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RESUMO  

O projeto aborda a implementação de um chatbot para melhorar a experiência 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 gestão de viagens, especialmente considerando a 

predominância de colaboradores, que têm maior afinidade com tecnologias digitais. A metodologia 

Waterfall foi escolhida para o desenvolvimento do projeto, sendo uma abordagem sequencial que garante 

a execução previsível de cada fase. O cronograma do projeto se estendeu por 25 semanas e envolveu 

diversas áreas, incluindo a agência de viagens Avipam, a empresa de tecnologia Sonda, além das equipes 

de facilities, projetos e infraestrutura da Elopar. Antes da implementação do chatbot, a Elopar contava com 

um posto físico da agência de viagens na empresa, mas a adesão era baixa, principalmente devido ao perfil 

híbrido de trabalho adotado após a pandemia de COVID-19. Assim, foi identificado que o viajante poderia 

ter uma melhor experiências, através de uma solução tecnológica. A pesquisa realizada tendo como objeto 

1.287 viajantes corporativos, dos quais 65% com idade entre 43 e 28 anos, revelou a preferência por 

soluções digitais, como chatbots integrados a sistemas de gestão de viagens. A solução escolhida, chamada 

Eloa, integrada ao Microsoft Teams e à intranet da Elopar, permitiu aos colaboradores acessarem 

informações de viagens e atendimento em tempo real. Os benefícios alcançados incluem maior eficiência 

na gestão de viagens, redução de custos, e melhoria na experiência dos colaboradores. O projeto também 

destaca a importância de se adaptar às tendências tecnológicas e às necessidades dos colaboradores para 

otimizar processos e aumentar a satisfação no ambiente corporativo. 
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1. INTRODUÇÃO 

Atualmente, estamos vivendo a quarta revolução industrial. Ela representa a convergência de 

tecnologias avançadas, como inteligência artificial (IA), internet das coisas (IOT) e realidade 

virtual, transformando radicalmente a maneira como vivemos, trabalhamos e nos relacionamos. 

Com o avanço e automatização das tecnologias, empresas e os profissionais poderão realizar 

tarefas que antes eram inviáveis, exigindo agora novos modelos de negócios, habilidades e 

competência (IFMA, 2024). Nos últimos 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 

tendências de mercado, acompanhando inovações 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 

o 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 descrição das atividades das unidades. 

• Alelo: Empresa de cartões de benefícios, líder no segmento de cartões: Refeição, 

Alimentação, Vale Cultura, Vale Transporte, Auto, Flex Car e pré-pagos. 

• Veloe: Empresa de pagamento para mobilidade urbana, que facilita o pagamento de 

pedágios, shoppings e estacionamentos. 

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

1.1. Oportunidade 

A equipe responsável pelas demandas de facilities da holding, identificou uma oportunidade dentro 

da área de gestão de viagens e mobilidade, visando melhorar a experiência do viajante corporativo. 

O sistema OBT (Online Booking Tool) é uma ferramenta da agência de viagens, utilizada pelos 

colaboradores. Essencial na gestão moderna de viagens corporativas, ela permite que os 

colaboradores reservem e gerenciem viagens com eficiência e simplicidade. Na prática, o OBT 

combina diversos recursos digitais para facilitar a organização, pesquisa e gerenciamento de 

viagens. Isso inclui comparações de voos, avaliação de hotéis, compras de passagens, confirmação 

de reservas e gestão de todo o deslocamento do colaborador. Essas ferramentas revolucionaram o 

gerenciamento de deslocamentos empresariais, proporcionando economia de tempo e mais 

transparência em todos os fluxos internos. 

Visando facilitar o entendimento do projeto, importante ressaltarmos alguns números que serão 

apontados no decorrer deste trabalho. Para dados de volumetria em viagens usamos como base 

comparativa o ano de 2023 e o primeiro semestre de 2024. No período de 2024, foram realizadas 

3.942 transações pelos viajantes do Grupo Elopar, dentre todas as modalidades de viagens, sendo 

elas: passagens aéreas, hospedagens, locações de veículos, passagens rodoviárias ou compras de 

serviços como assentos e bagagens. 

 

https://www.concur.com.br/blog/article/obt
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 são viajantes ativos. 

O primeiro passo para a identificação da solução tecnológica que mais agregaria valor à atividade 

de viagens e proporcionasse a melhor experiência aos viajantes, foi conhecer o perfil destes dentro 

do Grupo Elopar. Conforme demonstrado na (Tab. 1), 65% dos colaboradores fazem parte da 

geração millenials. Segundo uma pesquisa realizada pela empresa de consultoria KPMG, em 2019, 

a geração millenials é a primeira geração 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 geração, inteligência artificial e machine learning aparecem nas primeiras 

posições. 

Tabela 1: Perfis dos viajantes Grupo Elopar baseado nas gerações 

Geração Período 

[anos] 

Percentual Viajantes 

[%] 

Z 1997 - 2010 9% 

Millenials 1981 - 1996 65% 

X 1965 - 1980 25% 

Baby Boomers 1946 - 1964 1% 

                                     Fonte: Elaboração própria (Facilities Elopar, 2024) 

A chamada “Eloa” é o chatbot do Grupo Elopar que fornece informações aos colaboradores e está 

inserida nos ambientes do microsoft teams e na intranet da página do Grupo Elopar. Anteriormente, 

a Eloa apenas retornava informações sobre demandas do departamento de Tecnologia da 

Informação e Recursos Humanos, através de conteúdo FAQ (base de conhecimento).  

Assim, o projeto teve como objetivo desenvolver uma funcionalidade nova dentro do chatbot atual, 

disponibilizando consulta ao sistema através da integração API (Application Programing Interface) 

com o OBT, trazendo agora a consulta ao sistema da agência e atendimento com o consultor em 

tempo real. 

2. METODOLOGIA 

2.1. Waterfall 

A metodologia utilizada para o desenvolvimento e implementação 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 

 

 

 

 

 

 

 

Essa metodologia visa os chamados “Projetos de execução previsível”. O método Waterfall não 

permite erros ou alterações significativas. Se uma etapa não for bem-sucedida, todo o projeto 

precisa ser refeito. Além disso, todas as etapas são desenvolvidas em parceria entre cliente e 

desenvolvedor, garantindo a contribuição de ambos para a conclusão do mesmo. 

2.2. Cronograma 

O projeto teve duração de 25 semanas conforme o cronograma representando pela (Fig. 2). As 

áreas envolvidas no projeto foram: Agência 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 Implementação 

 

2.3. Cenário Antes do Projeto 

Para atender os viajantes corporativos, a empresa tinha um posto dedicado da agência de viagens 

in loco localizado no 2º andar da holding. O consultor da agência de viagens era responsável pelo 

suporte e atendimento pré, durante e pós viagem dos colaboradores. A agência atual venceu a 

concorrência que foi realizada no final de 2022, iniciando suas atividades no mês de setembro de 

2023. No decorrer da operação percebemos que a adesão ao posto instalado dentro da empresa não 

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 híbrido de trabalho adotado pelas empresas pós pandemia do COVID 19. Diante 

desse cenário, começamos a levantar algumas hipóteses para identificar como poderíamos 

melhorar o atendimento em viagens.   

O primeiro passo foi realizar uma pesquisa com os viajantes corporativos para entender como eles 

se comportariam diante de uma nova tecnologia. O intuito da pesquisa era descobrir o quanto a 

implementação da solução do chatbot poderia interferir na satisfação dos usuários. Foram 

realizadas 2 perguntas enviadas a 1.287 viajantes e obtivemos 129 respostas, conforme 

demonstrado nas (Fig. 3) e (Fig. 4). 

 

 

 

SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

CONCEPÇÃO

Reunião Kick Off com os envolvidos

Brainstorming  do projeto

Agendamento da reunião de acompanhamento semanal

INICIAÇÃO

Mapear as dúvidas dos viajantes

Definir o modelo da oferta do atendimento

Definir o perfil de atendimento on-line

ANÁLISE

Envio dos documentos de implementação

Validação dos documentos de especificação técnica funcional

Iniciar projetos de integrações

TESTES

Testes no ambiente de homologação

CODIFICAÇÃO

Integração do software

DESIGN

Definir o design do software 

IMPLEMENTAÇÃO

Go live

Operação assistida do processo

MANUTENÇÃO

Mapeamento de melhorias

Acompanhamento da pesquisa de satisfação

Acompanhamento da adesão

Maio Junho

Cronograma de implantação 
DESCRIÇÃO DAS ATIVIDADES

Janeiro Fevereiro Março Abril
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Figura 3. Pesquisa viajantes corporativos 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Pesquisa viajantes corporativos 

 

 

 

 

 

 

 

Os resultados da pesquisa demonstram uma oportunidade de melhoria em relação à experiência do 

viajante. Quando falamos em tecnologia 85% dos usuários acreditam que a implementação de 

aplicativos melhoria sua experiência como viajante, complementando esses dados e sustentando a 

teoria do departamento de facilities, 49% dos viajantes encontram dificuldade em consultar 

informações sobre sua viagem no sistema da agência (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 parametrização e suporte fornecidas pela Avipam agência de 

viagens S.A, implementação e sustentação sem curadoria por 5 meses pela empresa Sonda S.A. 
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Tabela 2: Investimento no projeto 

Empresa Demanda Custo 

[R$] 

Avipam agência de viagens Parametrização e Suporte 1.440,00 

Sonda S.A Implementação 8.671,58 

Sonda S.A Sustentação s/ curadoria 11.222,60* 

*Referente a 5 meses sendo o valor mensal R$ 2.244,52 

Fonte: Elaboração própria (Facilities Elopar, 2024) 

 

 

Além dos custos citados acima, também teremos um custo de R$ 0,05 por cada consumo de hits 

no webservice da agência (OBT), o qual será cobrado sob demanda. 

3. DESENVOLVIMENTO 

O departamento de facilities já possuía algumas tecnologias implementadas como automações na 

área de viagens e mobilidade, gestão de cartões corporativos e manutenção predial. O RPA 

(automação robótica dos processos) na gestão de viagens e mobilidade trouxe um diferencial 

significativo na experiência do usuário, antes o SLA (acordo do nível de serviço) era de sete dias 

úteis para atualizações cadastrais nas plataformas. Com a automação, essa demanda é atendida em 

um dia útil. 

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, agência de viagens, 

e usuário final), tendo como foco principal o objetivo do projeto que é a satisfação do viajante. 

Nos baseamos em 3 pilares: otimização do tempo, produtividade e experiência do viajante, visando 

atender a necessidade de cada envolvido da seguinte maneira: 

a) Departamento de Facilities: Otimização do Tempo 

• O analista responsável 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) Agência de Viagens - Consultor Dedicado: Produtividade 

• Com a implementação do chatbot o consultor dedicado seria muito mais produtivo dando 

tratativa com maior agilidade nas solicitações que necessitam de suporte no OBT. A (Fig. 

5) demonstra o atendimento telefônico do consultor referente ao ano de 2023. Foram 3.306 

ligações telefônicas, apenas considerando as opções respondidas (que são referentes as 

ligações recebidas ou efetuadas onde teve interação com o viajante). Levando em 

consideração os 249 dias úteis de 2023 (Calculadora de dias úteis, 2023) seria uma média 

de 12 ligações diárias.  
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Figura 5. Volumetria atendimento telefônico consultor dedicado 2023 

Fonte: Relatório de estatística por ramal (Avipam, 2024) 

c) Usuário Final: Experiência do Viajante 

• Conforme apresentado na (Fig. 4), 23% dos viajantes têm dificuldade em consultar as 

informações no OBT da agência e 26% têm uma dificuldade média, apresentada como o 

resultado de razoável. Ou seja, praticamente metade dos entrevistados não tem facilidade 

em obter informações sobre sua viagem no site da agência causando assim uma insatisfação 

no atendimento. Quando correlacionamos o resultado obtido com o perfil do viajante, já 

discutido anteriormente, identificamos a oportunidade melhoria, implementando uma 

ferramenta que facilitasse o dia a dia dos usuários. 

3.1. Mapeamento das Principais Dúvidas e Formulação das Ofertas de Atendimento 

O próximo passo foi identificar quais as principais dúvidas dos viajantes para assim definirmos 

quais seriam as perguntas que iriam fazer parte do atendimento da inteligência artificial. O 

mapeamento foi realizado através de uma reunião entre facilities e agência de viagens onde ambos 

apontaram quais eram as dúvidas dos viajantes. Neste momento foram abordadas duas questões: 

identificar o aprovador e o status da viagem. A facilidade ao acesso as informações gerenciais das 

viagens foi outro ponto abordado, bem como a facilidade em solicitar o cancelamento das OS 

(ordens de serviços criadas no OBT). Desta forma, as 4 ofertas definidas para o atendimento foram: 

status da OS, aprovação, detalhes da solicitação e cancelamento. As (Fig. 6) e (Fig. 7) demonstram 

as telas de acesso á Eloa, tanto no microsoft teams quanto pela intranet. 

Figura 6. Tela inicial de consulta ao chatbot (Eloa) via Microsoft Teams 
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Figura 7. Tela inicial de consulta ao chatbot (Eloa) via página Intranet Elopar 

 

 

 

 

 

 

 

A oferta status OS (Fig. 8) tem como objetivo retornar o status da viagem. Podendo ser: emitida, 

aguardando cotação, aguardando autorização de custo; aguardando emissão, aguardando escolha, 

cancelada. A (Fig. 9) demonstra onde essa informação está localizada no OBT. 

Figura 8. Consulta do Status da OS  
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Figura 9. Evidência tela do OBT consulta status da OS 

*Campo viajante foi ocultado respeitando a política corporativa de privacidade e proteção de dados do Grupo Elopar. 

A oferta aprovação (Fig. 10). tem como objetivo retornar o aprovador da viagem. Conforme norma 

corporativa de despesas de viagens e representações, as viagens precisam cumprir duas premissas 

para estarem dentro da política, sendo elas antecedência de compras e escolha da menor tarifa. 

Qualquer desvio de política as aprovações são designadas para o segundo aprovador (sendo ele 

cargo acima de gerência, seguindo o organograma da empresa). A (Fig. 11) demonstra onde essa 

informação está localizada no OBT. 

Figura 10. Consulta oferta Aprovação 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
*Campo aprovador foi ocultado respeitando a política corporativa de privacidade e proteção de dados do Grupo Elopar 
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Figura 11. Evidência tela do OBT consulta Aprovador 

*Campo aprovador foi ocultado respeitando a política corporativa de privacidade e proteção de dados do Grupo Elopar 

Referente a oferta detalhes da solicitação (Fig. 12), o objetivo é retornar as informações da viagem 

do usuário. 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 terá a facilidade em consultar 

endereço, data, nome do fornecedor, bem como o localizador da reserva. A (Fig. 13) demonstra 

onde essa informação está localizada no OBT. 

Figura 12. Consulta oferta detalhes da solicitação 

 

 

 

 

 

*Campo aprovador foi ocultado respeitando a política corporativa de privacidade e proteção de dados do Grupo 

Elopar. 
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Figura 13. Evidência tela do OBT consulta detalhes da solicitação 

*Campo viajante e aprovador foram ocultados respeitando a política corporativa de privacidade e proteção de dados 

do Grupo Elopar. 

A oferta cancelamento (Fig. 14) foi criada com um bloqueio, na qual apenas o viajante e/ou 

solicitante tem permissão para solicitar a mesma. Desta forma, evitamos cancelamentos errôneos 

e sem autorização dos responsáveis pela OS.  

Figura 14. Consulta oferta cancelamento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caso o usuário ainda permaneça com dúvidas, ele tem a opção de falar com o atendente (Fig. 15). 

Ao clicar nessa opção o usuário será direcionado para o atendimento via consultor da agência de 

viagens, (Fig. 16) e (Fig. 17). 
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Figura 15. Direcionamento do chatbot para atendimento via atendente 

 

 

 

 

 

Figura 16. Atendimento do atendente pela plataforma Sonda. 

Figura 17. Finalização do atendimento  
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4. RESULTADO 

Começamos a análise 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 decisão de realocar novamente esse profissional dentro da agência de viagens, seu custo foi 

reduzido para R$ 4.800,00 mensais tendo uma redução anual de 27,27%. 

 

A volumetria de ligações recebidas pelo consultor dedicado no ano de 2023 foi em média 12 

ligações por dia, considerando apenas dias úteis. Já, no primeiro semestre de 2024 foram 3.942 

transações no OBT, uma média de 22 transações por dia. Levando em conta que no chatbot o 

atendimento não depende do consultor, apenas atendendo a média das 22 transações diárias a 

solução implementada já seria 83,33% mais eficiente que o consultor, vale ressaltar que agora o 

atendimento não fica restrito apenas a dias úteis e ao horário comercial, melhorando assim a 

experiência do viajante. 

 

Referente a pesquisa de satisfação usamos como parâmetro a experiência do usuário ao utilizar o 

chatbot. Solicitamos á equipe da Sonda S.A que compartilhasse conosco a pesquisa de satisfação 

que foi respondida no primeiro semestre de 2024, referente a utilização da Eloa, independente do 

departamento que foi acessado. A (Fig. 18) analisa apenas a satisfação 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 utilização de aplicativos melhoria a 

experiência em viagens corporativas (Fig. 3), acreditamos que existe um grande potencial em 

melhorarmos a experiência do viajante.  

 
Figura 18. Pesquisa de satisfação utilização chatbot 

 

 

   

 

 

5. CONCLUSÃO 

Esse projeto visou implementar a tecnologia na rotina dos viajantes, baseando-se nos valores do 

Grupo Elopar (integridade, compromisso com o cliente, confiança e otimização de resultados). 

Não se trata de uma melhoria sistêmica, mas sim, sobre a implementação de uma nova solução 

com o intuito de otimizar o tempo do colaborador e agregar valor ao processo. 
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No mercado de viagens corporativas existem várias soluções com o intuito de proporcionar 

conforto, segurança 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 residência para 

atender demandas e defender interesses empresariais, nada mais oportuno do que tornar essa 

experiência a melhor possível.  

O leque de oportunidades para explorar o universo tecnológico é vasto e oportuno. O departamento 

de Facilities da holding Elopar enxerga essas tecnológicas como favoráveis e aliadas em seus 

processos e pretende implementar em todas as áreas sob sua gestão. 
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