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RESUMO

Este artigo analisa a aplicacdo de signos verbais na redacdo do atendimento virtual da
Inteligéncia Artificial Clara, da empresa Equatorial Energia, buscando compreender como
o UX Writing pode contribuir para a construcdo de interacdes que gerem satisfacdo ao
usuario e a resolucdo de problemas. Buscou-se observar o processo de producdo de
sentido das mensagens para usuarios extremos. O foco voltou-se ao signo verbal,
entendendo que as técnicas e regras para a constru¢do do UX Writing funcionam como
legi-signos. Como aporte tedrico, utilizamos conceitos de Kotler (2021), Rodrigues
(2019), Kaufman (2019), Santaella (2005, 2018) entre outros. O estudo permitiu a
compreensdo de que a formacdo de sentido e a redacdo influenciam diretamente na
experiéncia do usuario e na sua conexdo com a empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Artificial; UX Writing; Comunicacdo Social;
Producdo de Sentido

1 INTRODUCAO

Esta pesquisa analisa a aplicacdo do signo verbal no desenho de User Experience
(UX) Writing para o chatbot Clara, da Equatorial Energia, de modo a produzir sentido
ao usuario que busca atendimento digital. O relacionamento com a Inteligéncia Artificial
(1A) da empresa € realizado por intermédio do aplicativo de mensagens instantaneas
WhatsApp®, pelo qual os clientes podem acessar servicos de emissdo de faturas, tirar
duvidas e fazer reclamacdes sobre o fornecimento de energia elétrica em seis estados
brasileiros (Alagoas, Amapa, Maranhdo, Para, Piaui e Rio Grande do Sul)
(EQUATORIAL, 2022).
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A Equatorial Energia possui uma gama diversificada de clientes, que podem
variar em termos de instrucéo, género, cultura, entre outras caracteristicas. Dessa forma,
a atendente virtual da Equatorial precisou ser programada para conseguir impactar esse
diversificado e amplo puablico da empresa. O didlogo virtual interfere diretamente na
experiéncia do cliente. Por isso, entendemos que o conhecimento ampliado em torno da
producdo de sentidos é fundamental para a construcdo de mensagens significativas nessa
comunicagéo.

As empresas tém adotado novos modelos de interagOes virtuais, por meio de
inteligéncias artificiais, o que impele os profissionais de comunicacdo e de marketing a
compreender como essas tecnologias podem ser usadas para gerar experiéncias
satisfatorias aos seus usudrios. Tendo em perspectiva essa premissa, chegamos ao
problema que norteia a presente pesquisa: quais sentidos estdo sendo produzidos pelos
signos verbais utilizados no desenho de UX Writing da inteligéncia artificial Clara, para
a interacdo com os clientes da Equatorial Energia?

Depois de uma reflexdo prévia, levantamos as seguintes hipéteses: H1) a
comunicacéo realizada pelo chatbot Clara, a partir do UX Writing, é capaz de produzir
sentido de maneira coesa e que consiga abranger os diversos publicos atendidos pela
Equatorial; H2) os signos verbais utilizados pela Clara, no atendimento virtual, sdo
capazes de produzir sentido em seu contexto; e H3) o atendimento via Inteligéncia
Artificial é satisfatorio para o usuério, de maneira a solucionar suas demandas a partir da
sua comunicagéo clara, coesa e coerente.

Nossos objetivos especificos sdo: a) avaliar, por meio de observacao imersiva,
atendimentos de publicos distintos realizados pelo Inteligéncia Artificial da Equatorial,
no WhatsApp; b) examinar a aplicacdo dos signos verbais na comunicacéo realizada pela
Clara; e c) discutir a relevancia do UX Writing para o desenho de atendimentos ao cliente,
que proporcionem experiéncias encantadoras e comunicacao significativa.

Esta pesquisa € um estudo de caso, que teve como instrumentos de coleta de dados
entrevistas e pesquisa de imerséo, para avaliacdo de conversas reais com o atendimento
virtual da Equatorial Energia. Como base teorica concernente a tematica em questao,
iniciou-se o estudo discutindo a relagéo entre Marketing e User Experience, tendo como
principal tedrico Philip Kotler (2021). Em seguida, abordamos os conceitos de User
Experience Writing (redagdo de UX), discorrendo sobre o seu historico, fundamentos e

aplicacOes, e apresentamos discussdes em torno da Inteligéncia Artificial. Expomos, mais
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adiante, o percurso metodologico e, por fim, na Gltima parte, apresentamos os resultados
do levantamento, com a analise dos atendimentos via Clara, em trés niveis: o UX Writing,

a satisfacdo do usuério e a resolucéo do problema.

2 MARKETING E USER EXPERIENCE

O Marketing 4.0 foi responsavel por descrever a necessidade de aprofundamento e
de ampliagcdo do marketing centrado no ser humano para cobrir cada aspecto da jornada
do cliente (KOTLER, 2017). Desta maneira, com a evolucdo de processos e,
principalmente, com a imersdo no mundo digital, essa nova centralidade ensejou o
desenvolvimento da experiéncia do cliente (Customer Experience — CX).

Com a proposta de um Marketing 5.0, Kotler (2021) defende a importancia de
adaptacdo a uma nova realidade. Isso ficou ainda mais evidente na conjuntura da
pandemia de Covid-19, declarada de impacto mundial em mar¢o de 2020. A populagéo
passou a ser privada de amplo contato humano, devido a necessidade de isolamento
social, bem como de sua liberdade. Em virtude disso, métodos antes usados de forma
esporadica tornaram-se mais frequentes: atendimentos presenciais foram substituidos por
atendimentos virtuais; compras no ponto de venda passaram a dar mais lugar as realizadas
em sites e aplicativos, entre outros aspectos. Dessa forma, parte dos negocios, para
conseguir se manter relevante no mercado, teve que avangar em suas transformagdes
digitais.

A migracdo de uma organizacdo para o digital perpassa etapas que exigem uma
avaliacdo estratégica das direcdes a serem tomadas, do ponto de vista tecnoldgico, mas
também em termos de processos humanos e organizacionais. Uma dessas fases
corresponde a conduzir o cliente a transmigrar para 0s canais digitais. Uma das taticas,
segundo Kotler (2021), é usar o digital nos pontos de frustracdo desse cliente. Por
exemplo, longas filas de espera nas zonas de contato fisico e processos complicados que
causam desorientacd, podem ter na digitalizacdo a solucéo ideal.

Dentro da Customer Experience, esta a experiéncia do usuario — UX ou User
Experience. Segundo Jaime Levy (2021), a estratégia de UX estéd na interseccdo entre o
UX design e a estratégia de negocios. Quando aplicada empiricamente, oferece chances
maiores de se desenhar um produto digital de sucesso.

O termo “User Experience” teve seu primeiro uso registrado no artigo “Interface

as Mimesis”, de Brenda K. Laurel, publicado na coletanea organizada por Don Norman
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e Stephen W. Draper (1986): “User Centered System Design: New Perspectives on
Human- computer Interaction” (UX DESIGN, 2016). Apesar de o termo ter ganhado
popularidade nos ultimos anos, o conceito e as estratégias vém sendo estudadas e
estruturadas ao longo de mais de 30 anos.

2 UXWRITING

E importante ressaltar que uma das subcategorias do User Experience é o UX
Writing, que compreende técnicas de redacdo desenvolvidas exclusivamente focadas no
usuario. Segundo Oliveira (2019), trata-se da aplicabilidade dos conceitos e recursos que
tornam os ambientes informacionais digitais mais compreensiveis e agradaveis as
pessoas.

Entende-se que o saber é uma construcdao que requer tempo e dedicagdo, assim,
muito antes de o termo “UX Writing” surgir, outras formas de conhecimento foram
necessarias. Elas tornaram-se base e mola propulsora para que essa area de estudo se
desenvolvesse. Bruno Rodrigues (2019) afirma que o engenheiro norte-americano Jakob
Nielsen, em 1997, passou a aplicar testes para entender o comportamento da escrita
estruturada para a internet e, como resultado dessas pesquisas, ele publicou o texto “Seja
Sucinto! A escrita para web”, nascendo assim a Webwriting. Alguns anos depois, 0
redator Crawford Killian, tendo como inspiracdo o trabalho de Nielsen, desenvolveu
estudos sobre a escrita em seus diversos meios e como as técnicas utilizadas no
Jornalismo poderiam ser aplicadas aos textos da web. Em 1999, ele publicou o livro
“Writing for Web”, traduzido como “Escrita para a Web”. Esses estudiosos e suas
pesquisas fundamentaram e abriram portas para a elaboracdo do UX Writing.

A redacdo desenvolvida para o User Experience envolve pesquisa, planejamento
e elaboragdo de didlogo entre quem usa e os produtos digitais. Dessa forma, o UX Writing
tem o seu foco principal na acdo que sera executada por esse usuério, de modo que 0s
textos contenham as informacdes relevantes para ele. No UX Writing, como o foco é na
palavra e ndo na composicdo de frases, sugere-se que, ao serem construidos os textos, o
profissional deixe de lado a subjetividade e a emocao em beneficio da objetividade e da
I6gica (RODRIGUES, 2019).

Bruno Rodrigues (2019) afirma que assimilar como as pessoas usam palavras e
expressdes nas interacdes diarias com o mundo que o cerca é 0 ponto de partida, assim

como compreender que uma linguagem se constroi a partir da comunicagdo espontanea
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entre grupos. Os textos fundamentados em uma linguagem que alcance e produza sentido
ao publico, de maneira natural e harmonica, estdo sumariamente relacionados a
experiéncia que o usuario vivenciar, refletindo em sua satisfacdo e conexdo com a

marca.

4 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Jodo Fernandes Teixeira (2019) afirma que a Inteligéncia Artificial surgiu como
disciplina cientifica a partir da Segunda Guerra Mundial (1939-1945), com o intuito de
construir maquinas que pudessem imitar as habilidades humanas, mas este desejo ja
percorria 0 imaginario social hd muito tempo. Dora Kaufman (2019) explicita que o
fundador da filosofia moderna, René Descartes, em vérias obras, associava o animal a
maquina, relacionando os primeiros aos autdématos®, reiterando que, mesmo bem
construidas, essas maquinas ndo poderiam se igualar ao ser humano, visto serem
desprovidas de alma imortal. Para Kaufman (2019), existem diversas defini¢des de 1A,
mas em resumo “¢ a ciéncia e engenharia de criar maquinas que tenham fungdes exercidas
pelo cérebro dos animais”.

As inteligéncias artificiais passaram a ser utilizadas como pontes de
relacionamento digital entre empresas e seus clientes, por meio dos chatbots. O uso da IA
estd modificando o cotidiano das pessoas e tende a transformar as estratégias de
marketing, a partir das mudancas observadas no ser humano, influenciando os modelos
de negdcio e os processos de venda e de atendimento ao cliente (DAVENPORT et al.,
2019). As assistentes virtuais ou chatbots sdo agentes de conversa on-line que interagem
com 0s usuarios, respondendo a questdes e resolvendo suas preocupacgdes (GO &
SUNDAR, 2019). Sendo assim, esses hovos meios de interacao digital sdo produzidos e
gerenciados por seres humanos, que 0s programam para entender e fornecer informacgoes
necessarias aos seus usuarios, aplicando as técnicas de redagédo de UX.

Um ponto importante para explicar essa tecnologia € o chamado deep learning,
que traduzido significa “Aprendizado Profundo”, cujo conceito esta relacionado a
capacidade de transformar grande volume de dados em informacdo util. Essa
caracteristica esta inserida no Machine Learning, que é o aprendizado da maquina, capaz
de prover os computadores da capacidade de aprender sem serem programados
(SANTAELLA; KAUFMAN, 2020). Assim, essas maquinas passam a evoluir a partir do

5 Méquina que, com aparéncia de uma pessoa ou animal, imita 0s movimentos.
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reconhecimento de padrdes, podendo tomar decisdes e fazer previsdes em concordancia
com os dados. Entretanto, essas analises ainda sdo limitadas no progndstico de cenarios,

carecendo da capacidade humana de entender os significados.

5 SEMIOTICA PRAGMATICA

Para falar de semidtica, deve-se mencionar Charles Sanders Peirce (1839 -
1914), que foi um matemaético, cientista, l6gico e filésofo, responséavel por criar a base
teodrica deste ramo de estudo. De acordo com Santaella (2018), a semiotica € uma das
disciplinas que comp6em a ampla arquitetura filosofica e foi concebida como ciéncia de
carater extremamente geral e abstrato, sendo parte da triade “estética, €tica e
I6gica/semidtica”.

Ainda tomando Santaella (2018) como referéncia, pode-se questionar quais
caracteristicas algo deve ter para ser considerado um signo, ja que qualquer coisa pode
ser um signo. Para Peirce, existem trés bases fenomenoldgicas para responder a esse
questionamento: 1) a qualidade, na qual estdo incluidos os quali-signos. Esse poder de
sugerir uma possivel qualidade lhe confere a capacidade de funcionar como signo, na
forma de icone (é uma qualidade em relacdo ao objeto a que se assemelha); 2) a
existéncia, uma vez que existir significa ocupar um lugar no tempo e no espago, ao
mesmo tempo em gue se conecta e reage a outros existentes. Este signo é chamado de
sin-signo, tendo “sin” 0 sentido de “singular”. Cada existéncia & unica e cheia de
significagdo. Santaella (2018) exemplifica com o fato de que a imagem de uma pessoa é
capaz de emitir sinais para uma infinidade de dire¢fes: o0 modo de falar, de se vestir, de
se comportar. Esses sinais estdo prontos para serem interpretados e significar, ao passo
que sdo singulares, partindo de alguém imerso no universo de seres humanos. Esse
signo é um indice em relagdo a algo que existe concretamente; 3) e a lei, pela qual se
apresentam os legi-signos. Santaella (2018) explica que a acdo da lei é fazer com que o
singular se molde a sua generalidade. Assim funcionam as palavras, que sdo convengdes
socioculturais pertencentes a um sistema. Ele diz respeito ao simbolo, cuja interpretacdo
se da no nivel simbdlico e com base em argumentacao.

O verbal, que é foco desta pesquisa, estd no dominio do legi-signo simbdlico.
“A linguagem verbal é o exemplo mais evidente de legi-signo ou sistema de legi-
signos. Por pertencerem ao sistema de uma lingua, as palavras séo interpretadas como
representando aquilo que representam por forcas das leis desse sistema”
(SANTAELLA,



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
4592 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunica¢do — UFPB — 5 a 9/9/2022

2005, p. 262). A interacdo com uma inteligéncia artificial passa pelas regras que

condicionam o tipo de escrita para uma experiéncia com seres humanos. E isso que

analisamos neste estudo.

6 METODOLOGIA

Os métodos adotados para realizacdo deste trabalho estdo de acordo com a
abordagem exploratoria, que, segundo Gil (2002), tem como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicdes. Em vista disso, inicialmente,
desenvolveu-se uma entrevista, que, de acordo com Luis Mauro S& Martino (2018), é
uma conversa orientada para a busca de informacdes especificas relacionadas aos
objetivos de pesquisa. Assim, utilizou-se como instrumento de coleta de dados uma
entrevista semiestruturada, com sete perguntas subjetivas, feitas a Analista em Presenca
Digital e Inovagéo, do Grupo Equatorial Energia, Aline Ferreira Vasconcelos. Nosso
objetivo era compreender o funcionamento da Inteligéncia Artificial da empresa e como
se deu a estruturacdo dos textos e o processo de digitalizacdo do atendimento. Apos isso,
selecionou-se um grupo reduzido de pessoas para realizar uma pesquisa de imersao, por
meio da analise de conversas reais realizadas por meio da Clara, via WhatsApp, no
periodo de junho de 2021 a maio de 2022, na cidade de S&o Luis do Maranhao.

Os atendimentos realizados foram salvos por meio de printscreen da tela dos
aparelhos de celulares utilizados pelos clientes. Esse clientes também participaram de um
entrevista semiestruturada, com trés perguntas, para que pudessem descrever suas
percepcbes quanto a efetividade do servico ofertado pela Equatorial Energia. A amostra
selecionada foi de quatro clientes de faixas etarias e condi¢bes socioecondmicas
distintas, simulando o publico estratégico da empresa. De acordo com Gil (2002), a
imersdo consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira
que permita seu amplo e detalhado conhecimento. Desse modo, nosso foco ndo estava
no aspecto quantitativo, mas numa analise qualitativa e imersiva, a partir da experiéncia
de um grupo menor.

Buscou-se observar o processo de producdo de sentido das mensagens para
usuarios extremos. Nesse aspecto, nosso foco voltou-se ao signo verbal, entendendo que

as técnicas e regras para a construcdo do UX Writing funcionam como legi-signos.
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Apos a coleta das informac6es, foram analisadas as seguintes categorias: a) 0 UX
Writing da atendente virtual; b) a satisfacdo do cliente; e ¢) a resolugcdo do problema do

usuario a partir do atendimento virtual.

7 PRODUCAO DE SENTIDO E UX WRITING DO CHATBOT CLARA, DA
EQUATORIAL ENERGIA

7.1 Contextualizacéo sobre a IA Clara

A atendente virtual Clara, da Equatorial Energia, € um projeto piloto de
digitalizacdo de certos processos da empresa, que foi disponibilizado ao publico em
2019, e ja atendeu, somente no estado do Maranhdo, a cerca de 2,5 milhGes de
maranhenses (EQUATORIAL, 2022). Para a coleta de dados, entrevistou-se a Analista
em Presenca Digital e Inovacdo do Grupo Equatorial Energia, Aline Ferreira
Vasconcelos.

A tecnologia utilizada é a Watson, da empresa IBM, que consiste em uma
plataforma aberta e multicloud®,capaz de automatizar o ciclo de vida da IA. E a tecnologia
inovadora mais recente de machine learning. Tendo isso em vista, pode-se dizer que
Clara possuia habilidade de aprender por meio da utilizacdo do seu servico de
comunicagdo. Aline Vasconcelos (Informacdo Verbal)” esclareceu que a construgio do
projeto se deu por uma equipe. A brand persona® da Clara foi concebida em conjunto
com a agéncia Phocus, ela foi idealizada para gerar identificacdo por parte dos
customers®.

O desenho da redacdo para o atendimento virtual via WhatsApp foi realizado
pela propria Aline Vasconcelos e por uma designer, ambas com conhecimento e estudo
em User Experience e UX Writing. Segundo dados enviados pela entrevistada, a empresa
de energia realiza cerca de 5,2 milhdes de atendimentos por més. Desses atendimentos,
4,4 milhdes séo realizados por meio dos canais digitais e 416 mil via WhatsApp, pela

Clara.

7.2 Atendimentos reais realizados pela Clara da Equatorial

8 E a utilizagdo de diversos servicos e fornecedores de computagio em nuvem.

" Entrevista realizada no dia 6 de maio de 2022.

8 Personificacdo dos valores da marca. Persona com voz, valores e caracteristicas fisicas.
® Traduzido, significa clientes e usuarios.
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Passaremos a uma breve descricdo de cada um dos atendimentos que compdem o
corpus desta pesquisa, para, em seguida, procedermos a analise da UX Writing e ao

estudo com base na semiotica peirceana.

7.2.1 Atendimento 1

Figura 1: Atendimento M.C.L.B

Fonte: M.C.L.B

A figura 1 demonstra o atendimento virtual, realizado via Clara, da cliente
M.C.L.B, de 64 anos, casada, tendo Ensino Superior completo, pds-graduada, secretaria
executiva e moradora de bairro de classe média na cidade de Sao Luis do Maranhdo. Apds
tentativas anteriores, o servico foi acionado no dia 29 de novembro de 2021. A solicitante
desejava compreender 0 motivo de a fatura do més de novembro ter aparecido com um

adicional de bandeira vermelhal®.

7.2.2 Atendimento 2

Figura 2: Atendimento P.R.F.S

Fonte: P.R.F.S

A figura 2 corresponde ao atendimento virtual, realizado via Clara, do cliente
P.R.F.S, de 28 anos, casado, tendo Ensino Superior completo, pés-graduado, auditor
fiscal e morador de bairro de classe média, na cidade de S&o Luis - MA. O servico foi
acionado

10 Sinaliza uma piora nas condicOes de geracéo de energia, por isso acrescido um valor na conta de
energia.
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em 27 de novembro de 2021, para adicionar o condominio Pleno Residencial,em Sao

Luis - MA, como unidade consumidora de energia solar.

7.2.3 Atendimento 3
Figura 3: Atendimento C.C

Fonte: C.C

A figura 3 diz respeito ao atendimento realizado via Clara, do cliente C.C, 58
anos, segundo grau completo, auxiliar de servigos gerais, morador de bairro periférico em
Séo Luis do Maranhdo. O solicitante entrou em contato por meio do atendimento virtual,

com o intuito de se inscrever no projeto Tarifa Social.

7.2.4 Atendimento 4
Figura 4: Atendimento M.E.J.M

.....

Fonte: M.E.J.M

A figura 4 corresponde ao atendimento realizado pela Clara a cliente M.E.J.M,

de 23 anos, casada, Ensino Técnico, operadora de telemarketing, moradora de bairro

1 Beneficio criado pelo Governo Federal, que oferece desconto na conta de energia para familias em
situacdo devulnerabilidade social.

10
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periférico de Séo Luis - MA. O servico foi acionado com o intuito da retirada da segunda

via de uma fatura em aberto.

7.3 Analise do UX Writing

Neste ponto, vamos associar fazer a analise do signo verbal e a producéo de
sentido nas interacOes entre a Clara e seus usudrios, associando o conceito de legi-signo
as regras da escrita para a experiéncia do usuario. “Como quaisquer outros exemplares de
legi-signos, no seu estatuto de leis, as palavras s6 tomam parte na experiéncia ou tém
existéncia concentra pormeio de suas manifestagdes” (SANTAELLA, 2005, p. 262).

O ponto inicial para a analise da UX Writing da Clara é a primeira mensagem que
a IA envia ao ser contatada. E um bloco de texto consideravelmente longo e agrupado de
maneira a fazer com que o usuario, que procura a resolucdo de um conflito de maneira
rapida, ndo consiga ler todas as informacdes ali contidas. A analista em Presenca Digital
e Inovacdo do Grupo Equatorial Energia, Aline Vasconcelos (Informagdo Verbal)?,
informou que o texto do inicio possui uma finalidade burocrética, pois deve atender aos
direcionamentos impostos pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica, sendo assim, a
empresa é impossibilitada de retirar ou modifica-lo.

Segundo Rodrigues (2019), na UX Writing, como o foco é na palavra e ndo na
composicéo de frases, deve-se deixar de lado a subjetividade e a emocao em beneficio da
objetividade e da l6gica. No atendimento da Clara, as op¢des de servigo foram redigidas
com frases extensas, 0 que pode se tornar um entrave a boa comunicacdo com o usuario.
Uma solucdo, para esse aspecto, seria apresentar estas opcdes em topicos ordenados de 1
a 6 (falta de energia, segunda via, codigo de barra para pagamento, consulta de débitos,
religacéo e cadastro de tarifa social baixa renda). Por consequéncia, a leitura do cliente
seria cadenciada e as opgdes de atendimento compreendidas de forma descomplicada.

Passamos, agora, a observacdo dos atendimentos. No Atendimento 1, a IA diz:
“Por favor, me informa o CPF, o CNPJ do titular ou a conta contrato para a qual vocé
deseja atendimento. Deixa comigo, aqui 0s seus dados sdo tratados com muita
responsabilidade”. Consegue-se verificar uma diretriz da redagédo para produtos digitais.
Segundo Rodrigues (2019), em cada paragrafo, o produtor de conteudo textual deve grifar
a palavra ou expressdo-chave daquele trecho. Mas, a usuaria, ao responder com o CNPJ da

12 Entrevista realizada no dia 6 de maio de 2022.
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empresa, recebeu a resposta: “Ok! Vocé pode s6 me passar a conta contrato, por
favor?”. Houve dois impasses: 1. a mensagem em questdo deixou aberta a possibilidade
de resposta por parte do cliente com um “posso sim”, ndao Sendo uma resposta
entendivel pela IA. O segundo impasse é que em dois momentos foi solicitada a mesma
informacao (a conta contrato). Como o foco do UX € a pessoa e 0 objetivo é simplificar
processos, o ideal seria em uma Unica mensagem CPF ou CNPJ e também a conta
contrato, reduzindo o tempo de atendimento e a possibilidade de ruidos na comunicagéo.

Ainda referente ao Atendimento 1, a Clara, ao informar o protocolo do
atendimento, envia novamente o texto: “Sobre o que vocé gostaria de falar hoje?
Lembrando que no momento ofereco os servi¢os de Falta de Energia, Segunda Via,
Caodigo de Barra para Pagamento, Consulta de Débitos, Religacdo e Cadastro de Tarifa
Social Baixa Renda”. A IA recebeu como resposta da cliente um “Ok”. Apos isto, a A
enviou: “Eu ndo entendi. Vocé pode tentar reformular a frase”, deixando, novamente, a
possibilidade de o usuario enviar uma resposta subjetiva.

Rodrigues (2019) afirma que, com o processo de consumo digital, o escanear a
tela com os olhos passou a ser mais furtivo e rapido. No Atendimento 2, quando o usuario
responde que ndo aceita ser atendido por meio da Clara, a [A diz: “Poxa, infelizmente
sem a sua autorizacdo eu ndo poderei te atender por aqui...”. Novamente, apresentou-se
uma resposta longa e agrupada de maneira a impossibilitar esse “escaneamento” e rapida
compreensdo da hierarquia das informacgdes apresentadas. O texto poderia ser dividido
em trés paragrafos, com destaque para a informacdo do nimero para ligacdo e o site da
empresa.

Na segunda solicitacdo do Atendimento 2, ap6s a mensagem inicial da Clara, é
feita a seguinte questdo: “vocé concorda em ser atendido por mim aqui?”. Isso infringe
uma das diretrizes do UX Writing, que é tentar ter uma redagdo sem género ou seja, ndo
ser direcionada sempre ao masculino, como o que ocorreu com o “atendido”. Além disso,
a pessoa que estava buscando atendimento respondeu que a sua solicitacdo era a
segunda via. Mas a IA respondeu: “Eu entendo, mas para te ajudar preciso te identificar
primeiro. Vamos continuar como atendimento e eu vou fazer o possivel para te atender
da melhor forma. Vou repetir a pergunta. Vocé concorda em ser atendido por mim por
aqui?”. A mensagem inicia com uma ressalva sobre a identificacdo do usuario, mas
finaliza com uma pergunta sobre atendimento, apresentando divergéncia na
comunicagdo. Rodrigues (2019) explicita que o contetdo deve ser formatado de
maneira simples e direta,
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privilegiando a esséncia da informacdo, com poucas palavras que substituam longas
sentencas. A objetividade precisa liderar a elaboracdo da informacao. Os atendimentos 3

e 4 seguem 0 mesmo padréo.

7.4 Resolucdo do problema e satisfacdo do usuario

No Atendimento 1, a demanda solicitada ndo foi resolvida pela Clara por
incompatibilidade de servicos oferecidos pela IA. Apds isso, a cliente realizou uma
chamada telefénica para a Ouvidoria da empresa e foi orientada a buscar atendimento
humano. Ela fez ligacdo para a Clara e teclou na opgéo 1 do menu — Riscos Iminentes —
para, assim, ser direcionada ao atendimento por especialista. A usuéria afirmou ter sido
um atendimento insatisfatdrio, ndo sendo este o primeiro a ser realizado sem obter solucdo
de seus problemas (Informagcéo verbal)®3.

No Atendimento 2, devido as opg¢des restritas do atendimento, a solicitacdo
realizada em novembro de 2021, de adicionar o Condominio Pleno como unidade
consumidora de energia solar, ndo foi solucionada pela Clara, mas o cliente entrou em
contato com a empresa por e-mail e, somente em fevereiro de 2022, seu problema foi
resolvido. O entrevistado afirmou que o servi¢o de atendimento ndo correspondeu as suas
expectativas, uma vez que, considerando o tamanho da empresa, as opc¢des de servicos
realizados pela Clara sdo poucos (Informagcéo verbal)4,

No Atendimento 3, 0 usuario buscava sua inser¢do no programa de Tarifa Social.
Ele realizou sua solicitacdo de maneira rapida por meio da Clara, mas, apds uma analise
do seu cadastro pela Equatorial Energia, seu pedido foi indeferido. Ao analisar a interacdo
com a IA, o usuério declarou ter tido um bom atendimento e disse que compreende
facilmente as mensagens enviadas pela Inteligéncia Artificial. Todas as vezes que
necessitou do atendimento virtual, encontrou a solugcdo que precisava (Informacéo
verbal)®®.

Por fim, no Atendimento nimero 4, em que a cliente solicitou a segunda via de
uma fatura em aberto, ndo foi possivel a conclusédo de sua solicitagdo, pois a casa na qual
ela reside tem como proprietaria sua sogra. A entrevistada disse que, em outras

circunstancias, ja teve que solicitar todos os dados da mée de seu marido para ter a

13 Entrevista realizada no dia 25 de abril de 2022.
14 Entrevista realizada no dia 5 de maio de 2022.
15 Entrevista realizada no dia 11 de maio de 2022.
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segunda via de uma fatura e que essa situacao € desconfortavel e complicada (Informacao

verbal)®®,

8 CONSIDERACOES FINAIS

Em sintese, esta pesquisa refletiu sobre Experiéncia do Usuario e UX Writing
aplicada ao atendimento virtual ofertado via WhatsApp pela Equatorial Energia.
Buscou- se analisar esses pontos por meio de entrevistas e pela verificacdo de conversas
reais realizadas por intermédio da Clara. No que diz respeito aos signos verbais
utilizados no desenho da redacdo da Inteligéncia Artificial, constatou-se que a
comunicacdo é capaz de gerar sentido ao seu publico.

A partir do exame dos atendimentos, refutou-se a suposi¢do de que o servigo €
satisfatorio para o usuario, que nem sempre consegue solucionar suas demandas a partir
da comunicacdo com a IA. Alguns desses aspectos podem ser resolvidos com o
aprimoramento da redacdo digital e a implementacdo de novas habilidades para a
Inteligéncia Artificial.

Por fim, confirmamos a importancia de relacionar a compreensdo sobre signo
verbal e os processos de producdo de sentido, atrelados ao estudo da User Experience
Writing. Aplicados de maneira estratégica, esse conjunto de conhecimentos pode ofertar
experiéncias satisfatorias aos usuarios e, consequentemente, gerar valor para a empresa e
aos clientes. Assim, esta pesquisa contribui de modo a conectar estudos pregressos de
semiotica e de comunicacdo com a User Experience, demonstrando que a ciéncia é um
compilado de informac6es que ndo se perdem, apenas sdo incrementadas com o passar do
tempo. Para completar esta investigacdo, em futuros estudos, pode-se abordar a relacao
entre atendimento ao cliente presencial e o atendimento por inteligéncia artificial, em
experiéncias omnichannel. Também seriam importantes estudos sobre como a

experiéncia do usuario impacta o funcionamento, valor e lucro de uma empresa.
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