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RESUMO

O projeto aborda a implementacéo de um chatbot para melhorar a experiéncia de viagens corporativas no
Grupo Elopar, uma holding que inclui as empresas Alelo, Livelo e Veloe. A iniciativa foi motivada pela
necessidade de modernizar e tornar mais eficiente a gestdo de viagens, especialmente considerando a
predominancia de colaboradores, que tém maior afinidade com tecnologias digitais. A metodologia
Waterfall foi escolhida para o desenvolvimento do projeto, sendo uma abordagem sequencial que garante
a execucdo previsivel de cada fase. O cronograma do projeto se estendeu por 25 semanas e envolveu
diversas areas, incluindo a agéncia de viagens Avipam, a empresa de tecnologia Sonda, além das equipes
de facilities, projetos e infraestrutura da Elopar. Antes da implementacéo do chatbot, a Elopar contava com
um posto fisico da agéncia de viagens na empresa, mas a adesao era baixa, principalmente devido ao perfil
hibrido de trabalho adotado ap6s a pandemia de COVID-19. Assim, foi identificado que o viajante poderia
ter uma melhor experiéncias, através de uma solucéo tecnoldgica. A pesquisa realizada tendo como objeto
1.287 viajantes corporativos, dos quais 65% com idade entre 43 e 28 anos, revelou a preferéncia por
solugdes digitais, como chatbots integrados a sistemas de gestdo de viagens. A solucéo escolhida, chamada
Eloa, integrada ao Microsoft Teams e a intranet da Elopar, permitiu aos colaboradores acessarem
informacdes de viagens e atendimento em tempo real. Os beneficios alcangados incluem maior eficiéncia
na gestdo de viagens, reducdo de custos, e melhoria na experiéncia dos colaboradores. O projeto também
destaca a importancia de se adaptar as tendéncias tecnoldgicas e as necessidades dos colaboradores para
otimizar processos e aumentar a satisfacdo no ambiente corporativo.

Palavras-chave: tecnologia, chatbot, viagens, satisfacéo, colaboradores.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, estamos vivendo a quarta revolucdo industrial. Ela representa a convergéncia de
tecnologias avangadas, como inteligéncia artificial (1A), internet das coisas (IOT) e realidade
virtual, transformando radicalmente a maneira como vivemos, trabalhamos e nos relacionamos.
Com o0 avanco e automatizagdo das tecnologias, empresas e 0s profissionais poderdo realizar
tarefas que antes eram inviaveis, exigindo agora novos modelos de negocios, habilidades e
competéncia (IFMA, 2024). Nos ultimos anos, a tecnologia tem se tornado cada vez mais presente
no dia a dia do Facility Management. Um profissional de destaque precisa estar conectado com as
tendéncias de mercado, acompanhando inovacOes e identificando oportunidades que possam
facilitar os processos de sua rotina, otimizando assim seu tempo e fazendo com que se torne muito
mais estratégico e menos operacional.

O Grupo Elopar é uma Holding formada por dois grandes grupos investidores, Banco do Brasil e
0 Banco Bradesco. A unidade foi criada com o intuito de consolidar resultados e viabilizar o
crescimento das empresas do grupo: Alelo, Livelo e Veloe. Facilitando o entendimento de alguns
dados apresentados durante o projeto, segue uma breve descrigdo das atividades das unidades.

e Alelo: Empresa de cartdes de beneficios, lider no segmento de cartdes: Refeicéo,
Alimentacdo, Vale Cultura, Vale Transporte, Auto, Flex Car e pré-pagos.

e Veloe: Empresa de pagamento para mobilidade urbana, que facilita o pagamento de
pedéagios, shoppings e estacionamentos.

e Livelo: Gerenciadora de pontos do programa de fidelidade dos Bancos (Bradesco e Brasil).

1.1.  Oportunidade

A equipe responsavel pelas demandas de facilities da holding, identificou uma oportunidade dentro
da area de gestédo de viagens e mobilidade, visando melhorar a experiéncia do viajante corporativo.
O sistema OBT (Online Booking Tool) é uma ferramenta da agéncia de viagens, utilizada pelos
colaboradores. Essencial na gestdo moderna de viagens corporativas, ela permite que o0s
colaboradores reservem e gerenciem viagens com eficiéncia e simplicidade. Na pratica, o OBT
combina diversos recursos digitais para facilitar a organizagdo, pesquisa e gerenciamento de
viagens. 1sso inclui comparacdes de voos, avaliacdo de hotéis, compras de passagens, confirmacao
de reservas e gestdo de todo o deslocamento do colaborador. Essas ferramentas revolucionaram o
gerenciamento de deslocamentos empresariais, proporcionando economia de tempo e mais
transparéncia em todos os fluxos internos.

Visando facilitar o entendimento do projeto, importante ressaltarmos alguns nimeros que serdo
apontados no decorrer deste trabalho. Para dados de volumetria em viagens usamos como base
comparativa 0 ano de 2023 e o primeiro semestre de 2024. No periodo de 2024, foram realizadas
3.942 transagdes pelos viajantes do Grupo Elopar, dentre todas as modalidades de viagens, sendo
elas: passagens aéreas, hospedagens, locacdes de veiculos, passagens rodoviarias ou compras de
servicos como assentos e bagagens.


https://www.concur.com.br/blog/article/obt
https://www.concur.com.br/blog/article/obt
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O Grupo Elopar, hoje, é formado por 2.150 colaboradores, sendo que 1.287 sdo viajantes ativos.
O primeiro passo para a identificacdo da solucéo tecnoldgica que mais agregaria valor a atividade
de viagens e proporcionasse a melhor experiéncia aos viajantes, foi conhecer o perfil destes dentro
do Grupo Elopar. Conforme demonstrado na (Tab. 1), 65% dos colaboradores fazem parte da
geracdo millenials. Segundo uma pesquisa realizada pela empresa de consultoria KPMG, em 2019,
a geracdo millenials é a primeira geracéo a ser considerada como “nativo digital”, o que significa
que eles, essencialmente, cresceram com grande parte da tecnologia. No ranking das top 10
tecnologias desta geracdo, inteligéncia artificial e machine learning aparecem nas primeiras
posicdes.

Tabela 1: Perfis dos viajantes Grupo Elopar baseado nas geracGes

Geracéo Periodo Percentual Viajantes
[anos] [%0]
z 1997 - 2010 9%
Millenials 1981 - 1996 65%
X 1965 - 1980 25%
Baby Boomers 1946 - 1964 1%

Fonte: Elaboragéo propria (Facilities Elopar, 2024)

A chamada “Eloa” ¢ o chatbot do Grupo Elopar que fornece informacdes aos colaboradores e esta
inserida nos ambientes do microsoft teams e na intranet da pagina do Grupo Elopar. Anteriormente,
a Eloa apenas retornava informaces sobre demandas do departamento de Tecnologia da
Informacéo e Recursos Humanos, através de contetdo FAQ (base de conhecimento).

Assim, o projeto teve como objetivo desenvolver uma funcionalidade nova dentro do chatbot atual,
disponibilizando consulta ao sistema através da integracdo API (Application Programing Interface)
com o OBT, trazendo agora a consulta ao sistema da agéncia e atendimento com o consultor em
tempo real.

2. METODOLOGIA
2.1. Waterfall

A metodologia utilizada para o desenvolvimento e implementacdo do projeto foi a Waterfall.
Nesse tipo de projeto cada fase foi realizada de forma sequencial, seguindo uma ordem pré-
definida conforme demonstrado na (Fig. 1).
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Figura 1. Fluxo da Metodologia Waterfall

Concepgéao Design Implementacéao
Definigao das principais ideias Elaboracdo do design do Software implementado e
e escopo do projeto software disponibilizado para uso
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requisitos para iniciagido do Implementagéo do software - *
projeto continua

Anélise Testes

Andlise e documentagéo dos Software testado para garantir
requisitos do projeto que atende os requisitos

Essa metodologia visa os chamados “Projetos de execucdo previsivel”. O método Waterfall ndo
permite erros ou alteracdes significativas. Se uma etapa ndo for bem-sucedida, todo o projeto
precisa ser refeito. Além disso, todas as etapas sdo desenvolvidas em parceria entre cliente e
desenvolvedor, garantindo a contribuigdo de ambos para a conclusdo do mesmo.

2.2.  Cronograma

O projeto teve duragdo de 25 semanas conforme o cronograma representando pela (Fig. 2). As
areas envolvidas no projeto foram: Agéncia de viagens (Avipam viagens e Turismo LTDA.),
empresa de Tecnologia (Sonda S.A), faciliteis, equipe de projetos e equipe de infraestrutura da
holding Elopar.
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Figura 2. Cronograma de Implementacao

Cronograma de implantagao

DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Janeiro Fevereiro Margo

SEMANAS [1[2[3[a[s5]6][7]8]9]10]11]12]13[1a]15]16]17][18]19]20][21][22[23]24]25
CONCEPGCAO

Reunido Kick Off com os envolvidos

Brainstorming do projeto

Agendamento da reunido de acompanhamento semanal
INICIAGAO

Mapear as duvidas dos viajantes

Definir o modelo da oferta do atendimento

Definir o perfil de atendimento on-line

ANALISE

Envio dos documentos de implementagdo --

Validagdo dos documentos de especificagdo técnica funcional --

Iniciar projetos de integragdes -

TESTES ||

Testes no ambiente de homologagao ----
CODIFICACAO

Integragdo do software

DESIGN

Definir o design do software

IMPLEMENTAGAO

Go live

Operagdo assistida do processo
MANUTENGAO

Mapeamento de melhorias
Acompanhamento da pesquisa de satisfagdo
Acompanhamento da adesao

2.3.  Cenario Antes do Projeto

Para atender os viajantes corporativos, a empresa tinha um posto dedicado da agéncia de viagens
in loco localizado no 2° andar da holding. O consultor da agéncia de viagens era responsavel pelo
suporte e atendimento pré, durante e pds viagem dos colaboradores. A agéncia atual venceu a
concorréncia que foi realizada no final de 2022, iniciando suas atividades no més de setembro de
2023. No decorrer da operacdo percebemos que a adesao ao posto instalado dentro da empresa ndo
estava sendo eficaz conforme o esperado. As consultas presenciais eram baixas e as principais
demandas continuavam focadas no atendimento via telefone e e-mail, muito provavelmente por
conta do perfil hibrido de trabalho adotado pelas empresas pds pandemia do COVID 19. Diante
desse cenario, comecamos a levantar algumas hipoteses para identificar como poderiamos
melhorar o atendimento em viagens.

O primeiro passo foi realizar uma pesquisa com 0s viajantes corporativos para entender como eles
se comportariam diante de uma nova tecnologia. O intuito da pesquisa era descobrir o quanto a
implementacdo da solugdo do chatbot poderia interferir na satisfacdo dos usuérios. Foram
realizadas 2 perguntas enviadas a 1.287 viajantes e obtivemos 129 respostas, conforme
demonstrado nas (Fig. 3) e (Fig. 4).
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Figura 3. Pesquisa viajantes corporativos

Vocé acredita que a disponibilizacdo de aplicativos
melhoraria a sua experiéncia como viajante
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Figura 4. Pesquisa viajantes corporativos

Vocé tem facilidade em consultar informacdes
sobre sua viagem no sistema da agéncia?

Sim 51%
Razodvel 26%
Ndo 23%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Os resultados da pesquisa demonstram uma oportunidade de melhoria em relacao a experiéncia do
viajante. Quando falamos em tecnologia 85% dos usuérios acreditam que a implementacédo de
aplicativos melhoria sua experiéncia como viajante, complementando esses dados e sustentando a
teoria do departamento de facilities, 49% dos viajantes encontram dificuldade em consultar
informacdes sobre sua viagem no sistema da agéncia (OBT).

2.4, Investimento

O investimento total no projeto foi R$ 21.334,18, conforme descrito na (Tab. 2). Os valores
descritos contemplam 9 horas de parametrizacdo e suporte fornecidas pela Avipam agéncia de
viagens S.A, implementacéo e sustentagdo sem curadoria por 5 meses pela empresa Sonda S.A.
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Tabela 2: Investimento no projeto

Empresa Demanda Custo
[R9]
Avipam agéncia de viagens Parametrizacdo e Suporte  1.440,00
Sonda S.A Implementacéo 8.671,58
Sonda S.A Sustentacdo s/ curadoria  11.222,60*

*Referente a 5 meses sendo o valor mensal R$ 2.244,52
Fonte: Elaboracao prépria (Facilities Elopar, 2024)

Além dos custos citados acima, também teremos um custo de R$ 0,05 por cada consumo de hits
no webservice da agéncia (OBT), o qual sera cobrado sob demanda.

3. DESENVOLVIMENTO

O departamento de facilities j& possuia algumas tecnologias implementadas como automacgdes na
area de viagens e mobilidade, gestdo de cartdes corporativos e manutencdo predial. O RPA
(automacdo robotica dos processos) na gestdo de viagens e mobilidade trouxe um diferencial
significativo na experiéncia do usuario, antes o0 SLA (acordo do nivel de servi¢o) era de sete dias
Uteis para atualizagdes cadastrais nas plataformas. Com a automacdo, essa demanda é atendida em
um dia util.

Visando garantir o sucesso do projeto, partimos da premissa de entender o quanto ele agregaria de
valor para todos os stakeholders envolvidos no processo de viagens (facilities, agéncia de viagens,
e usuario final), tendo como foco principal o objetivo do projeto que é a satisfacdo do viajante.
Nos baseamos em 3 pilares: otimizacdo do tempo, produtividade e experiéncia do viajante, visando
atender a necessidade de cada envolvido da seguinte maneira:

a) Departamento de Facilities: Otimizacdo do Tempo

e O analista responsavel pelo atendimento dos colaboradores poderia focar em demandas
mais estratégicas e menos operacionais, buscando no mercado oportunidades de melhoria
no processo, identificando as mesmas tanto para os viajantes quanto para a empresa.

b) Agéncia de Viagens - Consultor Dedicado: Produtividade

e Com a implementacdo do chatbot o consultor dedicado seria muito mais produtivo dando
tratativa com maior agilidade nas solicitagdes que necessitam de suporte no OBT. A (Fig.
5) demonstra o atendimento telefénico do consultor referente ao ano de 2023. Foram 3.306
ligacOes telefénicas, apenas considerando as opcOes respondidas (que séo referentes as
ligacOes recebidas ou efetuadas onde teve interacdo com o0 viajante). Levando em
consideracdo os 249 dias Uteis de 2023 (Calculadora de dias Uteis, 2023) seria uma média
de 12 ligacdes diérias.

Nivel de confidencialidade - Uso interno
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3.1.

Figura 5. Volumetria atendimento telefénico consultor dedicado 2023

O Avipam Elopar
Tipo: Relatdrio de estatistica por ramal
De 01/01/2023 08:00:00 Para 31/12/2023 19:00:00
Ramal do Agente: Ramais no intervalo '4401'
Entrante Saida Total Tempo Total de
Ramal do Agente =
Respondidas Sem resposta Respondidas Sem resposta Respondidas Sem resposta Conversacao

4401 Andrea A. Martins EloPar 1510 1198 1187 283 2697 1481 6.04:16:09
4401 Thayara Motta EloPar 310 208 299 139 609 347 1.11:51:56
Total: 1820 1406 1486 422 3306 is28 07d 16h 08m 05s

Fonte: Relatdrio de estatistica por ramal (Avipam, 2024)

c) Usuario Final: Experiéncia do Viajante

e Conforme apresentado na (Fig. 4), 23% dos viajantes tém dificuldade em consultar as
informacgdes no OBT da agéncia e 26% tém uma dificuldade média, apresentada como o
resultado de razoavel. Ou seja, praticamente metade dos entrevistados ndo tem facilidade
em obter informagdes sobre sua viagem no site da agéncia causando assim uma insatisfacéo
no atendimento. Quando correlacionamos o resultado obtido com o perfil do viajante, ja
discutido anteriormente, identificamos a oportunidade melhoria, implementando uma
ferramenta que facilitasse o dia a dia dos usuarios.

Mapeamento das Principais Duvidas e Formulacéo das Ofertas de Atendimento

O proximo passo foi identificar quais as principais dividas dos viajantes para assim definirmos
quais seriam as perguntas que iriam fazer parte do atendimento da inteligéncia artificial. O
mapeamento foi realizado através de uma reunido entre facilities e agéncia de viagens onde ambos
apontaram quais eram as davidas dos viajantes. Neste momento foram abordadas duas questdes:
identificar o aprovador e o status da viagem. A facilidade ao acesso as informacdes gerenciais das
viagens foi outro ponto abordado, bem como a facilidade em solicitar o cancelamento das OS
(ordens de servicos criadas no OBT). Desta forma, as 4 ofertas definidas para o atendimento foram:
status da OS, aprovacgao, detalhes da solicitagéo e cancelamento. As (Fig. 6) e (Fig. 7) demonstram
as telas de acesso a Eloa, tanto no microsoft teams quanto pela intranet.

Figura 6. Tela inicial de consulta ao chatbot (Eloa) via Microsoft Teams

1] Eloa ]

& Eloa cChat Arquivos Sobre Q-

Eloa 14:31

Quero chegar numa resposta que ajude agora mesmo, pra
isso, dé uma olhada nos topicos da biblioteca.

Clique no mais relacionado com sua duvida.
Status da OS Aprovacao
Detalhes da Solicitacdo

Cancelar uma Solicitacéo

D\QIL? uma mensagem A.f @ @ + D
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Figura 7. Tela inicial de consulta ao chatbot (Eloa) via pagina Intranet Elopar

Bem-vindola).
elb pr i o Janaina Leite Medeiros @

Q, Buscar telefones

Identificando 1
e combatendo

o assédio

& Acesso rapido

clole

Combate Assédio Moral

H ifi 1
Como identificar e combater! EloPar Atende PortaldoRH  ProJuris

[@ Destaque noticias @ @ @ Acesso Eloa

pela intranet

Concur  Ambulatorio e

i

A oferta status OS (Fig. 8) tem como objetivo retornar o status da viagem. Podendo ser: emitida,
aguardando cotacao, aguardando autorizacdo de custo; aguardando emissdo, aguardando escolha,
cancelada. A (Fig. 9) demonstra onde essa informacdao esta localizada no OBT.

El
®© @
Bl Corporativo ~ Ponto  Compli training
Eletrs

PN (g N N

Figura 8. Consulta do Status da OS

& Eloa

& Eloa chat Arquivos Sobre

Eloa 14:49

8

Clique no mais relacionado com sua diivida.
Status da OS Aprovagao Detalhes da Solicitagdo
Cancelar uma Solicitacdo

(D Sua resposta foi enviada ao aplicativo X

14:49

Status da OS

Eloa 14:49

& Entao vocé precisa saber do
Status da sua OS? Vocé esta no lugar
certo, e vou ajudar vocé. Vamos |a!

Informe o nimero da OS que deseja consultar:

16053
Eloa 14:50

& Legal' aqui esta o status da sua OS: Aguardando autorizagao de custo,

Gostaria de fazer uma nova consulta?

Sim Nao
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Figura 9. Evidéncia tela do OBT consulta status da OS

[Powered by ARGO

— [ .
— Nro Sofcitagdo
© AVIPAM o soteosso [
Consultas
Nro Solicitagio Considerando Perfodo
16053 Data da Solicitagdo v f) )
Solicitante Status da Viagem Centro de Custo Viajante
o v o
Status da Despesa Empresa Tipo de Viagem Motivo de Viagem
Aprovador Projeto Internacional Viajante VIP
o o

Bilhete / Localizador / N° Voo / Namero de Ordem O

Solicitagoes

#16053 8 & &2 7 ® & %

| Statiar ¢ Agudrdands rtoitzacko de Cusbs | Consuitor: SELF-BOOKING v,_

R 14/Ago 14:00/ 16/Ago 12:00 Florianépolis - Hotel Intercity Floriandpolis - Av. Paulo Fontes, 1210 - Centro, Florianépolis -

© 918 Hora (s) .\
*Campo viajante foi ocultado respeitando a politica corporativa de privacidade e protecéo de dados do Grupo Elopar.

A oferta aprovacéo (Fig. 10). tem como objetivo retornar o aprovador da viagem. Conforme norma
corporativa de despesas de viagens e representacOes, as viagens precisam cumprir duas premissas
para estarem dentro da politica, sendo elas antecedéncia de compras e escolha da menor tarifa.
Qualquer desvio de politica as aprovacdes sao designadas para o segundo aprovador (sendo ele
cargo acima de geréncia, seguindo o organograma da empresa). A (Fig. 11) demonstra onde essa
informacdo esta localizada no OBT.

Figura 10. Consulta oferta Aprovacéo

l Eloa chat Arquivos Sobre @

Urtima lida

.

Cligue no mais relacionade com sua davida.
Status da OS5 Aprovacio Detalhes da Solicitagio
Cancelar uma Solicitagio

(D Sua resposta foi enviada ao aplicativo x

Aprovacan

., Certo! Vamos ver em qual status a sua aprovagso esti.

Informe o ndmero da OS que deseja consultar:

16048

L Status: Determinado aprovador AMNA -

Gostaria de fazer uma nova consulta?

Simy Nio

*Campo aprovador foi ocultado respeitando a politica corporativa de privacidade e prote¢do de dados do Grupo Elopar
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Figura 11. Evidéncia tela do OBT consulta Aprovador

#16048 & & M @ @ & x
Status: Aguardando Autorizacdo de Custo Consultor:_ Wajantes-

55_(4
@ Retirada 22/Jul 15:00 Aeroporto De Chapecé / Devolugo 26/Jul 10:00 Aeroporto De Chapecd

© 22/jul 15:00 - 406 Hora (s)

Locagdo - Retirad. 6/ SC, Brasil (XAP) CE - ECONOMICO ESPECIAL C/AR OFFLINE LOCALIZA

*Campo aprovador foi ocultado respeitando a politica corporativa de privacidade e protecdo de dados do Grupo Elopar

Referente a oferta detalhes da solicitacdo (Fig. 12), o objetivo € retornar as informacGes da viagem
do usuario. Quando finalizada a OS ela muda o status para emitida e assim, o viajante recebe o
voucher com todas os dados da reserva. Nesta oferta, o viajante tera a facilidade em consultar
endereco, data, nome do fornecedor, bem como o localizador da reserva. A (Fig. 13) demonstra
onde essa informacé&o esta localizada no OBT.

Figura 12. Consulta oferta detalhes da solicitagéo

‘D Quero chegar numa resposta que ajude agora mesmo, pra isso, dé uma olhada nos topicos da biblioteca.

Clique no mais relacionado com sua duvida.
Status da OS Aprovacao Detalhes da Selicitagde
Cancelar uma Solicitagdo

(D sua resposta foi enviada ao aplicativo X
Detalhes da Solicitagdo

& Para acompanhar o follow-up da sua Solicitagdo preciso que informe o Nimero da OS.

16080

& Hospedagem: 15/07/2024 / 17/07/2024 Santa Maria - Hotel Dom Rafael - Premium - Rua Cel. Ermesto Becker, 1826
(Reserva: RES017223-6563 - Confirmada No-Show: 13/07/2024)
Aprovado por:

Gostaria de fazer uma nova consulta?

Sim Nao

*Campo aprovador foi ocultado respeitando a politica corporativa de privacidade e protecdo de dados do Grupo
Elopar.
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Figura 13. Evidéncia tela do OBT consulta detalhes da solicitacédo

Solicitagoes

#16080 & & & @ @

Status: Emitida Consultor: SELF-BOOKING Viajante_
55

A 15/ul 14:00 / 17/ul 12:00 Santa Maria - Hotel Dom Rafael - Superior Premium - Rua Cel. Ernesto Becker, 1826

Hospedagem - 15/Jul / 17/Jul Santa Maria - Hotel Dom Rafael - Superior Premium - Rua Cel. Ernesto Becker, 1826
(Reserva RES017223-6563 CONFIRMADA No-Show 13/jul 20:59)

*Campo viajante e aprovador foram ocultados respeitando a politica corporativa de privacidade e prote¢do de dados
do Grupo Elopar.

A oferta cancelamento (Fig. 14) foi criada com um blogueio, na qual apenas o viajante e/ou
solicitante tem permissdo para solicitar a mesma. Desta forma, evitamos cancelamentos erréneos
e sem autorizacdo dos responsaveis pela OS.

Figura 14. Consulta oferta cancelamento

Clique no mais relacionado com sua duvida.
Status da OS Aprovagao Detalhes da Solicitagdo
Cancelar uma Solicitacdao

(@ Sua resposta foi enviada ao aplicativo X

Cancelar uma Solicitagdo

Eloa 11:55
& Certo, entendi.

Vocé precisa cancelar uma solicitagdo né?

Por favor, digite seu e-mail:
Jjmedeiros@elopar.com.br
& Informe o nimero da OS que deseja cancelar:
160754 °

& Agdo permitida somente ao Viajante/Solicitante.

Ajudo em algo mais?

Sim Néo Falar com Atendente

Caso 0 usuario ainda permaneca com davidas, ele tem a opgéo de falar com o atendente (Fig. 15).
Ao clicar nessa opgao o usuario sera direcionado para o atendimento via consultor da agéncia de
viagens, (Fig. 16) e (Fig. 17).
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Figura 15. Direcionamento do chatbot para atendimento via atendente

Eloa 11:56

& Agéo permitida somente ao Viajante/Solicitante.

Ajudo em algo mais?

Falar com Atendente

(© Sua resposta 1OTEMT

Eloa 12:55

0la bom dia. Em que posso auxiliar?

12:55

Falar com Atendente

& Aguarde um instante que ja estamos transferindo para um dos nossos especialistas.

@

Figura 16. Atendimento do atendente pela plataforma Sonda.

Buscar no menu ATENDIMENTO HUMANO &3

Dashboard
Buscar entre 0s atendimentos por
Bot
Bots . e Janaina Lelte Medeiros
Interacdes de Bots .
Localizar Interagdes
Frases Inesperadas
Frases de Acesso
1A
Atendimento Humano
Atendimento Humano
Fila
Supervisao

Histdrico de Conversas

Relatdrios

Pare Jansina Leite Medeiros
2 31358

»
3¢ Transterir de Fila

e sent

Agfio permitida somente ao Viajante/Solicitante

“oe

Falar com Atendente

" e

com Atendente

-t a

Aguarde

014 bom dia. Em que possa auxiliar?

“wo e

Digite uma mensagem a ser enviada.

um Instante que |4 estamos transferindo para um dos nossos especialistas.
H“o e

e éd

Figura 17

. Finalizac¢do do atendimento

Eloa 12:55

Ola bom dia. Em que posso auxiliar?

Eloa 13:18

L Viagem cancelada pelo vigjante

Eloa 13:19

De 1a 5 qual nota vocé daria?
5 - Muito satisfeito 4 - Satisfeito

2 - Insatisfeito 1 - Muito insatisfeito

L Aguarde um instante que ja estamos transferindo para um dos nossos especialistas.

1318

Consulta OS 16075

1318

obrigada

L Por favor, ajude-nos a melhorar nossos servicos. Como avalia a atitude, cordialidade e conhecimento do meu atendimento?

3 - Neutro

@]

Nivel de confidencialidade - Uso interno
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4. RESULTADO

Comecamos a analise dos resultados pelo valor investido. Referente o consultor dedicado in loco,
a despesa mensal desde profissional era de R$ 6.600,00 independente da volumetria de viagens.
Com a decisdo de realocar novamente esse profissional dentro da agéncia de viagens, seu custo foi
reduzido para R$ 4.800,00 mensais tendo uma reducao anual de 27,27%.

A volumetria de ligacGes recebidas pelo consultor dedicado no ano de 2023 foi em média 12
ligacGes por dia, considerando apenas dias Uteis. J&, no primeiro semestre de 2024 foram 3.942
transacGes no OBT, uma média de 22 transa¢des por dia. Levando em conta que no chatbot o
atendimento ndo depende do consultor, apenas atendendo a média das 22 transacdes diarias a
solucdo implementada ja seria 83,33% mais eficiente que o consultor, vale ressaltar que agora o
atendimento ndo fica restrito apenas a dias Uteis e ao horario comercial, melhorando assim a
experiéncia do viajante.

Referente a pesquisa de satisfacdo usamos como pardmetro a experiéncia do usudrio ao utilizar o
chatbot. Solicitamos & equipe da Sonda S.A que compartilhasse conosco a pesquisa de satisfacao
que foi respondida no primeiro semestre de 2024, referente a utilizac&o da Eloa, independente do
departamento que foi acessado. A (Fig. 18) analisa apenas a satisfacdo quanto a funcionalidade do
aplicativo, das 69 pessoas que responderam 88% ficaram satisfeitas e 12% ficaram insatisfeitos.
Considerando que 85% das pessoas que acreditam que a utilizacdo de aplicativos melhoria a
experiéncia em viagens corporativas (Fig. 3), acreditamos que existe um grande potencial em
melhorarmos a experiéncia do viajante.

Figura 18. Pesquisa de satisfa¢io utilizagéo chatbot

Pesquisa de Satisfacdo Eloa - jan a jun 2024
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16
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5. CONCLUSAO

Esse projeto visou implementar a tecnologia na rotina dos viajantes, baseando-se nos valores do
Grupo Elopar (integridade, compromisso com o cliente, confianga e otimizacdo de resultados).
N&o se trata de uma melhoria sisttémica, mas sim, sobre a implementacdo de uma nova solugéo
com o intuito de otimizar o tempo do colaborador e agregar valor ao processo.
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No mercado de viagens corporativas existem vérias solugdes com o intuito de proporcionar
conforto, seguranca e agilidade ao viajante corporativo. Tendo em vista que a rotina desse
profissional é cheia de compromissos empresariais e que ele se desloca de sua residéncia para
atender demandas e defender interesses empresariais, nada mais oportuno do que tornar essa
experiéncia a melhor possivel.

O leque de oportunidades para explorar o universo tecnolégico é vasto e oportuno. O departamento
de Facilities da holding Elopar enxerga essas tecnolégicas como favoraveis e aliadas em seus
processos e pretende implementar em todas as areas sob sua gestao.
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