Detalnamento CANVAS

OBJETIVO

Auxiliar o Gestor de Negdcio na obtenc¢ado das informac¢des necessarias para elaborar
uma proposta comercial e iniciar o desenvolvimento do projeto de chatbot; a partir do
entendimento do contexto no qual o chatbot estara inserido.

Recomenda-se iniciar o preenchimento pela “Proposta de Valor”.

Barreiras Descoberta

Transbordo IDK | Desenvolvimento
e Implantacdo

Contextualiza¢do:
Obter o entendimento profundo do objetivo de negécio e do problema a ser resolvido,

visando garantir a satisfacdo dos seus usuarios com um atendimento digital efetivo que
reduza seus custos operacionais.



Perguntas-chave:

Qual é a dor do usudrio? Qual valor o chatbot trard para o usudrio?
Como o bot ajudara a resolver o problema?

O que considera essencial no seu bot?

Qual serd a atratividade do seu bot?

Qual o retorno (financeiro, logistico, vitrine) que o bot trard?
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Barreiras

Contextualizagao:

Identificar os potenciais obstaculos para a construcao e utilizacdo do chatbot. Uma vez
identificados esses obstaculos, podemos elaborar estratégias para eliminar, minimizar,
desviar ou superar tais barreiras.

Perguntas-chave:

Quais sdo as barreiras a esta ideia? Como lidar com elas?
Qual a possivel resisténcia a esta ideia?

O que pode impedir a ideia de prosseguir?

O que pode dar errado?

Quem patrocina esta iniciativa?
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Descoberta

Contextualizagao:
O chatbot precisara ser conhecido para ser utilizado. Todos os potenciais usuarios
precisam ter ciéncia da possibilidade de utilizacao do chatbot para seu atendimento.

Perguntas-chave:
O Como os usudrios saberéo da existéncia do chatbot?
O Em quais canais de atendimento e como os usudrios seréo alertados para a
possibilidade de serem atendidos via chatbot?

Desenvolvimento e Implantacao




Contextualizagao:

Serprobots é a plataforma oficial do SERPRO que facilita o desenvolvimento e a
implantacdo, permitindo que a equipe dedique sua atencao nos 3 pilares de um chatbot:
personalidade, inteligéncia e proposito.

Perguntas-chave:
O Quais ferramentas de desenvolvimento e de implantagéo serdo utilizadas? Resposta
padrdo: Serprobots

Transbordo IDK

Contextualizagao:

Faz parte de um bom projeto de bot planejar o que deve acontecer quando a inteligéncia
nao for suficiente para responder alguma questdo. Neste caso, é necessario definir uma
estratégia de transbordo. Transbordo é quando o bot direciona a continuidade do
atendimento para outro canal.

Perguntas-chave:
1 O que fazer quando o chatbot néo souber responder a uma pergunta do usudrio?
O Para quem o chatbot serd transferido quando falhar?
O Em alguma situacdo o bot deverd redirecionar para um atendente humano?
O Em alguma situacdo o bot deverd redirecionar para outro sistema?

Contextualizagao:
Mapear corretamente o usuario que ira dialogar com o bot. Entender como o seu cliente
se comunica com a sua marca, e como ele espera que a marca se comunique com ele.

Perguntas-chave:

Quem sdo os usudrios? Idade? Dados demogrdficos? Interesses?
Valores?

Hdbitos/costumes?

Regionalismo?

Como os seus usudrios se comunicam com a sua marca?
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Contextualizagao:

Hoje o usuario ja é atendido de alguma forma. Entender a forma como o usuario esta
sendo atendido ajudara a perceber as necessidades de melhoria que o chatbot podera
prover.

Exemplos: Autoatendimento, Atendimento 24 horas por dia, sem filas de espera,
feedbacks rapidos.

Perguntas-chave:

Quais s@o as solugbes atuais?

Como o usudrio estd sendo atendido hoje?

O produto ou servico atual entrega aquilo que promete?

A expectativa criada pelo usudrio é atendida quando a intera¢éo com o servico
ocorre?

Os usudrios estéo satisfeitos com o canal atual?
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Contextualizagao:

Mapear corretamente o meio pelo qual o usuario ira dialogar com o bot. Entender qual
dispositivo seu usuario utiliza com maior frequéncia é fundamental para o sucesso do
bot.

Perguntas-chave:

Quais dispositivos os usudrios utilizardo para acessar o chatbot?

Eles preferem voz ou texto?

Os usudrios utilizam dispositivos moveis ou desktops?

Meu cliente intenciona contratar um bot apenas com mensagens escritas ou tenderd
a incorporar mensagens faladas (acessibilidade)?

Uoodod

Contextualizacao:
Uma das vantagens dos assistentes digitais é que os usuarios nao precisam baixar e



instalar aplicativos especializados apenas para acessar o chatbot. Em vez disso, o chatbot
pode ser disponibilizado por meio de solu¢8es existentes, como:

- Facebook, Messenger, Whatsapp, Telegram, Microsoft Teams, entre outros

- Sistemas IT HelpDesk

- Portais na web

Perguntas-chave:
O Quais canais os usudrios usam tipicamente? Aplicativos de mensagens? SMS?
Telefonia?
0 Onde o bot serd disponibilizado? Sites, aplicativos?

Contextualizagao:
Assistentes virtuais ndo sdo apenas conversas, pois podem demandar integracdo com
outras solu¢des para atender as necessidades dos usuarios.

Perguntas-chave:
O Quais sdo as tarefas que precisam acontecer para que o chatbot realmente cumpra
0s seus objetivos?
O Quais bases de dados precisaréo ser acessadas?
O O bot precisard interagir com outro sistema ou servi¢o?
O Serd necessdrio enviar e-mail ou SMS?

Contextualizagao:
A relacdo entre o bot e o usuario se da em diversas dimensdes. Por isso, é necessario
entender a motivacdo, frequéncia e contexto de uso.

Perguntas-chave:

O Que tipo de relacionamento o chatbot deve ter com o usudrio?

1 Com que frequéncia seus usudrios devem interagir com o bot? Diariamente?
Semanalmente? Quinzenalmente? Mensalmente?
Qual a motivagéo para acessar o bot? Resolver problemas ou obter informag¢bes?
O bot atenderd sobre assuntos perenes ou sazonais?
A informacéo fornecida pelo bot serad estdtica ou dinGmica?
Seu bot precisaria estar disponivel 24h por dia?
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[ Se o bot ficar indisponivel por algum motivo, qual seria a alternativa?

Contextualizacdo:
A personalidade deve ser adequada a imagem da instituicdo. Deve ser coerente com o
que é esperado do servico e a abordagem de comunicacdo da sua instituicao.

Perguntas-chave:

Que personalidade o chatbot deve projetar?

Qual o nome do bot?

Ele deve ter uma imagem?

Ele serd extrovertido?

Utilizard linguagem formal ou informal?

Ele deverd ter respostas resumidas ou completas?

A navegacdo deverd possuir uma taxonomia intuitiva para todos os perfis (personas)
de usudrios?
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Contextualizacdo:
Dividir a declarac¢do de valor em topicos de conversacao e dividir os tépicos em tarefas.

Perguntas-chave:

Quais conversagdes o chatbot precisa ter?

Quais as intengbes dos usudrios ao procurar o atendimento?

Que tarefas imagina que seu chatbot faca?

Quais sdo as tarefas que precisam acontecer para que o chatbot realmente cumpra
0s seus objetivos?
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Contextualizacao:
O bot sera criado a partir de um conteudo base. Este conteudo pode ser obtido de



diversas fontes.

Perguntas-chave:

a
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Quais as fontes de conteudo existentes? FAQ, Legislacdo, Manuais, Ouvidoria,
Histdrico de emails, bases de dados, etc.

As fontes de conteudo estdo atualizadas?

Considerando a LGPD, quais as informacgbées destas fontes de conteudo serdo
disponibilizadas para subsidiar a construgéo do bot?

Existem especialistas no tema disponiveis para geracdo de contetdo?



