clientes, 40% sao do mer-
cado financeiro, 30% estio na
area de bens de consumo ¢ o res-
tante € pulverizado em outros
segmentos. Uma das ofertas, pa-
ra osetor de delivery, € usada por
mais de 20 restaurantes e custa a
partirde RS 100, a0 més.

“A plataforma, que usa recursos
de inteligéncia artificial, conversa
com os consumidores por meio de
aplicativos de mensagens, como o
Facebook Messenger, e ainda pode
realizar tarefas como agendar uma
reunido ou pedir uma pizza”, afir-
ma. Este ano, a empresa pretende
desenvolver novos recursos para
que o robd “entenda” o que ainda
nio sabe responder e busque no-
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base de dados. “As companhias
querem automatizar processos co-
mao o atendimento ao cliente, en-
vio de promocoes, fazer cadastros
para agoes de marketing ou acom-
panhar pedidos no e-commerce.”
isboa também chama a aten-
¢ao para o ganho de produtivida-

de em estabelecimentos de pe-
queno porte. “Uma pizzaria com
um chatbot pode receber diver-
sos pedidos em menos de um mi-
nuto, a0 invés de usar operadores
que 56 conseguem atender um
cliente porvez.”

Na Movile, o robo que & de-
senvalvido serve para aumentar
a comunicacao entre celebrida-
des, marcas esportivas e fis. Bati-
zado de Chatclub, estd disponi-
vel via Facebook Messenger em
portugués, espanhol e inglés. O
cantor Luan Santana e a marca
global de esporte UFC foram os
primeiros a aderir i plataforma,
segundo o CEO de contetido
mavel Paulo Curio.

A ferramenta € gratuita e po-
de ser criada em menos de cinco
minutos, conforme a Movile. Se
o e desejar novos modulos
de conversas, o recurso € cobra-
do de acordo com as necessida-
des de interacio. Pode disparar
contetido, pesquisas e receber
mensagens. Langada em agosto
de 2016, a iniciativa ja criou
quase mil bots.

“0 piblico-alvo € formado de
donos e administradores de pa-
ginas do Facebook que querem
otimizar a comu

Paulo Curi

guidores”, explica. Mais de 60%
dos contratos sao artistas, como
Gusttavo Lima e Claudia Leitte; e
grupos de mi
emissoras de TV. O rest;
dividido entre marcas, pre
ras de servi is de aten-
dimento.

0 e-commerce também estd
no radar da desenvolvedora. Em
uma acio durante a promocio
on-line Black Friday, foi enviada
um contetido comercial para
mais de 200 mil internautas. O
resultado foi uma conversao de
vendas acima de 32% para o lojis
ta,diz o executivo.

Para Alexandre Bernardoni,

o-

CEO da Movile: robd serve para

a i +

socio-fundador da Direct Talk, a
demanda pelas solugaes ganhou
ritmo nos Qltimos anos. "0 pro-
duto esta deixando de ser uma

ade de mercado”, ar
Em 2017, a expectativa € que o
faturamento da empresa com a
nda da novidade seja de 70% a

100% maior do que o obtide em
2016. No ano passado, faturou
cerca de RS 20 milhées e 25% do
total vieram da entrega de chat-
bots. Esse percentual era de 15%
em 2015.

A necessidade de redugio de

portivase fas

agora, no Brasil, também devem
puxar os contratos, diz o diretor,
que vende chatbots paraa Skyea
Netshoes desde 2012. No ano

merce,
ceiros e governo. Dependendo
do porte da operacio, custam a
partirde RS 1 mil ao més.

O especialista diz que mais de
90% das despesas com atendi-
mento nas empresas estao liga-
das ao custo “humano”, que en-
volve saldrios, treinamento e in-
fraestrutura. “Quando vocé re-
solve isso com robos, a economia
éenorme”

ase de respostas atualizada € o maior desafio

questionamentos podem ser res-

atendimentos resolvem a de-

mentos on-line, as solucdes de

afirma. A plataforma foi usada

Além da redugio de custos
com centrais de atendimento, as
empresas que usam ‘chatbots’
queremn ganhar agilidade na co-
municagdo com seus pablicos.
Uma pesquisa da desenvolvedo-
ra Direct Talk indica que o tempo
médio de atendimento com ro-
bos pode che; dois minuto:
engquanto nos canais tradicionais
dura de cinco a oito minutos. Go-
verno, bancos, corretoras de in-
vestimentos e paginas de redes
sociais de artistas estio usando o
recurso desde o ano passado. Um
dos maiores desafios € manter a
base de respostas atualizada.

Para Thiago Rotta, lider de so-
lugdes Watson para a América
Latina da IBM, um dos principais
mativos da adesao aos chatbots é

a

artificial que podem ser contra-
tadas por empresas para cons-
truir robds. “Conforme os chat-
bots sio munidos de mais infor-
magoes, as companhias come-
¢am a notar um aumento na ado-
¢ao desse recurso € uma redugao
do contato dos usudrios via call
centers”, conta.

Mas coma escolher a melhor
solucio? A orientacio de Rotta &
fazer um estudo sobre que dreas
podem ser contempladas no
atendimento on-line e se ha in-
formacio suficiente para “carre-
gar” as respostas dentro do chat-
bot. “E necessirio ainda conhe-
cer o perfil do usuario que acessa
o servio e fazer adaptagoes na
comunicacao.” O especialista diz
que quando esse mapeamento &

pondidos de maneira eficaz.

No Bradesco, que usa chatbots
desde setembro de 2016, ja hou-
ve um ganho importante na ca-
pacidade de atendimento, se-
zundo o diretor adjunto Luca Ca-
valcanti. Antes d i
dosistema, osclientes
didos em uma central de call cen-
com capacidade méxima de
8,5 mil chamadas ao dia. *Com a
chegada dos chatbots, esse pata-
mar de atendimentoe na central
foi mantido, mas estamos res-
pondendo mais 11,5 mil solicita-
coes didrias, com o uso do robd,

A facilidade cobre 60 produtos
e servicos, desde consorcios, em-

manda do usudrio, sem a necessi-
dade de interferéncia humana.”
A adesio d novidade também ga-
nha corpo. O volume de solicita-
¢oes passou de 3.065 atendimen-
tos ao dia, em outubro de 2016,
para 10,7 mil, em dezembrao.
Para Cavaleanti, a maior di
culdade durante a adogao da so-
lugao foi conseguir abranger
uma grande quantidade de con-
tetido em um tinico sistema.
“Conseguimos resolver isso com
design e estudos de usabilidade”,
diz. Segundo o diretor, para fica-
rem ainda melhores, os robos de-
verdo, no futuro, ser capazes de
variar de canal de aten

conversa com o cliente no desk-
ar no celular.”

chatbaots chegaram ha quase um
ano. “Ganhamos um atendimen-
to 24 horas, conseguindo reter
cerca de 13 mil solicitagées ao
més, somente neste canal”, diz o
socio-gerente Fernando Monta-
nari. A expectativa € que o volu-
me de respostas chegue a 20 mil,
até o final de 2017, Com a novida-
de, a empresa espera reduzir até
oito pessoas na area de atendi-
mento. “O desafio é manter a base
de dados sempre atualizada.”
Juliana Thomé, responsivel
pela drea de marketing digital do
cantor Luan Santana, diz que o
recurso, adotado desde agosto
de 2016, melhorou a divulgagao
da agenda de shows e de novida-
des sobre o artista, nas redes so-
. “Também tivemos um im-

para divulgar o novo disco de
Santana, “1977". “Fizemos um
lancamento exclusivo de um dos
gles somente para usuarios do
chatbot.” Em um dia, mais de 27
mil mensagens foram trocadas,
uto, dentro do sistem
o Scotti, CEO da star-
tup Nama, que desenvolve robos
desde 2015, afirma que o recur-
so também pode ser direciona-
do para melhorar servicos piibli-
cos. No Poupatempo, servico do
governo paulista que emite do-
cumentos, o tobd trocou, em
dez dias, 1,5 milhdo de mensa-
gens com os usuirios. “Foram
realizados mais de 12 mil agen-
damentos pelo chatbot, na pri-
meira semana apds o langamen-
to do sistema”, diz. (]S)

Investidores apostam no
potencial das fintechs

Suzana Liskauskas
Para o Valor, do Rio

Hi pouco mais de cinco a
o mundo comegou
desenvolvimento de empresas
chamadas fintechs. A defini¢iao
do termo ainda nio ganhou con-
senso, porém, consultorias e in-
vestidores que mergulharam
nesse universo resumem fintechs
como startups que unem tecno-
logias a servigos financeiros, ge-
ralmente inovadores, ou gque
aprimoram a experiéncia do
usuario em servigos ja existentes.

No Brasil, o movimento das
fintechs & mais recente — ga-
nham mais espago nos dltimos
dois anos. O suficiente para des-
pertar a atencao de investidores
com atuacio internacional de di-
versos perfis, como investidores-
anjos, assets, fundos de investi-
mento e até mesmo de institui-
coes financeiras convencionais.

Um estudo publicado em se-
tembro de 2016 pela consultoria
Dbrasileira FintechLab mostra que,
apesar de o apetite dos investido-
res ter sido mais timido em 2016
com relagdo a startups, no cendrio
das fintechs, a avaliacio é diferen-
te. Deacordo com os dados dacon-
sultoria, a estimativa de investi-

assistir ao

mentos em fintechs, no Brasil, em
2015, foi de R$ 200 milhoes, em
média. Em 2016, principalmente
pelos investimentos feitos nas em-
presas Moip e Nubank, o total de
investimentos nesse segmento de-
vechegaraR$ 450 milhoes.

Trata-se de um montante ain-
da timido perto dos US§$ 15 bi-
Ihées investidos no mundo em
fintechs em 2015. No entanto,
para um universo empreendedor
E s30
positivas. Na visao dos investido-
res, hia um mercado muito gran-
de para o desenvolvimento des-
sas empresas no Brasil, sobretu-
do na que diz respeito ao merca-
dode crédito e seguros.

Rodrigo Mendes, gestor da
drea de fintechs da TCP Latam,
diz que o mercado brasileiro ain-
da estd na fase de analisar a ten-
déncia mundial de desenvolvi-
mento das fintechs. “As empresas.
de meios de pagamento sairam
na frente, porém, nos segmentos
de crédito, mercado secundirio
de empréstimos, seguro e resse-
guro, o Brasil ainda estd bem
das tendéncias inters
Um dos destaques em t
mos de crescimento de mercado
techs € a China”, desi
o de Hernan Kazah, um

dos fundadores da Kaszeh Vent
res, que tem escritor
e na Argentina e muito foco em
fintechs na América Latina, o
Br

s. “F um dos seis primei-
dos do mundo, em ter-
mos de patencial, tamanho e po-
pulacio. Porém, ¢ um pais em
que a penetracio de virios servi-
¢os financeiros & baixa. Avalio co-
mo um mercado que vai crescer,
melhorando servicos do passa-
do, que passarao a ser feitos de
maneira mais eficiente para os
clientes, em termos de custo e
agilidade”, completa.

Na hora de avaliar um projeto
de fintech, Kazah diz que o mais
relevante para a decisao do inves-
timento € a equipe que esta lide-
rando o projeto. Segundo o
vestidor, se a anilise compreen-
de duas empresas com servicos
inovadores, com uso perfeito da
tecnologia, sem davida ela vai
apostar na que apresenta a equi-

e mais forte.

“ fundamental ter um empre-
endedor com muita cap; de
de reunir uma equipe boa, muita
nogdo de missio e alta capacida-
de de agir frente aos riscos que
surgirdo no future da compa-

Cassyus Schy do

nhia. Para nés, o principal tem
que ser o empreendedor. E claro
que olhamos o mercado, mas
sempre tentando imaginar o que
o empreendedor fard para causar
impacto e eliminar riscos no fu-
tura”, afirma Kazah.

0 investider-anjo Fabio Pavoa,
co-fundador da Moville, diz que,
a0 analisar um projeto de uma
alia aspectos que va-
lem para qualquer s !

que atenda a uma demands:
mercado. Porém, no caso especi-

fintechs que tenham lid

fico das fintechs, & preciso ter um
servico ou produto que simplifi-
que a experiéncia do usudrio e
que Seja uma empresa com po-
tencial de crescimento. Muitas
vezes os empreendedores nao
enxergam essa capacidade, mas
investidores-anjos como eu reco-
nhecemos esse potencial”, conta.

Para Cassius Schymura, diretor
da Plataforma Multicanal do San-
tander, 0 mercado de fintechs &
uma grande oportunidade para
inddstria financeira no Brasil de
melhorar a experiéncia do cliente.
Schymura diz que o Santander

para resolver p

prioriza parcerias e investimentos
em fintechs que tenham lideres
com paixio para solucionar um
problema, mais importante do
que umaideia inovadora.

"0 Santander estd aprendendo
com as tecnologias e os produtos
novos, para isso acreditamos em
um trabalho que envolva coopera-
¢ao e colaboragio, o que nos faz
aprender mais com a dindmicadas
fintechs. Queremos incorporar i
nassit equipe essa Paixao que mo-
vem os lideres das fintechs em re-
solver problemas dos clientes”,
afirma Schymura.






