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Introducao

O primeiro passo para a aplicacao de Inteligéncia Artificial (IA) no atendimento ao consumidor é
entender como a empresa se comunica com o cliente para auxilia-lo com duvidas, demandas e
reclamacodes, seja por canal de atendimento proprio, ou entdo utilizando o WhatsApp e as redes
sociais’.

A Inteligéncia Artificial, cada vez mais esta inserida no mercado de consumo, € uma ferramenta que
promete ajudar a automatizar e aprimorar o atendimento e o relacionamento com consumidores.

Diante disto, o Procon-SP, por meio do Nucleo de Inteligéncia e Pesquisas da Escola de Protecao e
Defesa do Consumidor, realizou enquete para saber a opinido dos consumidores em relacao ao
atendimento realizado por sistemas baseados em Inteligéncia Artificial, cada vez mais comuns nos
canais de interacdo das empresas com seus clientes.

Objetivo

O objetivo desta pesquisa foi captar como o consumidor avalia esta nova forma de atendimento e se
as interagdes tém sido suficientes para atender as suas necessidades e expectativas.

Os resultados serdo usados para desenvolver acdées de educagdo para o0 consumo, materiais
educativos e para aprimorar 0s cursos e palestras oferecidos pelo Procon-SP, como também
aprimorar o atendimento e as orientagcdes aos consumidores e gerar mais conhecimento sobre este
tema.

Metodologia

A pesquisa foi efetuada por meio de um questionério estruturado com seis questdes e disponibilizada
no site e nas redes sociais da Fundacao Procon-SP, no periodo de 18/09 a 16/10/23. Responderam
espontaneamente ao questionario 1043 pessoas.

1 https://www.consumidormoderno.com.br/2023/08/03/como-utilizar-inteligencia-artificial-atendimento-ao-cliente/
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Resultados

Inicialmente questionamos as 1043 pessoas que responderam a pesquisa se conseguiram identificar
se estava interagindo com uma inteligéncia artificial: 36,63% (382) declararam que sempre, 34,61%
(361) afirmaram que quase sempre, 14,09% (147) raramente e 14,67% (153) nunca conseguiram
identificar.

Vocé conseguiu identificar mpidamente se estava
interagindo com uma inteligéncia artificial?

153;14,67%

382;36,63%
147;14,09%

nunca
361;34,61%
raramente

guase semprs

sempre

Base: 1043 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP

Na sequéncia perguntamos ao consumidor qual foi o motivo do contato com o fornecedor, a maioria,
57,53% (600), apontou que foi para reclamar de servico e/ou produto. As demais respostas
apresentamos a seguir:
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Qual foi o motivo de seu contato?

169; 16,20%

127;12,18%

147;14,09%

contratagio de servigo e/ou aquisigio de produto

solicitagdo de manutencdo de servigo
suspensdo do servigo e/ou devolugdo do produto

m reclamacdo do servigo efou produto

Base: 1043 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP

A seguir, foi questionado aos 1043 entrevistados se na maioria das vezes, que entrou em contato
com a empresa, encontrou 0 que procurava ou resolveu seu problema. Grande parte respondeu que

nao, 65,96% (688). Dentre estes, a maioria, 58,87%, havia entrado em contato para reclamar de um
produto e/ou servigo.

Na maioria das vezes vocé encontrou o que procurava
ou resolveu seu problema?

355

34,04%

Sim Nao

Base: 1043 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP
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Aos que responderam que nao encontrou O que procurava ou ndo resolveu o problema com a
empresa (688 entrevistados) foi questionado o motivo (permitia apontar mais de um). 343
consumidores afirmaram que a inteligéncia artificial ndo entendeu o seu pedido, 375 acharam as
respostas incompletas ou insatisfatérias e 203 apontaram que faltavam informagdes.

Por qual(is) motivo(s)?
(permitia apontar mais de uma alternativa)

a inteligéncia artificial ndo entendeu o meu pedido 343

respostas incompletas ou insatisfatorias _ 375
falta de informagdes _ 203
Base: 688 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP

Perguntamos a todos os entrevistados se apds o atendimento pela inteligéncia artificial, foi necessario
buscar um atendente humano. A maioria, 60,40% (630), informou que sempre teve que recorrer ao
atendente humano, 32,12% (335) apontaram que as vezes e somente 7,48% (78) apontaram que
nunca foi necessario.

Apos o atendimento, foi necessario buscar
um atendente humano?

630

60,40%

78
7,48%

sempre as vezes nunca

Base: 1043 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP
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Para finalizar, perguntamos a todos os consumidores como se sente ao ser atendido por uma
inteligéncia artificial. A maioria, 61,65% (643), respondeu que se sentiu desconfortavel / insatisfeito,
17,55% (183) se sentiram confortavel / satisfeito e 20,81% (217) ndo souberam definir.

Como vocé se senteao ser atendido por uma
inteligéncia artificial?

183;17,55%
217;20,81%

confartavel [ satisfeito
u desconfortavel [ insatisfeito

ndo sei definir

Base: 1043 consumidores NIP/EPDC/DEP/PROCON-SP

Conclusao

Os resultados da pesquisa permitem analisar questdes basicas sobre o atendimento aos
consumidores via Inteligéncia Artificial: como os consumidores identificam esse tipo de atendimento,
a eficacia do atendimento e a avaliacao dos consumidores.

Sobre identificar imediatamente que estdo sendo atendidos por uma IA, ao fazer contato com um
fornecedor, quase 1/3 dos entrevistados afirmaram que ndo conseguem fazer essa identificagao:
14,67% nunca identificam e 14,09%, raramente o faz.

Se por um lado esse fato pode ressaltar uma evolugéo tecnolégica capaz de simular um atendimento
tao préximo ao humano que pode “enganar” o consumidor, por outro, pode levar a ineficacia imediata
do atendimento. Ao nao identificar essa condigdo, o consumidor ird agir num didlogo habitual e ndo
ird atender a algumas premissas que muitas vezes condicionam o atendimento pela IA, tais como
usar palavras chaves, falar em tom de voz audivel e com boa dicgao, saber escrever determinados
termos, entre outras, 0 que pode acarretar o encerramento prematuro do atendimento.
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Sobre a eficacia do atendimento, a maioria dos entrevistados, 65,96%, ndo encontrou o que
procurava ou nao teve seu problema resolvido. Dentre estes, a maioria, 58,87%, havia entrado em
contato para reclamar de um produto e/ou servigo, o que indica que a IA ainda ndo esta preparada
para resolver problemas relativos a reclamacdes.

Dentre algumas alternativas apresentadas para identificar um ou mais motivos pelos quais o contato
com a IA nao atendeu as expectativas de quem nao teve seu problema solucionado, a causa mais
apontada foi receber respostas incompletas ou insatisfatérias (375), seguida de perto por considerar
que a |IA nao entendeu o seu pedido (343), o que pode reforgar que, em alguns casos, a interacao ja
pode ser comprometida no momento em que o consumidor sequer tem clareza sobre estar
interagindo com uma IA.

O principal resultado relativo a eficacia do atendimento, porém, foi que 92,52% de todos os
entrevistados, independente de terem encontrado ou ndo o que procuravam, afirmaram que apos
terem sido atendidos por uma IA, foi necessério recorrer a um atendente humano. Somente 7,48%
afirmou que ndo houve essa necessidade.

Quanto a avaliagdo subjetiva dos consumidores sobre ser atendido por uma 1A, 61,65% afirmaram
que se sentem desconfortaveis e insatisfeitos.

Todos os resultados indicam que o atendimento por IA ainda tem que ser aperfeicoado partindo da
perspectiva e expectativa dos consumidores. Inicialmente informando claramente que a IA é a forma
de atendimento para que possa ser prontamente identificada pelo consumidor e, em seguida,
utilizando meios eficazes para promover a resolucédo efetiva de problemas e, nesse contexto, ndo
sendo utilizado indiscriminadamente para questdes que irdo exigir ainda uma interacdo humana para
solucao do problema, obrigando o consumidor a fazer mais de um contato.
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