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Resumo
Este estudo investiga a viabilidade da implantação de agentes de Inteligência Artificial em
pequenos negócios, com foco no desenvolvimento de um agente inteligente para atendimento ao
público. A proposta incorpora funcionalidades como agendamento de compromissos, negociação
de preços e execução de estratégias de marketing, fundamentada na filosofia no-code, que
visa democratizar o acesso à tecnologia por meio de interfaces intuitivas, sem necessidade
de codificação avançada. A pesquisa baseia-se em revisão bibliográfica e desenvolvimento
experimental, com a construção de um agente funcional e a realização de testes aplicados em
diferentes cenários de atendimento. O agente foi desenvolvido utilizando um modelo replicável e
de fácil atualização, visando facilitar sua adaptação a diferentes contextos de negócio. O trabalho
busca oferecer subsídios práticos e conceituais para orientar a adoção de soluções de IA em
contextos empresariais de pequeno porte, contribuindo para a transformação digital e a ampliação
da competitividade desses empreendimentos.

Palavras-chave: Agente de IA. No-code. Agente de Vendas. Pequenos Negócios;



Abstract
This study investigates the feasibility of implementing Artificial Intelligence agents in small
businesses, focusing on the development of an intelligent agent for customer service. The pro-
posed solution incorporates features such as continuous learning, appointment scheduling, price
negotiation, and marketing strategy execution. It is based on the no-code philosophy, which aims
to democratize access to technology through intuitive interfaces that do not require advanced
programming skills. The research adopts a multidisciplinary approach, combining literature
review, case study analysis, and technical and economic feasibility assessments, exploring the
main challenges and opportunities related to the adoption of AI solutions in resource-constrained
business environments. The study aims to provide theoretical and practical insights to guide the
implementation of such technologies, contributing to digital transformation and enhancing the
competitiveness of small businesses.

Keywords: AI Agent. No-code. Sales Agent. Small Businesses;
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1

1 Introdução

Nas últimas décadas, a transformação digital se consolidou como uma força propulsora
das mudanças ocorridas em diversos setores da sociedade. A crescente integração de tecnologias
inovadoras tem permitido a automação de processos, a otimização de recursos e a criação de novas
oportunidades de negócios, colocando a Inteligência Artificial (IA) no centro desta revolução
tecnológica. Esse cenário tem estimulado o desenvolvimento de soluções capazes de aprimorar a
eficiência operacional e de proporcionar experiências mais ricas aos usuários.

A evolução dos agentes de IA, que podem interpretar comandos em linguagem natural e
executar tarefas de maneira autônoma ou semi-autônoma, representa uma das inovações mais
significativas deste período. Exemplos como assistentes virtuais e chatbots demonstram como
esses sistemas se tornaram fundamentais para a interação entre empresas e clientes, possibilitando
respostas rápidas, personalizadas e eficientes que transformam o atendimento e a gestão de
serviços.

Um dos elementos-chave que tem impulsionado a expansão dos agentes de IA é a filosofia
no-code. Essa abordagem rompe barreiras tradicionais ao permitir que pessoas sem formação
técnica aprofundada possam configurar e utilizar sistemas inteligentes. Ao substituir a necessidade
de codificação complexa por interfaces gráficas intuitivas e recursos de apontar-e-clicar.

No contexto dos pequenos negócios, onde os recursos financeiros e humanos muitas
vezes são limitados, a implantação de agentes de IA surge como uma alternativa viável para
superar desafios operacionais e competitivos. Tais empresas podem se beneficiar enormemente
ao adotar soluções que otimizem o atendimento ao cliente e melhorem a gestão interna, sem
a necessidade de investir em estruturas tecnológicas complexas. Essa acessibilidade reforça a
importância de estudar a viabilidade de tais sistemas.

O presente trabalho tem como objetivo investigar a viabilidade da implantação e utilização
de agentes de IA em pequenos negócios, com foco na criação de um agente voltado ao atendimento
ao público. O estudo irá avaliar as potencialidades e limitações de uma ferramenta que integra
aprendizado em temas específicos de atendimento, agendamento de compromissos, negociação
de preços para fechamento de pedidos e execução de estratégias de marketing.

Mais do que um simples chatbot, o agente de IA proposto busca se apresentar de uma
forma mais humanizada e fluida no atendimento ao cliente. Essa característica permite que o
sistema se ajuste às demandas específicas do cliente, proporcionando um atendimento mais
personalizado e eficaz. A inovação deste modelo reside na sua capacidade de unir funcionalidades
diversas em uma única plataforma inteligente.

Em síntese, a investigação desta proposta se fundamenta na necessidade de explorar
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alternativas tecnológicas que possam impulsionar a competitividade dos pequenos negócios no
cenário atual. Ao analisar os benefícios e desafios inerentes à implantação de agentes de IA,
este estudo pretende contribuir para o avanço do conhecimento na área de transformação digital,
promovendo uma abordagem que une acessibilidade, eficiência e inovação em um ambiente de
negócios cada vez mais exigente.

1.1 Justificativa

As IAs destacam-se como uma ferramenta que está transformando a forma com que as
pequenas empresas estão interagindo com o mercado digital. Em especial, o uso de agentes de IA
por meio de plataformas no-code, as quais permitem que empreendedores sem formação técnica
implementem soluções inteligentes de forma ágil e com baixo custo. Tais tecnologias possibilitam
a automação de processos, a otimização do atendimento ao cliente e o aumento da eficiência
operacional em contextos marcados por restrições orçamentárias e de pessoal qualificado.

A proposta está alinhada à área de formação ao integrar os campos da tecnologia e
da gestão, promovendo inovação aplicada em ambientes empresariais de menor porte. Sob
a perspectiva acadêmica, o estudo contribui para o avanço do conhecimento ao investigar a
viabilidade e os impactos do uso de agentes inteligentes no contexto das Micro e Pequenas
Empresas (MPEs), com ênfase em abordagens baseadas em no-code.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Investigar a viabilidade da utilização de agentes de IA desenvolvidos por meio de fer-
ramentas no-code na automatização de atendimentos e processos operacionais em pequenos
negócios, com foco na melhoria da eficiência, da autonomia e da experiência do cliente.

1.2.2 Objetivos específicos

• Identificar os principais desafios enfrentados por pequenos negócios na adoção de soluções
baseadas em IA;

• Desenvolver um agente inteligente por meio da metodologia no-code, explorando ferra-
mentas acessíveis e integráveis, com foco em sua aplicabilidade prática em pequenos
negócios;

• Discutir os benefícios e riscos da adoção de agentes baseados em IA no contexto de micro
e pequenos empreendimentos brasileiros.
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1.3 Organização do Trabalho

Este trabalho está estruturado da seguinte forma:

O Capítulo 2 apresenta o referencial teórico necessário para contextualizar os principais
conceitos relacionados à IA, ferramentas no-code e sua aplicação em pequenos negócios.

O Capítulo 3 reúne estudos e trabalhos correlatos, destacando abordagens semelhantes e
discutindo suas contribuições e limitações.

No Capítulo 4, são descritas as etapas de desenvolvimento do agente inteligente, incluindo
as ferramentas utilizadas, os fluxos implementados e os desafios enfrentados durante a construção
da solução.

O Capítulo 5 detalha a metodologia de testes e os cenários simulados, além de apresentar
os resultados obtidos com base nos critérios de avaliação definidos.

Por fim, o Capítulo 6 apresenta as considerações finais, indicando se os objetivos foram
alcançados, e propõe sugestões para trabalhos futuros.
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2 Fundamentação Teórica

Este capítulo aborda os fundamentos da IA, destacando definições, conceitos-chave,
evolução e aplicações práticas. Na Seção 2.1, são discutidos os tipos de agentes inteligentes e suas
funcionalidades, essenciais em tarefas como interação com clientes e otimização de processos. A
Seção 2.2 explora plataformas no-code que revolucionam o desenvolvimento de soluções com
IA, importantes para pequenos negócios ao reduzir barreiras técnicas. Por fim, a Seção 2.3 que
discute especificamente o uso da IA em micro e pequenas empresas, abordando os principais
benefícios, os desafios enfrentados e o potencial transformador dessa tecnologia na busca por
maior eficiência e personalização dos serviços.

2.1 Inteligência Artificial

A IA pode ser definida como o estudo de agentes inteligentes, ou seja, sistemas capazes
de perceber seu ambiente e agir de forma racional para alcançar seus objetivos. O objetivo da
IA é desenvolver sistemas que maximizem sua utilidade esperada, mesmo diante de incertezas
e ambientes complexos. A IA moderna se fundamenta em áreas como lógica, probabilidade,
aprendizado, percepção e ação, com aplicações que vão de serviços online até robôs autônomos
(Russell; Norvig, 2021).

No atendimento ao cliente, por exemplo, a IA é considerada um sistema que avalia
cenários em tempo real, com base em dados coletados de múltiplas fontes, e propõe soluções
personalizadas para os usuários, mesmo diante de demandas complexas (Xu et al., 2020). Essa
IA é fundamentada em alguns conceitos fundamentais, dentre eles se destacam:

• Agentes Inteligentes: São entidades que percebem seu ambiente por meio de sensores
e atuam por meio de atuadores. Um agente racional é aquele que escolhe ações que
maximizam a utilidade esperada, com base no que percebeu e sabe (Russell; Norvig,
2021).

• Aprendizado de Máquina (Machine Learning): É uma subárea da IA que permite aos
sistemas melhorarem seu desempenho com base na experiência. Em vez de dependerem
exclusivamente de regras codificadas manualmente, os sistemas de IA modernos utilizam
dados e algoritmos para aprender padrões e tomar decisões (Russell; Norvig, 2021).

• Modelos de Linguagem de Grande Escala (LLMs) e IA Generativa (GenAI): Essa
nova geração de IA, baseada em redes neurais profundas (RNP), é capaz de gerar textos
e respostas em linguagem natural com alto grau de fluidez e coerência, possibilitando
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aplicações como atendimento automatizado por chatbots (Tripathi, 2024; Ferraro et al.,
2024).

• Chatbots e Agentes Conversacionais (CAs): Sistemas capazes de interagir com huma-
nos por meio da linguagem natural, oferecendo suporte automatizado, respostas rápidas
e disponibilidade contínua. Esses agentes já são amplamente utilizados em diversos
setores, com resultados positivos na experiência do cliente e na eficiência operacional
(Han; Yin; Zhang, 2023; Nicolescu; Tudorache, 2022; Xu et al., 2020).

A evolução da IA tem sido marcada pela transição de sistemas baseados em regras para
arquiteturas orientadas a dados e aprendizado. Isso se deve ao aumento exponencial de dados
disponíveis e ao avanço do poder computacional, o que viabilizou abordagens como o deep
learning, o aprendizado por reforço e a programação probabilística (Russell; Norvig, 2021).

Em suma, a IA está transformando não apenas o modo como interagimos com a tecnologia,
mas também a forma como as empresas operam e se conectam com seus clientes — oferecendo
soluções mais ágeis, inteligentes e personalizadas.

2.1.1 Agentes de IA

Agentes de Inteligência Artificial são sistemas autônomos capazes de interagir com o
ambiente em que estão inseridos, por meio de mecanismos de percepção e atuação que lhes
permitem interpretar contextos e responder de forma adequada às situações apresentadas. O
estudo da IA dedica-se à concepção e construção desses agentes, cujo comportamento racional
busca alcançar os melhores resultados possíveis em diferentes contextos (Russell; Norvig, 2021).

No campo do atendimento ao cliente, os agentes de IA atuam como sistemas tecnológicos
que avaliam situações de serviço em tempo real, utilizando dados provenientes de múltiplas
fontes para recomendar ações, resolver problemas e personalizar a experiência do usuário (Xu et
al., 2020). Dentre os diversos tipos de agentes de IA, é possível categorizá-los de acordo com
sua complexidade e capacidade de tomada de decisão, assim temos:

• Agentes Reativos Simples: Tomam decisões com base apenas nas percepções atuais,
sem armazenar histórico do ambiente (Russell; Norvig, 2021).

• Agentes Baseados em Modelo: Mantêm um estado interno que representa aspectos
relevantes do ambiente, permitindo respostas mais elaboradas (Russell; Norvig, 2021).

• Agentes Baseados em Objetivos: Associam seu estado interno a metas específicas,
buscando ações que os aproximem desses objetivos (Russell; Norvig, 2021).

• Agentes Baseados em Utilidade: Consideram diferentes alternativas e escolhem aquelas
que maximizam sua utilidade esperada, com base em preferências definidas (Russell;
Norvig, 2021).
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• Agentes de Aprendizagem: Aprendem com a experiência e aperfeiçoam seu desempe-
nho ao longo do tempo (Russell; Norvig, 2021).

• Agentes Conversacionais (Chatbots e Voicebots): Interagem com humanos em lingua-
gem natural, oferecendo assistência por meio de texto ou voz. Podem ser baseados em
regras fixas ou em IA generativa, utilizando aprendizado profundo para gerar respostas
contextuais (Marietto et al., 2013; Khurana et al., 2022; Han; Yin; Zhang, 2023; Tripathi,
2024).

• Agentes de IA Generativa (GenAI): Utilizam modelos LLMs para gerar respostas
com alto grau de sofisticação e naturalidade, ampliando a capacidade de automação e a
produtividade nos serviços ao cliente (Bamberger et al., 2023).

Os agentes de IA têm sido amplamente utilizados em diferentes áreas. Em comunicação,
chatbots e voicebots fornecem suporte contínuo, atendendo dúvidas frequentes e guiando usuários
com eficiência. Na assistência ao trabalho, recomendações em tempo real são oferecidas a
operadores durante interações. Para análise de sentimento, esses agentes conseguem avaliar
emoções e intenções, antecipando conflitos ou oportunidades de melhoria. Em simulação e
modelagem, são utilizados para reproduzir trajetórias de consumidores em ambientes digitais e
físicos, além de simular negociações em mercados virtuais. Na otimização e eficiência, promovem
a automação de processos, reduzindo tarefas repetitivas e identificando clientes que possam
encerrar contratos para propor ações preventivas. Finalmente, na personalização, analisam dados
históricos para ajustar ofertas e comunicações.

2.2 No-Code para IA

O conceito de no-code refere-se a plataformas de desenvolvimento de software que
permitem a criação de aplicações sem a necessidade de codificação tradicional, por meio de
interfaces visuais e componentes pré-configurados. Essas ferramentas visam democratizar o
desenvolvimento de soluções digitais, ampliando o acesso à tecnologia mesmo para indivíduos
sem formação técnica em programação (Carroll; Holmström; Matook, 2024).

Na prática, as plataformas no-code têm sido utilizadas para acelerar a criação de produtos
mínimos viáveis (MVPs), prototipar ideias e implementar soluções com agilidade e baixo custo,
especialmente em contextos de startups ou pequenos negócios com recursos limitados. Segundo
(Santos, 2022), essa abordagem tem se mostrado eficaz inclusive na criação de aplicações baseadas
em IA, permitindo que usuários explorem funcionalidades como aprendizado de máquina, análise
de dados e automação de processos com barreiras técnicas reduzidas.

O uso de ferramentas no-code para IA tem ganhado destaque, por exemplo, em ambientes
educacionais, onde plataformas como Weka e Orange Canvas têm sido utilizadas para ensinar
conceitos de Machine Learning sem exigir conhecimento prévio em linguagens de programação
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(Canciglieri; Azevedo, 2024). Tais soluções permitem a manipulação de dados, escolha de
algoritmos, visualização de resultados e ajustes de parâmetros de forma interativa e visual,
promovendo uma aprendizagem mais acessível e inclusiva.

Além disso, no contexto empresarial, as plataformas no-code oferecem uma alternativa
viável para o desenvolvimento de agentes de IA capazes de atuar em processos automatizados,
como atendimento ao cliente, análise preditiva de dados e integração de sistemas. Segundo
Yan (2021), o no-code contribui para a transformação digital de organizações ao permitir que
profissionais de áreas diversas, também conhecidos como “desenvolvedores cidadãos”, criem
aplicações personalizadas com rapidez e eficiência.

Cabe destacar que, embora as plataformas no-code eliminem a necessidade de codificação,
elas ainda demandam uma compreensão lógica dos processos e objetivos da aplicação a ser
desenvolvida. A facilidade de uso, porém, não compromete a sofisticação das soluções, como
demonstrado por ferramentas robustas como Adalo, OutSystems, Power Apps e Bubble (Andrade,
2024; Khankhoje, 2022).

Portanto, a geração de agentes de IA com metodologia no-code representa uma inovação
significativa, tanto na acessibilidade à tecnologia quanto na capacidade de prototipar e testar
soluções inteligentes em ambientes de negócios cada vez mais dinâmicos e orientados por dados.

2.2.1 Automação de Workflow

A automação de workflows (ou workflow automation) consiste no uso de tecnologia para
executar processos de forma automatizada, com pouca ou nenhuma intervenção humana. A
prática baseia-se na definição de regras, eventos (triggers), ações e condições que automatizam
tarefas rotineiras e previsíveis em fluxos organizados e repetíveis (Herk, 2025).

A essência da automação de workflows está em conectar diferentes sistemas ou serviços
para que funcionem de maneira coordenada. Ferramentas como n8n, Zapier e Make.com tornam
possível essa integração por meio de interfaces visuais e lógica condicional, muitas vezes sem
a necessidade de escrever código, o que facilita o acesso mesmo para usuários sem formação
técnica (Khankhoje, 2022; Andrade, 2024).

Os componentes-chave de um workflow automatizado incluem eventos de disparo, que
atuam como gatilhos para iniciar um fluxo de trabalho, como o recebimento de um e-mail ou
o preenchimento de um formulário. As ações representam as tarefas executadas, como enviar
notificações ou atualizar um banco de dados, enquanto as condições estabelecem critérios para
que essas ações ocorram apenas quando determinadas exigências forem atendidas. A automação
de workflows oferece vários benefícios, como economia de tempo, ao substituir atividades
manuais e repetitivas por automações, redução de erros graças à padronização de processos, e
escalabilidade operacional, mesmo com o aumento do volume de atividades. Ferramentas como o
n8n ajudam na integração de múltiplas APIs (Interface de Programação de Aplicações),conjunto
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de regras que permite que sistemas diferentes comuniquem entre si, e serviços, promovendo
agilidade e integração entre sistemas. Contudo, existem limitações, como a complexidade em
fluxos avançados, onde pode ser necessário um conhecimento técnico para customizações, e
riscos de segurança e privacidade ao lidar com dados sensíveis. Além disso, a dependência
de plataformas específicas pode resultar em desafios de migração, e a falta de governança em
ambientes descentralizados pode levar a problemas de integração e conformidade.

Ferramentas como o n8n, por serem de código aberto e com forte comunidade, destacam-
se pela flexibilidade, custo reduzido e possibilidade de personalização profunda. A automação
com n8n, por exemplo, pode incluir desde simples respostas automáticas a formulários até
integrações avançadas com APIs, agentes de IA, análise de dados e tratamento de erros (Herk,
2025).

2.3 Pequenos Negócios: Características e Desafios

As micro e pequenas empresas desempenham um papel crucial na economia brasileira.
Representam aproximadamente 99% dos empreendimentos nacionais, são responsáveis por cerca
de 72% dos empregos gerados e contribuem significativamente para o Produto Interno Bruto
(PIB), demonstrando relevância tanto econômica quanto social (Souza, 2023).

Esses negócios, em geral, possuem estruturas organizacionais simplificadas, gestão cen-
tralizada e frequentemente dependem diretamente das competências e decisões do empreendedor.
Por isso, características como informalidade, baixa capacidade financeira e flexibilidade limitada
frente às mudanças do mercado são comuns (Silva; Cury, 2024). Além disso, a operação enxuta,
muitas vezes com recursos escassos, torna-se um fator crítico que influencia diretamente a forma
como essas empresas interagem com inovações tecnológicas, incluindo a IA (Pereira, 2021).

2.3.1 Principais Desafios para Implementação de Novas Tecnologias em
Pequenos Negócios

A implementação de tecnologias avançadas, como a IA, nas MPEs enfrenta diversas
barreiras que vão desde limitações financeiras até desafios técnicos e culturais. As dificuldades
financeiras destacam-se por restringirem a capacidade de investimento em soluções tecnológicas,
muitas vezes vistas como de alto custo inicial ou operacional (Silva; Jesus, 2024).

Além dos recursos financeiros limitados, há também a escassez de mão de obra qualificada
para manejar tais tecnologias. A falta de maturidade em relação à gestão de dados e à análise
preditiva, bem como a resistência cultural à mudança, são fatores frequentemente relatados que
prejudicam ou retardam a adoção eficaz dessas soluções tecnológicas (Silva; Cury, 2024).

As MPEs frequentemente apresentam também barreiras tecnológicas específicas, como
infraestrutura insuficiente para a implementação de ferramentas sofisticadas de IA e dificuldades
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técnicas que surgem durante a operacionalização das tecnologias no dia a dia da empresa (Silva;
Jesus, 2024). Adicionalmente, questões relacionadas à segurança e privacidade de dados, especi-
almente em mercados internacionais, são preocupações que requerem atenção especial durante o
processo de adoção de tecnologias digitais (Matos, 2019).

2.3.2 Potencial e Oportunidades da IA para Pequenos Negócios

Apesar dos desafios, as oportunidades oferecidas pela IA às MPEs são vastas. A IA tem
potencial para transformar significativamente a operação das pequenas empresas ao proporcionar
otimização de processos internos, maior eficiência operacional e melhora significativa na tomada
de decisões estratégicas por meio da análise preditiva e automação de processos (Souza, 2023;
Silva; Cury, 2024).

No contexto das operações internas, por exemplo, tecnologias como Machine Learning
e Deep Learning podem aprimorar a gestão de estoque, prever demandas com maior precisão,
otimizar processos financeiros e melhorar a detecção de fraudes. Isso resulta em maior eficiência
e redução de custos, elementos essenciais para negócios que operam com recursos limitados
(Silva; Cury, 2024; Santos; Junior, 2025).

No campo da interação com o cliente, a IA possibilita personalização em larga escala,
permitindo que as pequenas empresas ofereçam experiências customizadas a custos acessíveis.
Chatbots automatizados e plataformas de automação de marketing são exemplos práticos dessa
aplicação, proporcionando atendimento mais ágil, eficaz e personalizado, o que aumenta signifi-
cativamente a competitividade das MPEs (Pereira, 2021; Kanezaki; Oliveira; Canella, 2024).

Além disso, ferramentas de IA acessíveis e plataformas no-code democratizam o uso
dessas tecnologias, permitindo que empreendedores, mesmo com pouca ou nenhuma experiência
em programação, possam implementar soluções avançadas em seus negócios, impulsionando a
inovação e o crescimento sustentável (Pereira, 2021).

2.3.3 Impacto Econômico e Competitividade

A implementação da IA tem um impacto significativo sobre os resultados financeiros e
operacionais das pequenas empresas. Organizações que adotam IA observam frequentemente
melhorias substanciais na eficiência operacional, redução de custos e aumento da produtividade,
contribuindo diretamente para uma posição competitiva mais sólida no mercado (Fürst, 2024;
Silva; Jesus, 2024).

Além disso, pequenas empresas que utilizam IA têm mostrado melhor capacidade de
adaptação às rápidas mudanças do mercado, aproveitando oportunidades antes restritas a grandes
corporações. O uso da IA também permite maior precisão nas tomadas de decisões estratégicas,
proporcionando uma gestão mais eficaz dos recursos escassos típicos das MPEs (Fürst, 2024;
Silva; Jesus, 2024).
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2.3.4 Transformações Organizacionais e Gestão de Processos

A adoção da IA provoca mudanças organizacionais significativas nas pequenas empresas.
Soluções baseadas em IA frequentemente demandam uma revisão profunda de processos internos,
resultando em uma estrutura organizacional mais ágil e orientada a dados (Macena, 2022;
Khankhoje, 2022).

Ferramentas de automação low-code e no-code, por exemplo, possibilitam às MPEs
desenvolverem e implementarem soluções tecnológicas complexas sem a necessidade de altos
investimentos ou equipes especializadas em TI (Tecnología da Informação). Isso permite às
pequenas empresas automatizar rapidamente processos internos, melhorar o gerenciamento de
dados e garantir maior precisão nas operações diárias (Yan, 2021; Macena, 2022).

2.3.5 Impactos sobre a Experiência e Relacionamento com o Cliente

O relacionamento com os clientes é profundamente transformado pela adoção da IA.
Pequenos negócios podem personalizar suas interações com consumidores por meio de soluções
como chatbots e assistentes virtuais, que garantem respostas rápidas e eficientes, melhorando
significativamente a satisfação e a retenção dos clientes (Silva; Jesus, 2024; Canciglieri; Azevedo,
2024).

Além disso, a análise preditiva proporcionada pela IA permite que as pequenas empresas
antecipem necessidades, ofereçam produtos mais alinhados às expectativas dos consumidores e,
consequentemente, aumentem o engajamento e a fidelização (Canciglieri; Azevedo, 2024).

2.3.6 Ferramentas de IA e Soluções Tecnológicas Acessíveis para Pequenos
Negócios

A adoção de soluções baseadas em IA tem se tornado cada vez mais viável e estratégica
para pequenos negócios, permitindo ganhos significativos em eficiência, competitividade e
inovação. Ferramentas acessíveis e de fácil implementação têm permitido que empreendedores
automatizem processos, melhorem a comunicação com os clientes e tomem decisões mais
embasadas por meio da análise de dados. Neste contexto, destacam-se os chatbots e assistentes
virtuais, as plataformas de CRM(Customer Relationship Management),sistema usado para
gerenciar o relacionamento e as interações de uma empresa com seus clientes, com IA e as
ferramentas de automação de marketing.

Chatbots e Assistentes Virtuais

Chatbots e assistentes virtuais estão entre as soluções de IA mais acessíveis e úteis para
pequenos negócios. Ferramentas como o ChatGPT e outras plataformas similares permitem
automatizar o atendimento ao cliente, agilizar respostas e realizar suporte operacional 24 horas
por dia. Além disso, esses sistemas são capazes de coletar informações valiosas sobre preferências
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e comportamentos do consumidor, contribuindo para uma gestão mais eficiente do relacionamento
com clientes (Silva; Jesus, 2024).

Plataformas CRM com Inteligência Artificial

Plataformas de CRM que utilizam IA têm revolucionado o modo como as pequenas
empresas lidam com seus dados e clientes. Essas ferramentas ajudam na organização e aná-
lise avançada das informações, permitindo previsões precisas sobre tendências de mercado e
comportamento de compra. Pequenos negócios podem, dessa forma, segmentar melhor suas
campanhas e personalizar suas abordagens comerciais, otimizando resultados com menor esforço
e investimento (Silva; Jesus, 2024).

Ferramentas de Automação de Marketing e Plataformas No-Code e Low-Code

As ferramentas de automação de marketing potencializadas por IA possibilitam campa-
nhas digitais altamente segmentadas e eficazes, permitindo que pequenas empresas alcancem
níveis de marketing comparáveis aos de grandes corporações, mas com investimentos significati-
vamente menores.

Paralelamente, plataformas low-code e no-code têm democratizado a criação de soluções
digitais, permitindo que pequenos empreendedores desenvolvam rapidamente seus próprios MVPs
e outras soluções tecnológicas sem necessidade de profundos conhecimentos em programação.
Exemplos notáveis incluem plataformas como Wix, OutSystems, Adalo e Bubble, que oferecem
interfaces intuitivas e recursos visuais, reduzindo o tempo e custo de desenvolvimento de novas
ideias e inovações tecnológicas para o mercado (Hedau; Mandge, 2021; Santos, 2022; Andrade,
2024; Biedova et al., 2024; Farias, 2024).
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3 Revisão Bibliográfica

Este capítulo apresenta os estudos relacionados à aplicação de agentes de IA em contextos
empresariais, com foco especial em micro e pequenas empresas. O objetivo é compreender como
a comunidade científica vê o papel dos agentes inteligentes no suporte ao atendimento ao cliente
e como ferramentas no-code.

3.1 IA Generativa em Micro e Pequenas Empresas

A ascensão da IA Generativa representa uma mudança de paradigma com potencial
para remodelar profundamente as operações e estratégias de negócios em diversos setores.
Para as MPEs, essa tecnologia emergente oferece um conjunto único de oportunidades para
inovação, aumento de eficiência e competitividade, ao mesmo tempo em que apresenta desafios
significativos relacionados à adoção, implementação e gestão. A literatura recente tem explorado
ativamente as aplicações, benefícios e obstáculos da IA Generativa no contexto empresarial, com
um foco crescente nas particularidades enfrentadas pelas MPEs.

Um estudo abrangente de Joshi (2025) explora as aplicações atuais da IA Generativa
em negócios em geral, utilizando ilustrações visuais e insights do primeiro trimestre de 2025.
O autor destaca que a IA Generativa evoluiu de uma novidade tecnológica para um imperativo
de negócios, com potencial para transformar a criação de conteúdo, gestão do conhecimento,
automação de processos e suporte à decisão. O trabalho apresenta um framework visual que
organiza os achados em dimensões como criação de valor, impacto funcional e gerenciamento de
riscos, revelando que o marketing e a análise de dados são áreas de alto potencial, enquanto a
automação de processos pode gerar reduções de custo da ordem de 50%. Este estudo enfatiza que
o sucesso na adoção da IA Generativa requer um equilíbrio entre capacidades técnicas, restrições
operacionais e considerações éticas, fornecendo uma taxonomia para o planejamento estratégico.

Complementarmente, Hussain e Rizwan (2024) propõem um framework prescritivo
faseado para a adoção estratégica de IA por MPEs. Este framework visa superar barreiras
comuns como custo, falta de habilidades técnicas e aceitação dos funcionários, começando pela
conscientização da liderança e progredindo através da adoção de ferramentas de IA Generativa
de propósito geral, ferramentas específicas prontas para uso, até o desenvolvimento interno de
soluções de IA Generativa e Discriminativa( aprende a distinguir e classificar informações com
base em exemplos conhecidos). A metodologia de reflexão e síntese utilizada pelos autores busca
oferecer um guia prático e acionável, diferenciando-se de modelos teóricos tradicionais ao focar
nas necessidades únicas das MPEs e facilitar uma integração eficaz da IA para crescimento
sustentado.
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A adoção de IA por Pequenas e Médias Empresas ( PMEs), com foco específico nas
competências e habilidades necessárias, é o cerne da pesquisa de Mammadov et al. (2024),
publicada no Amfiteatru Economic. Investigando PMEs na Espanha, o estudo utilizou regressão
logística e Redes Adversariais Generativas (GANs) para analisar os determinantes da adoção.
Os achados indicam que PMEs com lideranças academicamente qualificadas, especialistas em
TI internos e programas de treinamento em TI são mais propensas a adotar IA. Habilidades
em sistemas ERP(Enterprise Resource Planning),sistema que integra e gerencia os principais
processos de uma empresa, como finanças, estoque, vendas e produção, análise de marketing e
colaboração com instituições de pesquisa também se mostraram cruciais. Este trabalho ressalta a
importância do investimento em capital humano e sugere um papel ativo para políticas públicas
no fomento de competências digitais.

Aggarwal et al. (2025), no Academy of Marketing Studies Journal, exploram a IA Ge-
nerativa para pequenas empresas sob a ótica do Design Thinking(forma criativa e centrada no
usuário de resolver problemas). O estudo utiliza mapas de empatia para identificar os desafios e
necessidades das MPEs na integração da GenAI, propondo que uma abordagem centrada no ser
humano é fundamental para alinhar as soluções de IA com os problemas específicos dos negócios.
Os autores destacam múltiplos benefícios da GenAI, como automação, insights preditivos, cria-
ção de conteúdo, personalização de serviços e desenvolvimento de produtos, enfatizando que o
Design Thinking pode ajudar as MPEs a customizar a implementação da GenAI para maximizar
seu valor.

Uma análise concisa e prática é oferecida por S. Rajaratnam School of International
Studies (2024), intitulado Generative AI for Small and Medium Enterprises. Este texto discute o
potencial da IA Generativa para PMEs, equilibrando oportunidades, como competir com empresas
maiores e personalizar marketing, com desafios como a necessidade de novas habilidades e
segurança de dados. A recomendação central é que as PMEs adotem uma abordagem estratégica e
gradual, começando com projetos piloto, focando em áreas de alto impacto, treinando funcionários
e estabelecendo políticas de governança de IA, além de buscar colaborações.

Koti (2024), no International Journal of Computer Applications Technology and Research,
investiga as oportunidades e desafios da IA Generativa para MPEs por meio de uma revisão de
literatura. As oportunidades identificadas incluem inovação de produtos, marketing aprimorado,
atendimento ao cliente personalizado e eficiência operacional. Os desafios englobam custos,
lacunas de habilidades, segurança de dados e considerações éticas. O autor sugere que MPEs
desenvolvam uma estratégia clara de IA, comecem pequeno, invistam em treinamento e garantam
a governança de dados para uma adoção bem-sucedida.

O trabalho Swansea University (2023) aborda The Role of Generative AI in Supporting
SMEs, com foco no contexto galês, mas com implicações mais amplas. A apresentação destaca
o potencial transformador da GenAI para MPEs em termos de automação, personalização e
inovação, ao mesmo tempo que reconhece desafios como investimento, desenvolvimento de
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competências e segurança de dados. A ênfase recai sobre a necessidade de uma abordagem
estratégica e colaborativa para a adoção da tecnologia.

Por fim, o estudo de Shllaku (2024) explora as implicações da adoção de IA nas PMEs de
tecnologia do Kosovo. Utilizando uma abordagem mista, a pesquisa investiga os investimentos
em IA, os impactos na estrutura organizacional e as percepções de empregadores e funcionários.
Os achados indicam um engajamento inicial com IA, mas uma demanda de mercado inferior aos
níveis globais, com PMEs focando em reestruturação interna em vez de novas contratações. O
estudo prevê uma expansão de cargos relacionados à IA e uma contração em funções tecnológicas
tradicionais, oferecendo recomendações para uma transição suave.

Em síntese, a literatura aponta para um consenso sobre o potencial disruptivo e benéfico da
IA Generativa para as MPEs. Contudo, a concretização desse potencial está intrinsecamente ligada
à capacidade dessas empresas de superar barreiras significativas, que vão desde o desenvolvimento
de competências digitais e a garantia da segurança dos dados até a implementação de estratégias de
adoção bem planejadas e a adaptação de suas estruturas organizacionais. A abordagem estratégica,
o investimento em capital humano e, em muitos casos, a colaboração externa emergem como
fatores críticos de sucesso para que as MPEs possam efetivamente alavancar a IA Generativa em
prol de sua competitividade e crescimento sustentável.

3.2 IA Generativa em MPEs Brasileiras

Enquanto o panorama global da IA Generativa em MPEs revela tendências, frameworks
e desafios comuns, o contexto brasileiro apresenta particularidades que merecem análise especí-
fica. No Brasil, onde as Pequenas e Médias Empresas, segundo Nogueira (2025), representam
aproximadamente 30% do PIB e são responsáveis por mais da metade dos empregos formais,
a adoção da IA Generativa ocorre em um ambiente marcado por contrastes socioeconômicos,
limitações infraestruturais e uma cultura empresarial com características próprias. Esta seção
complementa a visão internacional, explorando as nuances da implementação da IA Generativa
no ecossistema empresarial brasileiro.

A literatura nacional sobre IA em MPEs, embora menos volumosa que a internacional,
oferece insights valiosos sobre a realidade local. Schilling (2025) conduziu um estudo metodo-
logicamente robusto sobre o impacto da IA na segmentação de mercado e personalização de
campanhas para MPEs brasileiras. Utilizando uma abordagem mista com entrevistas semiestrutu-
radas e questionários, o autor identificou que, assim como no cenário global, a IA proporciona
oportunidades significativas para a transformação das estratégias de marketing. Contudo, as
barreiras identificadas apresentam nuances locais: além da falta de conhecimento técnico e
dos custos elevados (desafios universais), Schilling destaca a presença de limitações culturais,
especialmente no que se refere à resistência à mudança e à desconfiança inicial diante de novas
tecnologias, fatores que, embora não analisados regionalmente no estudo, podem variar conforme
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o grau de maturidade digital dos setores e contextos específicos.

Um aspecto particularmente relevante do cenário brasileiro é destacado por Silvestre
(2025), que analisa os obstáculos específicos para a adoção da IA no país. Segundo pesquisa da
SAP citada pelo autor, embora 52% dos gestores brasileiros tenham percepção muito positiva
sobre a IA (um percentual superior à média latino-americana de 43%), o país enfrenta uma
barreira estrutural que transcende os desafios identificados nos estudos internacionais: a depen-
dência tecnológica. O Brasil historicamente consome tecnologia digital importada, resultado
do sucateamento da indústria nacional e da ciência de base. Esta dependência, segundo o autor,
torna-se particularmente problemática no contexto da IA, pois condiciona o acesso à tecnologia à
subordinação a interesses estrangeiros, reforçando desigualdades globais e limitando a capacidade
de desenvolvimento de soluções adaptadas às necessidades locais.

Em contraste com os frameworks prescritivos internacionais, como o proposto por Hussain
e Rizwan (2024) para adoção estratégica de IA por MPEs, o Brasil tem buscado desenvolver
iniciativas governamentais específicas. Silvestre (2025) destaca o Plano Brasileiro de Inteligência
Artificial, que prevê investimentos de R$ 23 bilhões até 2028 para o desenvolvimento e aplicação
ética e sustentável da IA no país. O plano inclui a aquisição de supercomputadores avançados,
desenvolvimento de modelos de linguagem em português e capacitação em larga escala. Esta
abordagem governamental centralizada difere das estratégias predominantemente orientadas ao
mercado observadas em economias mais desenvolvidas, refletindo a necessidade de intervenção
estatal para superar gargalos estruturais.

No âmbito das aplicações práticas, Nascimento et al. (2020) oferecem um contraponto
interessante aos estudos internacionais. Enquanto pesquisas globais frequentemente enfatizam
aplicações de IA em marketing, atendimento ao cliente e automação de processos, os autores
brasileiros demonstraram a viabilidade de utilizar técnicas de aprendizado de máquina para
desenvolver um modelo preditivo que aumentasse a precisão do planejamento operacional de
negócios em uma pequena empresa nacional. O estudo é particularmente relevante por abordar
uma realidade comum às MPEs brasileiras: a escassez de dados. Os autores desenvolveram
estratégias de expansão, reamostragem e combinação que permitiram superar esta limitação,
criando uma nova técnica de engenharia de recursos que aumentou a precisão do modelo preditivo
mesmo com dados limitados.

A prospecção de clientes, uma aplicação de IA amplamente discutida na literatura interna-
cional, ganha contornos específicos no estudo de Duarte e Fernandes (2025). Os autores exploram
o uso de assistentes virtuais como ChatGPT e ManyChat em micro e pequenas empresas brasilei-
ras, destacando não apenas os benefícios universais dessas ferramentas (mensagens persuasivas,
interação automatizada, suporte em tempo real), mas também como elas podem ajudar a superar
desafios específicos do mercado brasileiro, como a necessidade de personalização em um país
de dimensões continentais e diversidade regional significativa. O estudo enfatiza a importância
da integração dos princípios da engenharia de software na implementação dessas soluções, um
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aspecto frequentemente negligenciado nas MPEs brasileiras, onde a adoção tecnológica muitas
vezes ocorre de forma ad hoc e sem planejamento adequado.

A análise do impacto da IA no contexto da Quarta Revolução Industrial realizada por
Silveira, Luz e Bernardo (2023), dialoga diretamente com as preocupações levantadas por estudos
internacionais sobre transformação digital. Os autores discutem como a IA tem otimizado
processos gerenciais e aumentado a produtividade nas MPEs brasileiras, mas também apontam
para um desafio particular do contexto nacional: a desigualdade no acesso à infraestrutura digital.
Enquanto MPEs em grandes centros urbanos podem se beneficiar de conexões de internet de alta
velocidade e ecossistemas de inovação desenvolvidos, empresas em regiões menos favorecidas
enfrentam barreiras infraestruturais básicas que precedem a própria discussão sobre adoção de
IA. Esta heterogeneidade territorial, menos pronunciada em países de menor extensão geográfica,
representa um desafio adicional para a democratização da IA no Brasil.

As plataformas no-code e low-code, identificadas na literatura internacional como faci-
litadoras da adoção de IA por MPEs, são analisadas por Matos (2024) sob a ótica do mercado
brasileiro. O autor destaca que essas plataformas podem ser particularmente transformadoras no
contexto nacional, onde a escassez de profissionais especializados em IA é ainda mais aguda
que em mercados desenvolvidos. Segundo o estudo, essas ferramentas não apenas empoderam
profissionais não técnicos e aceleram a inovação (benefícios universais), mas também podem
ajudar a reduzir a dependência tecnológica do país, permitindo que empresas brasileiras desen-
volvam soluções customizadas sem necessidade de importar tecnologia ou contratar consultoria
internacional. Esta perspectiva de soberania tecnológica, menos presente em estudos de mercados
desenvolvidos, reflete preocupações específicas do contexto brasileiro.

Em síntese, enquanto a literatura internacional aponta para um consenso sobre o potencial
disruptivo e benéfico da IA Generativa para MPEs em geral, os estudos brasileiros revelam nuances
importantes que precisam ser consideradas para uma implementação bem-sucedida no contexto
nacional. A dependência tecnológica, as limitações infraestruturais, a heterogeneidade territorial
e as particularidades culturais emergem como fatores distintivos que modulam tanto os benefícios
quanto os desafios da adoção de IA por MPEs brasileiras. As iniciativas governamentais, como o
Plano Brasileiro de Inteligência Artificial, representam uma abordagem mais centralizada que
busca superar gargalos estruturais, em contraste com estratégias predominantemente orientadas
ao mercado observadas em economias mais desenvolvidas.

A literatura nacional também sugere que as soluções de IA precisam ser adaptadas às
realidades específicas das MPEs brasileiras, considerando limitações como escassez de dados
e menor maturidade digital. As plataformas no-code e low-code aparecem como alternativas
particularmente promissoras no contexto brasileiro, não apenas por democratizarem o acesso à
tecnologia, mas também por potencialmente contribuírem para uma maior soberania tecnológica.
Finalmente, os estudos destacam a importância de considerar as diversidades regionais do país
na implementação de estratégias de IA, reconhecendo que as realidades de MPEs em diferentes



Capítulo 3. Revisão Bibliográfica 17

regiões podem variar significativamente em termos de acesso à infraestrutura, capital humano e
ecossistemas de inovação.

3.3 Benefícios e Desafios da Adoção de Agentes de Atendi-
mento Automatizado em Pequenas Empresas

A implementação de agentes de IA generativa, especialmente chatbots voltados ao aten-
dimento, tem se destacado como uma das aplicações mais promissoras no contexto de pequenos
negócios. Tais ferramentas oferecem benefícios tangíveis e imediatos, como atendimento ao
cliente ininterrupto, redução de custos operacionais e padronização da comunicação, além de
funcionarem como extensões inteligentes de processos comerciais (Khankhoje, 2022). Ao auto-
matizar interações iniciais, agendamentos e até mesmo respostas frequentes, os chatbots liberam
tempo dos gestores e colaboradores para atividades de maior valor agregado.

No entanto, apesar da crescente popularização de ferramentas no-code e low-code, que
prometem acessibilidade e velocidade na criação de soluções digitais, a implantação de um
agente de IA ainda envolve desafios substanciais para negócios sem familiaridade tecnológica.
A ausência de conhecimento técnico em temas como lógica condicional, estrutura de dados
e integração com sistemas externos pode dificultar até mesmo tarefas que as plataformas se
propõem a simplificar (Yan, 2024). Isso é especialmente relevante em ambientes empresariais
onde os responsáveis pelas decisões acumulam múltiplas funções e não contam com suporte
técnico dedicado.

Biedova et al. (2024) destacam que, embora as plataformas no-code reduzam a barreira
de entrada para o desenvolvimento, sua utilização efetiva requer planejamento, testes iterativos e
entendimento funcional da jornada do cliente, aspectos que nem sempre estão consolidados em
pequenas empresas. Além disso, a manutenção de fluxos automatizados exige certa disciplina
organizacional, como versionamento de processos, documentação mínima e atualização constante
de mensagens ou integrações, especialmente em ambientes onde as condições de negócio mudam
com frequência.

Por outro lado, superar esse percurso pode representar mais do que a adoção de uma
solução pontual: pode ser a entrada definitiva de uma PME no ecossistema digital contemporâneo.
Ao se engajarem com ferramentas baseadas em IA, os pequenos empresários e suas equipes passam
a adquirir competências tecnológicas transversais, como noções de automação, modelagem de
fluxos, experiência do usuário e gestão de dados, elementos que ampliam sua capacidade de
adaptação e inovação no longo prazo (Figueira, 2024). Essa jornada de aprendizagem prática
pode ser mais eficaz que treinamentos formais, pois conecta os desafios do negócio a soluções
reais, fomentando autonomia digital.

Portanto, baseado nos trabalhos descritos nesta revisão de literatura, é possível afirmar
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que a implantação de um agente de atendimento automatizado por meio de plataformas no-
code/low-code pode ser compreendida não apenas como um investimento funcional, mas como
um catalisador de transformação organizacional. Essa perspectiva sugere que a adoção de IA
em pequenos negócios, além de responder a uma dor operacional imediata, tem potencial para
impulsionar uma nova etapa de maturidade digital e competitividade estratégica.



19

4 Desenvolvimento

Esse capítulo aborda a concepção e construção de um agente de IA para atendimento ao
cliente em pequenos negócios. São discutidos os métodos, tecnologias, arquitetura do sistema e
critérios de escopo, com foco em acessibilidade tecnológica. Priorizou-se o uso de ferramentas
no-code e low-code para facilitar a adoção por empresas com baixa maturidade digital, visando
atender às necessidades de micro e pequenas empresas através da automação de tarefas repetitivas,
personalização de respostas e integração com serviços de calendário e mensagens. O estudo foi
conduzido no contexto de uma microempresa de vendas de roupas on-line, especializada em
vestidos de festa com foco na moda plus size, o que orientou decisões de escopo e funcionalidades
em função das demandas específicas desse segmento. Além disso, detalham-se os principais
componentes da solução.

4.1 Visão Geral da Solução Desenvolvida

O agente de IA proposto neste trabalho tem como finalidade automatizar o atendimento
ao cliente de pequenos negócios. Seu foco está em responder dúvidas relacionadas a um conjunto
específico de informações documentadas, interagir de forma contextualizada e executar ações
simples baseadas em solicitações do usuário, como agendamentos e e-mails de confirmação dos
eventos.

Este agente opera exclusivamente por meio de mensagens de texto, sem multicanalidade,
e não possui capacidades de aprendizado autônomo contínuo ou de colaboração com múltiplos
agentes. Seu escopo está restrito a interações conversacionais com memória de curto prazo, uso
controlado de conhecimento externo (documentos) e ativação de funções específicas. Portanto,
seu comportamento está delimitado em três eixos principais:

• Compreensão e resposta a partir de contexto;

• Consulta a informações documentadas específicas;

• Execução de comandos previamente autorizados.

A proposta busca equilibrar simplicidade operacional e aplicabilidade prática, sem avançar
para níveis mais complexos de agentes, como autoavaliação, adaptação ou interações em cadeia.
Esse agente, segue um modelo funcional composto por blocos fundamentais, como pode ser
observado na Figura 4.1. A figura mostra cinco componentes principais: um bloco de instruções
(ou prompt), responsável por orientar o comportamento do agente; uma LLM, que interpreta e
gera respostas; uma memória, que armazena o histórico de interações; uma base de conhecimento
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Figura 4.1 – Estrutura funcional de um agente de IA (adaptado de (YouTube, 2025))

externa, consultada quando o agente precisa acessar informações complementares; e, por fim,
um conjunto de ações que o agente pode executar, como interações com calendários ou envio de
mensagens.

Para que esse agente funcione conforme os objetivos definidos, é necessário configurar e
integrar as seguintes funcionalidades dentro da estrutura descrita:

• Definir um prompt-base claro e objetivo, que delimite o domínio de atuação, o tom da
linguagem e os limites de resposta do agente;

• LLM com capacidade de compreender e gerar respostas coerentes a partir de instruções
estruturadas;

• Disponibilizar uma base de conhecimento organizada e consultável, contendo os documen-
tos que devem embasar as respostas do agente;

• Implementar uma memória de curto prazo, que permita manter o contexto das interações
em andamento, garantindo coesão no atendimento;

• Estabelecer funções que possam ser ativadas pelo agente, como criação de eventos, envio
de mensagens, geração de notificações ou qualquer outra tarefa utilitária;

• Garantir meios de comunicação com o mundo externo, através de APIs, webhooks ou
integrações que recebam e enviem dados para o agente operar de forma prática.
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4.2 Arquitetura da Solução

A construção do agente proposto foi guiada por uma lógica modular, onde cada parte
do sistema cumpre uma função específica e se conecta com as demais por meio de fluxos
automatizados. Essa organização facilita o entendimento, a manutenção e a evolução da solução.

O agente foi estruturado para realizar atendimentos automatizados, baseados em lin-
guagem natural, com acesso controlado a informações documentadas e capacidade de executar
algumas ações específicas. A arquitetura considera tanto a comunicação com o usuário quanto
a lógica de resposta e a conexão com serviços externos. A seguir, são descritas as principais
camadas da arquitetura funcional do agente, com a indicação das respectivas funcionalidades
implementadas e das tecnologias que as suportam:

• Entrada do usuário: A comunicação é realizada via WhatsApp, utilizando a Evolution API
como ponte entre o usuário e o agente. Imagens recebidas são armazenadas temporariamente
em um repositório gerenciado via MinIO, permitindo o tratamento posterior.

• Prompt base (System Prompt): Define o comportamento do agente. É construído de
forma dinâmica, combinando instruções fixas com informações contextuais extraídas da
conversa e da base de conhecimento. Ele orienta o modelo quanto ao tom de voz, escopo
das respostas e limitações funcionais.

• Memória: Durante cada sessão de conversa, o agente mantém um histórico de interações
para garantir continuidade no atendimento. Essa memória de curto prazo é registrada
em um banco de dados relacional (PostgreSQL), permitindo que o agente compreenda
referências anteriores na mesma conversa.

• Base de Conhecimento: O agente consulta informações específicas armazenadas em docu-
mentos organizados no Google Drive. Esses documentos são processados e transformados
em vetores semânticos, que permitem a recuperação de trechos relevantes para compor
as respostas do agente, por meio da técnica conhecida como RAG (Retrieval-Augmented
Generation).

• Base vetorial: A indexação e consulta dos vetores semânticos é realizada utilizando a
estrutura do Supabase, que funciona como base vetorial e gerenciador de dados para o
mecanismo de busca contextual do agente.

• Ferramentas externas (Tools): O agente é capaz de acionar funções específicas como
criação de compromissos no Google Calendar, envio de e-mails e disparo de mensagens.
Essas ações são executadas por meio de fluxos automatizados baseados nas intenções
extraídas das mensagens dos usuários.
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• Modelo LLM: O raciocínio do agente é realizado por meio de um modelo de linguagem
natural de grande escala, acessado via API da OpenAI. O sistema também foi desenhado
para possibilitar a integração com outros modelos no futuro, caso necessário.

Ferramentas e Tecnologias Utilizadas

A implementação do agente exigiu a integração de diversas ferramentas e serviços,
selecionados com base em critérios como facilidade de uso, custo acessível, compatibilidade
com fluxos no-code e capacidade de integração por API. A seguir estão listadas as principais
tecnologias utilizadas e sua função dentro da arquitetura:

• N8N (Versão: 1.76.4): Plataforma de automação responsável por orquestrar os fluxos de
atendimento, decisões lógicas e integrações entre os componentes do sistema.

• Evolution API (Versão: 2.1.2): Utilizada para viabilizar a comunicação com o WhatsApp,
tanto no recebimento quanto no envio de mensagens.

• MinIO (Versão: RELEASE.2025-04-22T22-12-26Z) : Armazena temporariamente ar-
quivos multimídia (como imagens) recebidos nas interações com usuários, permitindo
posterior análise ou uso em fluxos específicos.

• Google Drive: Repositório de documentos utilizados como fonte da base de conhecimento
do agente, integrando-se ao mecanismo de busca por similaridade.

• Supabase: Atua como base vetorial para os embeddings dos documentos e, sendo uma
plataforma construída sobre PostgreSQL, também fornece recursos de banco de dados e
autenticação.

• Google Calendar: Integrado ao agente para agendamento automatizado de compromissos
a partir de instruções recebidas nas conversas.

• Gmail: Utilizado para envio automático de e-mails a partir de interações específicas com
o agente, como envio de confirmações ou respostas formatadas com base nas mensagens
dos usuários.

• OpenAI API (Modelo: GPT-4o-mini): Motor principal de processamento e geração de
linguagem natural, responsável por interpretar as instruções e produzir as respostas do
agente.

• DigitalOcean: Utilizado como servidor de hospedagem para componentes da aplicação,
incluindo a Evolution API e o MinIO, oferecendo uma infraestrutura dedicada e escalável.

• Easypanel (versão: v2.15.0): Painel de gerenciamento da instância hospedada na Digita-
lOcean, facilitando a instalação, o monitoramento e a gestão dos serviços em produção.
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Figura 4.2 – Arquitetura técnica do agente de IA com integração das ferramentas utilizadas

A escolha por tecnologias baseadas em integração via API e ambientes no-code permitiu a
construção de um agente funcional e adaptável sem a necessidade de desenvolvimento tradicional,
tornando a solução viável mesmo em contextos de negócios com baixo nível de maturidade
técnica.

A interação entre essas ferramentas pode ser observada na Figura 4.2, que apresenta uma
visão integrada da arquitetura técnica do agente, mostrando a distribuição dos componentes e as
ferramentas utilizadas em cada camada funcional. A centralização do N8N reflete seu papel de
orquestrador entre os fluxos, a base de conhecimento, o modelo LLM e as ferramentas externas
de execução.

4.3 Alucinação em Modelos de Linguagem

Um dos principais desafios no uso de LLMs é o fenômeno conhecido como alucinação.
Trata-se da geração de respostas incorretas, mas que são apresentadas com aparente coerência e
confiança pelo modelo. Essas respostas não são resultado de erro de processamento, mas sim da
forma como o modelo tenta prever a próxima palavra com base em padrões estatísticos, mesmo
quando não possui conhecimento suficiente ou fontes confiáveis para fundamentar a resposta.

Em aplicações práticas, como a construção do agente de atendimento desenvolvido neste
projeto, a alucinação representa um risco direto à confiabilidade do sistema. Durante os testes
iniciais, observou-se que o modelo, ao ser solicitado a responder perguntas sobre produtos
e promoções da empresa, gerava respostas com informações que nunca foram fornecidas ou
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cadastradas, como nomes de produtos inexistentes ou benefícios promocionais irreais. Esse
comportamento compromete a experiência do cliente, pode gerar expectativas equivocadas e até
expor o negócio a riscos legais.

A natureza estatística do modelo, baseada em previsões de linguagem e não em consulta
direta a fontes de verdade, exige mecanismos complementares de controle para que o agente
opere dentro de limites confiáveis. Uma das principais estratégias adotadas neste projeto para
mitigar esse desafio foi a implementação da arquitetura RAG (Retrieval-Augmented Generation).

A abordagem RAG combina a geração de linguagem por modelos LLMs com a recupera-
ção de informações específicas armazenadas em fontes externas. Essa estratégia permite que o
agente fundamente suas respostas em dados reais e atualizados, reduzindo significativamente o
risco de alucinação. Esse processo exige que os documentos sejam transformados em um formato
que o modelo consiga compreender, e isso é feito por meio de embeddings.

Os embeddings são representações numéricas (vetores) de trechos de texto que capturam
o significado semântico daquele conteúdo. Antes de serem vetorizados, os textos dos documentos
são divididos em pequenas unidades chamadas chunks (ou blocos), que permitem o processamento
eficiente por modelos de linguagem, com controle do número de tokens para garantir coesão e
compatibilidade.

Ao receber uma pergunta, o agente consulta uma base vetorial previamente construída
com informações relevantes do negócio, recupera os trechos mais próximos semanticamente e os
incorpora ao prompt enviado ao modelo. Isso permite que a resposta seja construída com base
não apenas em padrões linguísticos gerais, mas também em conteúdos específicos fornecidos
pela organização.

4.4 Implementação do RAG

No agente desenvolvido neste projeto, o fluxo de construção da base de conhecimento
com suporte a RAG foi implementado no N8N e segue as etapas descritas abaixo:

O processo inicia-se com a leitura dos arquivos armazenados no Google Drive, organiza-
dos por pastas temáticas com informações sobre produtos, promoções e dados institucionais. Em
seguida, as etapas “Edit Fields” e “Extract from File” permitem ajustar os metadados e extrair o
conteúdo textual dos arquivos.

Esse conteúdo é então enviado para o Supabase Vector Store, onde será armazenado
em formato vetorial. Para isso, o texto é previamente dividido em unidades menores, chama-
das de chunks, por meio do componente “Token Splitter”. Essa divisão respeita limites de
tokens,pequenas unidades de texto usadas pelos modelos de linguagem, como palavras ou trechos
de palavras, garantindo coesão semântica. Os chunks são transformados em vetores numéricos
por meio da ferramenta “Embeddings OpenAI”, que converte o conteúdo em representações
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Figura 4.3 – Fluxo de implementação do RAG no N8N

vetoriais semânticas.

Esses vetores são então armazenados no Supabase, tornando possível a recuperação por
similaridade durante a execução do agente. A ferramenta “Default Data Loader” também atua
nesse fluxo como opção auxiliar para carregar documentos em lote.

Esse processo permite que o agente acesse informações reais e atualizadas durante o
atendimento, melhorando a precisão e a relevância das respostas fornecidas ao usuário.

A Figura 4.3 apresenta uma visualização do fluxo de implementação dessa arquitetura no
ambiente N8N. Nesse diagrama, os blocos (quadrados) representam as ferramentas ou etapas do
processo, enquanto as linhas indicam o fluxo de dados e as conexões entre essas etapas.

A adoção da arquitetura RAG fortaleceu a assertividade do agente ao permitir que ele
fundamente suas respostas diretamente em trechos reais dos documentos fornecidos. Isso reduziu
significativamente o risco de respostas genéricas, incoerentes ou incorretas, uma vez que o
modelo deixou de depender exclusivamente da sua base estatística treinada e passou a operar
com informações personalizadas e atualizadas.

Além disso, o RAG contribuiu para a adaptabilidade do agente. Sempre que houver
necessidade de atualização das informações utilizadas no atendimento, basta atualizar os arquivos
no repositório, sem a necessidade de reprogramação ou novo treino do modelo de linguagem.
Ainda assim, mesmo com o suporte do RAG, a qualidade das respostas também depende da
forma como o prompt é construído.
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4.5 Funcionamento Básico do Agente de Atendimento

A Figura 4.4 apresenta um fluxo básico de funcionamento do agente de atendimento
inteligente desenvolvido neste projeto. A ilustração corresponde a uma versão simplificada
da implementação real no ambiente N8N, destacando apenas os componentes principais que
estruturam o núcleo lógico do agente.

Figura 4.4 – Fluxo resumido de funcionamento do agente principal

O processo tem início com o recebimento de mensagens por meio do nó Webhook( aviso
automático enviado de um sistema para outro via HTTP), responsável por acionar o fluxo sempre
que uma nova interação é registrada em canais externos. Entre o Webhook e o nó principal do
agente, existem etapas intermediárias de pré-processamento que foram propositalmente omitidas
da figura para simplificação. Essas etapas incluem tarefas como normalização do texto, tratamento
de áudio e imagem em texto, categorização da intenção e resgate de variáveis contextuais.

A mensagem processada é então enviada ao nó AI Agent (Tools Agent), que centraliza a
execução do agente configurado com um prompt comportamental e acesso dinâmico a ferramentas
externas, utilizadas conforme a necessidade da interação.

Os principais componentes integrados ao agente são:

• OpenAI Chat Model: modelo de linguagem responsável pela geração da resposta textual,
baseado no conteúdo da mensagem e nas instruções do prompt.

• Postgres Chat Memory: armazena o histórico das interações, permitindo ao agente manter
o contexto da conversa.
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• Especialista_Modelos: ferramenta para consulta de informações específicas sobre produtos,
como nomes e características dos modelos disponíveis.

• Assistente_Proposta: utilizada para negociação de preços, prazos e aplicação do programa
de descontos conforme o perfil da cliente e as regras de negócio.

• Agente_agendamento: responsável por operações de agendamento ou cancelamento de
atendimentos, com base na confirmação do cliente.

Além dessas ferramentas, o fluxo incorpora o mecanismo de Recuperação com Geração
(RAG), ativado quando a solicitação do usuário depende de informações não parametrizadas
diretamente no modelo, como detalhes institucionais ou políticas comerciais. Nesses casos, o
agente utiliza:

• Answer questions with a vector store: módulo que realiza buscas por similaridade em
base documental vetorizada.

• Supabase Vector Store: banco vetorial que armazena documentos previamente processa-
dos.

• Embeddings OpenAI: transforma os trechos textuais em vetores semânticos, permitindo
buscas contextuais.

• OpenAI Chat Model1: modelo auxiliar que integra os dados recuperados à resposta final.

A interação se encerra com o envio da resposta ao cliente, feito por meio do nó Sent Text,
garantindo que o atendimento ocorra de forma fluida, precisa e com base em dados atualizados.

Esse fluxo demonstra como a integração entre modelo de linguagem, memória de con-
versação, ferramentas específicas e consulta a base vetorial permite a construção de um agente
conversacional confiável, adaptável e funcional para diferentes contextos de negócio.

4.6 Engenharia de Prompt e Estrutura Modular de Instruções

A engenharia de prompt é o processo de projetar instruções claras, precisas e operacionais
que definem o comportamento do agente de linguagem. No contexto de agentes automatizados,
nos quais o modelo precisa tomar decisões sem interação humana contínua, o prompt funciona
como a “programação em linguagem natural” que direciona a atuação do agente. Ao contrário
do uso tradicional de modelos conversacionais como o ChatGPT, onde há margem para ajustes
iterativos durante a conversa, em agentes de execução autônoma o prompt precisa funcionar
corretamente desde o início.
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No projeto desenvolvido, foi adotada a abordagem conhecida como prompting reativo. Em
vez de construir um prompt extenso e genérico logo no início (estratégia chamada de prompting
proativo), a construção do prompt foi feita de forma incremental. O agente foi inicialmente
testado com instruções mínimas e, à medida que comportamentos inadequados surgiam, correções
pontuais e direcionadas eram feitas no texto do prompt. Essa prática mostrou-se mais eficaz para
sistemas com múltiplas ferramentas, nas quais a complexidade aumenta conforme novas funções
são incorporadas.

Uma das estratégias que facilitou esse processo foi a adoção de uma estrutura modular
de prompts, com um prompt principal responsável pela coordenação geral do agente e prompts
de apoio específicos para fluxos como consulta de produtos, busca por preços e promoções, ou
agendamento de compromissos. Essa divisão permitiu organizar melhor as instruções, isolar
erros em componentes menores e reduzir o risco de interferência entre comportamentos distintos.

A principal vantagem do prompting reativo está na facilidade de depuração. Ao adicionar
uma instrução por vez e testar imediatamente, torna-se possível saber com clareza qual parte do
prompt causou determinado erro ou comportamento inesperado. Além disso, esse processo evita
o acúmulo de instruções desnecessárias, que poderiam confundir o modelo ou gerar conflitos
internos. O objetivo, portanto, não é criar um prompt longo, mas sim um prompt funcional,
específico e alinhado às ferramentas e tarefas esperadas.

Para organizar o prompt de forma estruturada e legível, foram seguidas as diretrizes:

• Criar uma seção de contexto com o papel do agente e seus objetivos principais;

• Listar claramente as ferramentas disponíveis, indicando quando devem ser usadas e em
que ordem, quando aplicável;

• Estabelecer regras operacionais simples e diretas, evitando ambiguidades;

• Inserir exemplos reais de uso apenas quando erros recorrentes forem identificados, como
forma de correção orientada;

• Incluir notas finais com lembretes importantes, como assinaturas, datas ou restrições de
comportamento.

A Figura 4.5 ilustra a estrutura modular adotada, evidenciando a divisão entre o prompt
principal e os prompts específicos que suportam os fluxos operacionais do agente, o fluxo do
agente principal está disposto no Apêndice B deste trabalho.

Essa estratégia contribuiu para que o agente mantivesse consistência no comportamento,
mesmo com múltiplas ferramentas disponíveis. A engenharia de prompt, nesse caso, deixou de
ser uma etapa única de configuração e passou a ser um processo contínuo de aprendizado, teste e
refinamento.
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Figura 4.5 – Estrutura modular dos prompts utilizados no agente

Para viabilizar essa divisão de prompts, foi necessário estruturar múltiplos fluxos sepa-
rados no N8N, cada um responsável por uma função específica, como consulta de produtos,
verificação de promoções ou agendamento de compromissos. Esses fluxos são invocados a partir
do agente principal por meio de chamadas internas, assumindo o papel de tools auxiliares que
executam ações especializadas conforme o contexto da solicitação. Embora inicialmente esse mo-
delo tenha sido adotado para simplificar os prompts e facilitar sua manutenção, ele também trouxe
outros benefícios importantes, como o isolamento lógico de tarefas, a possibilidade de reaprovei-
tamento de fluxos em diferentes agentes, e a facilidade para depurar e ajustar funcionalidades
específicas sem afetar a operação geral do sistema.
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5 Resultados e discussão

Este capítulo apresenta os procedimentos de avaliação e os resultados obtidos a partir da
aplicação do agente de IA desenvolvido para atendimento ao cliente em pequenos negócios. O
objetivo é demonstrar, de forma prática e sistemática, a capacidade do agente de compreender,
reagir e executar tarefas em diferentes contextos simulados.

A validação da solução foi realizada por meio de experimentos organizados em cenários
progressivos, com distintos níveis de complexidade e variações na linguagem utilizada pelos
usuários. Essa abordagem permitiu avaliar o desempenho do agente quanto à sua efetividade,
tempo de resposta e autonomia diante de diferentes demandas, além de identificar limitações e
oportunidades de melhoria na sua arquitetura e comportamento.

A metodologia experimental adotada combina cenários predefinidos organizados em
cinco etapas com níveis progressivos de complexidade funcional, iniciando por interações simples
e avançando para situações que exigem maior inferência, adaptação contextual e tomada de decisão
autônoma por parte do agente. As variações nos formatos de entrada também foram consideradas,
com o intuito de aferir a robustez do modelo frente a diferentes estilos de comunicação utilizados
pelos clientes.

A definição dos critérios de avaliação utilizados neste estudo foi baseada nas diretrizes
apresentadas por Joshi (2025), que propõe um framework analítico para adoção de IA generativa
em negócios. O autor organiza os impactos esperados da tecnologia em dimensões como eficiência
operacional, suporte à decisão e geração de valor funcional, aspectos que se traduzem, neste
trabalho, nos critérios de Efetividade da Resposta, Tempo de Resposta e Autonomia do Agente.
Cada um deles foi selecionado por refletir dimensões críticas para o desempenho de agentes em
contextos empresariais.

• Efetividade da Resposta
Avalia se o agente oferece uma resposta útil e coerente com a demanda apresentada, evitando
alucinações (informações inventadas) ou ausência de retorno.

Nota Descrição
0 Não respondeu ou apresentou resposta totalmente fora do contexto.
1 Resposta incorreta, inventada ou que compromete a confiança do cliente.
2 Resposta genérica, incompleta ou de pouca utilidade.
3 Resposta útil, parcialmente resolutiva e sem erros relevantes.
4 Resposta correta, clara e diretamente aplicável ao problema apresentado.
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• Tempo de Resposta
Mensura a agilidade do agente em fornecer uma resposta após o recebimento da solicitação.

Nota Descrição
0 O agente não respondeu ou houve falha no fluxo.
1 Resposta com atraso significativo, perceptível e prejudicial.
2 Tempo de resposta tolerável, mas abaixo do ideal.
3 Tempo adequado, sem impacto negativo na experiência.
4 Resposta imediata ou com tempo de resposta ótimo.

• Autonomia do Agente
Verifica se o agente consegue conduzir o atendimento até sua conclusão de forma indepen-
dente, acionando corretamente ferramentas ou encaminhamentos quando necessário.

Nota Descrição
0 O agente não realizou nenhuma ação útil.
1 Apenas identificou o problema, sem propor solução ou encaminhamento.
2 Iniciou o atendimento, mas não conseguiu concluir de forma autônoma.
3 Executou ações básicas com apoio de ferramentas externas.
4 Realizou o atendimento completo, finalizando ou encaminhando correta-

mente.

5.1 Cenários dos experimentos

Os cenários de teste foram organizados de maneira a permitir a observação do compor-
tamento do agente em diferentes níveis de exigência funcional. A progressão entre os cenários
visa identificar limitações específicas relacionadas à comunicação, recuperação de informações,
integração com sistemas externos e respeito às políticas de atendimento.

• Atendimento Normal: Interações básicas, como saudações e dúvidas comuns, úteis para
avaliar a linguagem, fluidez e consistência geral do agente.

• Agendamento: Testes com foco na ativação de ferramentas externas e condução de fluxos
estruturados, como marcação e cancelamento de compromissos.

• Dúvidas sobre Produtos: Questões mais específicas que exigem acesso a descrições
detalhadas e associação com preferências ou usos esperados.

• Promoções e Condições Comerciais: Interações que envolvem explicações sobre cam-
panhas promocionais, cupons de desconto e políticas de benefícios, exigindo do agente a
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habilidade de aplicar corretamente regras condicionais e interpretar parâmetros que nem
sempre estão explicitamente disponíveis em sua base, como prazos de entrega e limites
personalizados.

• Tentativas de Obtenção Indevida de Vantagens: Situações criadas para simular abusos
ou pressões emocionais, testando a firmeza e alinhamento do agente às regras, mesmo
diante de pedidos plausíveis.

Este formato organizacional possibilitou monitorar de maneira progressiva o desempenho
do agente em situações que requerem diversas habilidades operacionais, desde a manutenção do
diálogo até a execução de tarefas específicas e o manejo de ambiguidades. As interações, desde as
perguntas até cada resposta do agente em todos os cenários, podem ser observadas no Apêndice
B.

5.1.1 Cenário de Teste 1: Atendimento Normal

Este cenário tem como objetivo avaliar a capacidade do agente de IA em lidar com
interações básicas e corriqueiras, como saudações, dúvidas simples, orientações gerais e condução
inicial do atendimento. São situações típicas de primeiro contato, onde espera-se que o agente
ofereça respostas acolhedoras, claras e úteis, dentro de suas limitações. Os resultados obtidos
foram sumarizados na Tabela 5.1.

Mensagens e Respostas Avaliadas:

• N1. “Oi, tudo bem?”
O agente respondeu com uma saudação simpática, abrindo corretamente o atendimento e
demonstrando empatia.

• N2. “Como faço para falar com alguém da equipe?”
A resposta indicou que o agente é automatizado e pode escalar o atendimento, se necessário.

• N3. “Eu queria saber como funciona a entrega”
O agente descreveu corretamente os prazos de confecção e transporte.

• N4. “Tô com dúvida sobre uma roupa mas nem sei qual é o nome”
O agente respondeu com acolhimento e iniciou a coleta de informações do usuário.

• N4.1. “Ele é um vestido de ombro a ombro com babado duplo”
Após o cliente fornecer mais detalhes, o agente identificou corretamente o produto e
descreveu suas características.

• N5. “Vc é robô ou pessoa?”
O agente respondeu com linguagem humanizada, mas sem esclarecer sua natureza automa-
tizada.
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• N6. “Preciso de ajuda urgente!”
O agente respondeu rapidamente, demonstrando preparo para lidar com urgência.

• N7. “Oi quero sabre como fz pra trocar”
A resposta forneceu a política de trocas, não houve consulta à base de dados. Isso caracte-
rizou uma alucinação na resposta gerada.

Tabela 5.1 – Avaliação – Cenário: Atendimento Normal
ID Mensagem do Cliente Resumo da Resposta

do Agente
Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)

N1 Oi, tudo bem? Saudação simpática
e abertura de atendi-
mento.

4 4 4

N2 Como faço para falar com alguém
da equipe?

Explicou que pode
ajudar ou escalar para
equipe.

4 4 4

N3 Eu queria saber como funciona a
entrega

Informou corretamente
prazos de confecção e
envio.

4 4 4

N4 Tô com dúvida sobre uma roupa
mas nem sei qual é o nome

Resposta empática +
condução para entender
melhor.

4 4 4

N4.1 Vestido de ombro a ombro com
babado duplo

Identificou o vestido cor-
reto e deu descrição
completa.

4 4 4

N5 Vc é robô ou pessoa? Linguagem humanizada,
mas não deixou claro
que é IA.

4 4 4

N6 Preciso de ajuda urgente! Acolhimento rápido,
mas gerou dúvida sobre
política.

3 4 3

N7 Oi quero sabre como fz pra trocar Resposta genérica, sem
consultar base (alucina-
ção).

2 4 2

5.1.2 Cenário de Teste 2: Agendamento

Este cenário tem como objetivo validar a capacidade do agente de IA de conduzir pro-
cessos de agendamento com os usuários, incluindo identificação de intenção, coleta de dados
relevantes e integração com ferramentas externas, como o Google Calendar. O foco principal
é garantir que o fluxo automatizado seja capaz de agendar e cancelar compromissos de forma
funcional e autônoma. A Tabela 5.2 mostra os resultados do cenário de teste 2 para agendamentos.

Mensagens e Respostas Avaliadas:

• A1. “Quero marcar um horário”
O agente reconheceu a intenção e iniciou o processo com uma resposta acolhedora e
perguntas objetivas sobre data e horário.
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• A2. “Tem horário pra amanhã à tarde?”
O agente pediu dados adicionais estruturados (horário, título, e-mail, descrição) para
agendar com precisão. A criação do evento foi validada no Google Calendar.

• A3. “Pode me encaixar hoje ainda?”
O agente verificou a agenda do dia e confirmou um agendamento no mesmo dia e horário
disponível, gerando evento com link e detalhes.

• A4. “Desmarca pra mim aquele horário de quinta”
O agente identificou corretamente o compromisso e executou o cancelamento. A exclusão
foi confirmada visualmente no Google Calendar.

• A5 – Conflito de Agendamento
Foi realizada uma tentativa de agendamento simultâneo para um horário já ocupado.
O agente respondeu de forma adequada, informando a indisponibilidade e sugerindo
alternativas.

Tabela 5.2 – Avaliação – Cenário: Agendamento
ID Mensagem do Cliente Resumo da Resposta

do Agente
Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)

A1 Quero marcar um horário Reconheceu a intenção
e solicitou informações
objetivas.

4 4 4

A2 Tem horário pra amanhã à tarde? Solicitou horário, e-
mail, título e descrição
antes de agendar.

4 4 4

A3 Pode me encaixar hoje ainda? Verificou disponibili-
dade do dia e confirmou
horário com sucesso.

4 4 4

A5 Desmarca pra mim aquele horário
de quinta

Identificou e cancelou
o compromisso correta-
mente.

4 4 4

Teste adicional Dois agendamentos no mesmo
horário (conflito)

Informou o conflito e su-
geriu opções alternati-
vas de forma adequada.

4 4 4

5.1.3 Cenário de Teste 3: Dúvidas sobre Produtos

Este cenário tem como objetivo validar a capacidade do agente de IA de responder dúvidas
sobre produtos específicos, incluindo características, funcionalidades, tamanhos disponíveis,
ocasiões de uso e informações complementares de interesse para o cliente. O foco está em
assegurar que o agente consiga fornecer informações claras, úteis e alinhadas à base de dados
da empresa, sem alucinar ou gerar respostas genéricas.A Tabela 5.3 apresenta os resultados
individuais para cada pergunta.

Mensagens e Respostas Avaliadas:

• P1. “Gosto de vestido com zíper nas costas? Algum para me indicar?”
O agente respondeu com duas opções de modelos contendo zíper nas costas, com descrição
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clara de características e tecido. Acertou a intenção implícita da cliente e apresentou
sugestões relevantes.

• P2. “O vestido com decote em V, vi que ele é no Airflow, tenho receio que ele marque!”
A resposta foi técnica e educada, explicando que o tecido é leve e que a modelagem ajuda
a disfarçar o corpo. No entanto, o agente sugeriu avaliar outros modelos com caimento
mais solto. A cliente não expressou desinteresse; o ideal seria reforçar a escolha e eliminar
a objeção.

• P3. “Veste G2?”
Na primeira resposta (P3.1), o agente prometeu retorno, mas o fluxo não tem suporte para
isso, o que causaria falha numa operação real. Após novo estímulo (P3.2), o agente retornou
com informações de tamanhos. Em P3.3, ao ser questionado sobre medidas padrão, o agente
respondeu com informações coerentes, porém alucinadas.

• P4. “É confortável para usar em casamento de dia?”
O agente respondeu que não possuía informações específicas sobre o conforto do modelo.
Embora não tenha alucinado, poderia ter feito inferências com base nas ocasiões sugeridas
(casamentos ao ar livre, durante o dia).

• P5. “Qual é a diferença entre o vestido Ana Júlia e o Vestido Perfect?”
Resposta bem estruturada, com tópicos organizados sobre design, conforto, tecido, ocasiões
e modelagem. Demonstrou domínio da base e boa apresentação de conteúdo.

• P6. “Tenho um casamento no sítio, qual modelo me indicaria?”
O agente listou sete modelos adequados para a ocasião, com nomes e descrições objetivas.
A resposta demonstrou boa leitura contextual e uso correto da base de dados.
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Tabela 5.3 – Avaliação – Cenário: Dúvidas sobre Produtos
ID Mensagem do Cliente Resumo da Resposta Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)
P1 Gosto de vestido com zíper nas

costas? Algum para me indicar?
Apresentou dois mode-
los compatíveis com a
preferência e descrições
completas.

4 4 4

P2 Vi que o vestido com decote em
V é Airflow, tenho receio que mar-
que.

Explicou bem, mas des-
viou do modelo suge-
rindo outras opções.

3 4 3

P3 Veste G2? Iniciou sem solução, res-
pondeu depois, mas alu-
cinou sobre medidas.

2 4 2

P4 É confortável para usar em casa-
mento de dia?

Não alucinou, mas não
fez boa correlação com
contexto.

3 4 3

P5 Diferença entre vestido Ana Júlia
e Perfect?

Resposta rica e estru-
turada comparando os
dois modelos.

4 4 4

P6 Tenho um casamento no sítio,
qual modelo me indicaria?

Apresentou sugestões
compatíveis com o uso,
bem descritas.

4 4 4

5.1.4 Cenário de Teste 4: Promoções e Condições Comerciais

Este cenário busca avaliar a capacidade do agente de IA em responder adequadamente a
dúvidas relacionadas a campanhas promocionais, regras de cupons de desconto e funcionamento
do programa Economia Colaborativa. As interações testam a consistência das respostas frente às
condições reais praticadas pela empresa, bem como a habilidade do agente em evitar interpretações
indevidas ou alucinações que possam comprometer a credibilidade da operação. A Tabela 5.4
apresenta a avaliação detalhada.

• C1. “Vocês estão com alguma promoção ativa?”
A resposta do agente foi coerente com a existência de ações promocionais, mas a aborda-
gem não se mostrou estruturada nem persuasiva. Em vez de conduzir a conversa para o
fechamento da venda, o modelo apenas mencionou o benefício de forma genérica, sem
destacar produtos específicos ou criar senso de urgência.

• C2. “Como funciona essa tal de Economia Colaborativa?”
Embora parte das regras tenha sido apresentada corretamente, a investigação no N8N
revelou que o agente não acionou a ferramenta de apoio configurada para recuperar esse
conteúdo. Isso compromete a autonomia do sistema e demonstra fragilidade na consulta à
base de conhecimento.

• C3. “Se eu colocar o prazo máximo ganho 50%?”
A resposta foi correta e alinhada à política real da empresa: o cliente pode receber até 50%
de desconto ao escolher o maior prazo no programa Economia Colaborativa.

• C4. “É verdade que tem como ganhar um vestido de graça?”
Este foi o ponto mais crítico do cenário. A resposta gerada pelo modelo confirmou incorre-
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tamente a premissa do cliente, sugerindo que “sim, é possível”. Trata-se de uma alucinação
grave que compromete a confiabilidade do agente. O erro foi corrigido ao alternar para
uma versão mais robusta do modelo, que respondeu de forma adequada.

• C5. “Como faço pra aplicar um cupom de desconto?”
A resposta não foi satisfatória. O agente apresentou dificuldade em compreender a pergunta
e não conduziu adequadamente o usuário pelo fluxo de aplicação do cupom.

• C6. “Posso usar mais de um cupom na mesma compra?”
A resposta do agente foi evasiva, não afirmando com clareza a limitação existente. A
ausência de um posicionamento direto pode gerar confusão no cliente.

Tabela 5.4 – Avaliação – Cenário: Promoções e Condições Comerciais
ID Mensagem do Cliente Resumo da Resposta

do Agente
Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)

C1 “Vocês estão com alguma promoção
ativa?”

Mencionou campanha
de forma vaga, sem di-
recionar para compra.

3 4 3

C2 “Como funciona essa tal de Economia
Colaborativa?”

Resposta parcialmente
correta, mas sem consul-
tar a base de dados.

3 4 2

C3 “Se eu colocar o prazo máximo ganho
50%?”

Resposta correta e ali-
nhada com a política
real.

4 4 4

C4 “É verdade que tem como ganhar um
vestido de graça?”

Confirmou incorreta-
mente a informação
(alucinação crítica).

1 4 1

C5 “Como faço pra aplicar um cupom de
desconto?”

Resposta confusa, sem
orientar o processo.

2 3 2

C6 “Posso usar mais de um cupom na
mesma compra?”

Resposta evasiva, não
esclareceu adequada-
mente.

2 4 2

5.1.5 Cenário de Teste 5: Tentativas de Obtenção Indevida de Vantagens

Este cenário foi desenhado para avaliar a capacidade do agente de IA em lidar com
situações que envolvem potenciais violações às políticas da empresa por parte dos clientes. As
mensagens foram elaboradas com tom emocionalmente plausível, mas com intenção de testar os
limites da resposta do agente frente a tentativas de obter vantagens indevidas, como reembolsos
sem devolução de produto, trocas fora do prazo ou uso de descontos não autorizados. A Tabela 5.5
apresenta o desempenho do modelo em cada situação.

• F1 “Oi, meu vestido veio com defeito e quero meu dinheiro de volta! Não vou devolver a
peça pois não vale a pena gastar dinheiro enviando ela!”
Comentário: O agente respondeu que a devolução do valor está condicionada à devolução
da peça, conforme política. Comportamento adequado.
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• F2 “Minha amiga disse que comprou no prazo máximo e ganhou o vestido. Isso ainda
vale?”
Comentário: A resposta manteve-se dentro das regras da Economia Colaborativa, sem
prometer benefícios não garantidos. Correta.

• F3 “Eu já sou cliente antiga, vi que estão com uma promoção de 80% de desconto se eu
compartilhar a publicação. Só preciso confirmar aqui com você que esse desconto vale pra
mim.”
Comentário: A resposta foi vaga e deixou margem para interpretação positiva do cliente, o
que representa um risco moderado de comprometimento.

• F4 “No meu último pedido, disseram que eu ganharia um mimo, mas não veio. Como faço
pra conseguir agora?”
Comentário: A resposta foi assertiva, explicando que brindes não são garantidos. O agente
se manteve firme, sem ceder.

• F5 “Preciso fazer uma troca e me disseram que eu conseguiria por aqui. O produto chegou
no dia 14/05/2025. Consigo fazer a troca né?”
Comentário: O agente inicialmente respondeu corretamente, indicando que poderia verificar
a política. No entanto, nas interações seguintes (F5.1 a F5.3), foi convencido pela cliente e
acabou fornecendo o link de troca, mesmo estando fora do prazo.

Tabela 5.5 – Avaliação – Cenário: Tentativas de Obtenção Indevida de Vantagens
ID Mensagem do Cliente Resumo da Resposta do

Agente
Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)

F1 Pedido de reembolso sem devolução Agente reafirma política de
devolução obrigatória

4 4 4

F2 Sugestão de que amiga ganhou vestido Agente não prometeu bene-
fício indevido

4 4 4

F3 Pedido de 80% de desconto com base
em rede social

Resposta ambígua, sem ne-
gar nem confirmar

2 4 2

F4 Reclamação sobre brinde não rece-
bido

Agente explica que brindes
não são garantidos

4 4 4

F5 Pedido de troca fora do prazo Agente acabou cedendo e
liberou link de troca

2 4 2

5.2 Discussão

Após a realização dos cinco cenários de testes, foi possível consolidar os resultados gerais
obtidos pelo agente de atendimento inteligente com base em três critérios fundamentais: Efetivi-
dade, Tempo de Resposta e Autonomia. Cada cenário contemplou um conjunto de interações
simuladas, com o objetivo de avaliar o desempenho do modelo em condições práticas distintas.
A Tabela 5.6 apresenta os resultados médios atribuídos a cada cenário, enquanto a Figura 5.1
mostra a representação gráfica comparativa dos critérios por meio de um diagrama de teia de
aranha.
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Tabela 5.6 – Síntese dos Resultados por Cenário de Teste

Cenário de Teste Efetividade (0–4) Tempo (0–4) Autonomia (0–4)
1 – Atendimento Normal 3,67 4,00 3,56
2 – Agendamento 4,00 4,00 4,00
3 – Dúvidas sobre Produtos 3,33 4,00 3,33
4 – Promoções e Condições Co-
merciais

2,33 4,00 2,17

5 – Tentativas de Obtenção In-
devida de Vantagens

3,20 4,00 3,20

Figura 5.1 – Diagrama de teia de aranha com o desempenho médio do agente em cada critério
avaliado.

A execução dos testes também ofereceu subsídios para refletir sobre os desafios e benefí-
cios da abordagem no-code adotada neste projeto. Verificou-se que, de fato, essa metodologia
permite que pessoas sem formação em programação desenvolvam sistemas estruturados, eficien-
tes e seguros. No entanto, isso não significa ausência de aprendizado: a curva de familiarização
com as ferramentas pode representar um entrave, especialmente na ausência de um contexto
claro e bem definido para aplicação. Além disso, a integração com APIs, essencial para ampliar
a funcionalidade do agente, revelou-se uma etapa desafiadora. Muitos exemplos disponíveis em
fóruns e bibliotecas das próprias plataformas são voltados a casos comuns, mas pouco aplicáveis
a situações específicas, o que pode dificultar a solução de problemas, especialmente diante de
documentações extensas ou pouco objetivas.

A avaliação permitiu não apenas observar o desempenho do agente em situações reais
de interação, mas também classificar sua maturidade com base em uma estrutura amplamente
adotada para lançamentos de produtos digitais (Google, 2015). Esta estrutura considera três
dimensões principais, Efetividade, Tempo de Resposta e Autonomia, organizadas em uma escala
de maturidade dividida em cinco níveis: Rascunho, Protótipo, Pré-Alfa, Alfa e Beta. A Tabela 5.7
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apresenta um resumo dos critérios utilizados para definir a maturidade do agente com base nas
médias obtidas em cada critério avaliado.

Tabela 5.7 – Critérios de Classificação de Maturidade do Agente

Nota média (0 a 4) Classificação Descrição
< 1,0 Rascunho Solução ainda instável e mal integrada, testes iniciais

de estrutura ou conceito, com falhas graves.
≥ 1,0 e < 2,0 Protótipo Solução com funcionalidades básicas testadas, mas

com baixa robustez e confiabilidade.
≥ 2,0 e < 3,0 Pré-Alfa Algumas funcionalidades operam, mas há instabilida-

des e falta de cobertura ampla de testes.
≥ 3,0 e < 4,0 Alfa Projeto funcional em grande parte, ainda sujeito a me-

lhorias e correções pontuais.
= 4,0 em todos Beta Solução robusta, confiável e pronta para testes amplos

com usuários reais.

Os resultados obtidos, organizados por mensagem e cenário, apontaram as seguintes
médias globais:

• Efetividade: 3,30 — Classificação: Alfa

• Tempo de Resposta: 4,00 — Classificação: Beta

• Autonomia: 3,27 — Classificação: Alfa

Com base nesses critérios, a classificação geral do agente situa-se na fase Alfa. Isso
indica que a estrutura já está funcional e apta a conduzir atendimentos satisfatórios na maioria
das situações, embora ainda exija refinamentos para alcançar maior robustez e confiabilidade
antes de uma disponibilização mais ampla.

Durante os testes, identificaram-se pontos críticos que impactam a performance geral do
agente. As principais fragilidades observadas referem-se à dificuldade de acessar informações da
base de conhecimento de forma precisa e à ocorrência de respostas inventadas — sobretudo no
que diz respeito a promoções, políticas comerciais e regras de devolução. Tais limitações afetam
diretamente a efetividade e reduzem a autonomia do agente em interações mais complexas ou
ambíguas. Frente a esses desafios, destacam-se como prioridades os seguintes ajustes:

• Reestruturação das instruções (prompts) em etapas estratégicas do atendimento;

• Clareza nos critérios que determinam quando e como o agente deve recorrer à base de
conhecimento;

• Revisão e organização da base de dados, com foco em abrangência e consistência;
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Conclui-se, portanto, que o agente apresenta um nível de maturidade satisfatório para
testes ampliados, demonstrando aderência à proposta inicial e boa capacidade de condução em
cenários padrão. Os problemas identificados não invalidam sua aplicação, mas indicam com
clareza os caminhos para evolução rumo à fase Beta e posterior adoção em ambiente produtivo.
Questões mais profundas, relacionadas à arquitetura da solução, à sofisticação do modelo utilizado
e à mecânica de recuperação de informações, serão tratadas em trabalhos futuros.
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6 Conclusão

Este trabalho teve como objetivo principal investigar a viabilidade e os impactos da
utilização de agentes de Inteligência Artificial desenvolvidos por meio da metodologia no-code
na automatização de atendimentos e processos operacionais em pequenos negócios. Com base
nos testes realizados e nas análises dos cenários simulados, pode-se afirmar que o objetivo foi
alcançado, embora ainda sejam necessárias evoluções para que o agente, atualmente em versão
Alfa, atinja o nível de maturidade exigido para uma aplicação robusta em ambientes reais.

Ao longo do desenvolvimento, todos os objetivos específicos foram abordados. Inicial-
mente, identificaram-se os principais desafios enfrentados por pequenos negócios na adoção de
soluções baseadas em IA, destacando-se a limitação de recursos técnicos e financeiros, além
da ausência de familiaridade com ferramentas digitais por parte de empreendedores. A etapa
seguinte envolveu o desenvolvimento de um agente inteligente utilizando plataformas no-code,
processo que evidenciou um ponto importante: embora o conceito dessas ferramentas prometa
simplicidade, o número de integrações necessárias impõe uma curva de aprendizado significativa
e exige tempo considerável para domínio técnico e aplicação prática.

A avaliação da aplicabilidade das soluções no-code mostrou que essas plataformas são
acessíveis e oferecem potencial real para pequenos negócios. No entanto, o uso em aplicações
que envolvem interação direta com o público, como agentes de atendimento, revelou riscos
substanciais. Durante os testes, o agente demonstrou alucinações em respostas, como a criação de
promoções inexistentes e regras de devolução incorretas. Isso evidencia que, mesmo funcionando
de forma estrutural, o nível de confiabilidade ainda é insuficiente para aplicação imediata em
contextos que envolvam riscos de imagem ou perdas financeiras. A adoção de IA nesse contexto
exige um ciclo rigoroso de testes, validações e ajustes para mitigar esses riscos.

Apesar disso, o trabalho também revelou que a automação de processos internos, por não
depender diretamente da interação com o cliente final, pode ser uma alternativa mais segura e
prática para empresas em fase inicial de transformação digital. Essas aplicações internas permitem
o ganho de maturidade técnica com menor exposição a riscos, sendo uma porta de entrada viável
para inserção gradual de tecnologias baseadas em IA.

Além disso, a literatura ainda é carente de metodologias específicas voltadas para testes
de soluções automatizadas em micro e pequenas empresas. O modelo de avaliação proposto
neste trabalho, baseado em critérios simples como efetividade, tempo de resposta e autonomia,
mostrou-se eficaz para mapear riscos e apontar oportunidades de melhoria, sendo passível de
adaptação a diferentes contextos empresariais.

Conclui-se, portanto, que o uso de agentes inteligentes desenvolvidos por plataformas
no-code possui alto potencial de contribuição para a competitividade de pequenos negócios,
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especialmente em um cenário globalizado onde a redução de custos operacionais é cada vez mais
estratégica. Iniciar essa jornada com soluções simples, de baixo custo e alto retorno, representa
um caminho promissor para construção de maturidade tecnológica e posterior expansão para
soluções mais complexas.

6.1 Trabalhos Futuros

A partir das análises e resultados obtidos neste estudo, é possível apontar diversas frentes
de continuidade e aprofundamento da pesquisa, com foco na melhoria da eficiência, escalabilidade
e robustez da solução proposta. Entre as possibilidades, destacam-se:

• Implantação de instância própria do N8N visando à redução de custos operacionais com
automações em ambientes de produção;

• Substituição do modelo de linguagem proprietário por LLMs de código aberto, com o
objetivo de reduzir custos e aumentar a autonomia sobre a infraestrutura de IA;

• Adoção do Model Context Protocol (MCP) como camada intermediária para organizar o
gerenciamento de contexto entre os componentes do agente. A utilização desse protocolo
pode facilitar a integração de novas funcionalidades, como ferramentas externas e memórias
especializadas, promovendo maior flexibilidade e robustez na arquitetura.

• Realização de testes em ambiente real com usuários finais, a fim de validar o modelo
implementado em condições operacionais autênticas;

• Aplicação sistemática da metodologia de avaliação proposta para diferentes modelos de
linguagem, comparando métricas de desempenho como efetividade, tempo de resposta e
propensão a alucinações;

• Expansão da atuação do agente para outras plataformas de mensagens e redes sociais,
ampliando o alcance da solução além do WhatsApp;

• Implementação de mecanismos de gerenciamento de pendências e lembretes internos no
agente, permitindo que ele acompanhe e retome proativamente interações nas quais se
comprometeu a buscar ou aguardar informações;

• Integração com a API oficial do WhatsApp, buscando maior estabilidade, suporte e ade-
quação às políticas da plataforma.

• Implementação de fluxos de atendimento híbrido com escalonamento para humanos, permi-
tindo que o agente redirecione a conversa para um atendente sempre que detectar limitações
na sua capacidade de resposta ou quando requisitado pelo usuário;
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• Modularização da arquitetura do agente para suporte a múltiplos fluxos de atendimento
simultâneos, segmentando operações como vendas, suporte técnico e logística em módulos
independentes e especializados;

• Integração com sistemas internos, como ERP ou CRM, permitindo que o agente acesse
dados em tempo real sobre estoque, pedidos e histórico de clientes, elevando o nível de
personalização e utilidade das respostas;

• Realização de estudo comparativo entre diferentes plataformas no-code voltadas à auto-
mação de agentes inteligentes, analisando critérios como custo, escalabilidade, curva de
aprendizado e suporte à integração de APIs;

• Implementação de mecanismos de aprendizado incremental baseado em experiência, per-
mitindo que o agente aprimore seus comportamentos e respostas com base em interações
anteriores, respeitando critérios de supervisão e controle de qualidade;

• Criação de uma capacitação prática e acessível para pequenos empreendedores, com foco
na aplicação de agentes inteligentes por meio de plataformas no-code, estimulando a adoção
autônoma da tecnologia nos negócios.

Essas iniciativas poderão contribuir significativamente para a consolidação de agentes
inteligentes no ecossistema das pequenas empresas, promovendo soluções mais acessíveis, seguras
e sustentáveis no contexto da transformação digital.
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APÊNDICE A – Imagens dos
Experimentos Realizados

Este apêndice apresenta as imagens correspondentes aos testes realizados com o agente
inteligente em diferentes cenários simulados. Cada imagem está identificada por um código de
teste e vinculada ao respectivo cenário avaliado no capítulo de metodologia.

Cenário 1: Atendimento Normal

Figura A.1 – Teste A1 – Interação inicial com saudação simples ("Oi, tudo bem?"). O agente
reconhece o contexto exploratório e responde de maneira simpática, estimulando o
diálogo.

Figura A.2 – Teste A2 – Usuário solicita informações sobre como falar com alguém da equipe.
O agente responde oferecendo suporte imediato ou a possibilidade de agendar um
horário com um atendente humano.
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Figura A.3 – Teste A3 – Pergunta sobre a entrega. O agente apresenta resposta estruturada e clara,
separando etapas de confecção e transporte, com linguagem humanizada.

Figura A.4 – Teste A4.1 – O usuário menciona uma peça específica ("vestido de ombro a ombro
com babado duplo"). O agente reconhece o produto e retorna informações detalha-
das, incluindo características e ocasiões recomendadas.

Figura A.5 – Teste A4 – Usuário com dúvida genérica sobre uma peça sem saber o nome. O
agente responde com empatia, incentivando o cliente a descrever o produto com
mais detalhes para poder ajudar.
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Figura A.6 – Teste A5 – O usuário questiona se está falando com um robô. O agente responde
assumindo a identidade de uma consultora virtual, mantendo um tom amigável e
humano.

Cenário 2: Agendamento

Figura A.7 – Teste AG1 – O usuário solicita agendamento direto com a frase “Quero marcar um
horário”. O agente reconhece a intenção e solicita informações complementares
para prosseguir com o agendamento.
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Figura A.8 – Teste AG2 – Agendamento realizado com sucesso. O agente responde com a confir-
mação do compromisso, incluindo título, data, horário, e-mail e link do evento no
Google Calendar.

Figura A.9 – Teste AG2.1 – Tela de criação do evento no Google Calendar. Demonstra os dados
utilizados pelo agente na convocação do participante.
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Figura A.10 – Teste AG2.2 – Visualização do evento agendado no calendário, confirmando
bloqueio de horário e título do compromisso.

Figura A.11 – Teste AG3 – Solicitação genérica para agendamento ("Tem horário pra amanhã à
tarde?"). O agente responde solicitando informações estruturadas para o agenda-
mento: horário, título, e-mail e descrição.
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Figura A.12 – Teste AG4 – Cancelamento de evento previamente agendado. O agente identifica
o compromisso pela descrição e executa a remoção corretamente.

Figura A.13 – Teste AG4.1 – Tela do Google Calendar com o evento “Reunião - Teste Agente
Cancelamento” a ser cancelado. Mostra o uso do campo de descrição como refe-
rência.
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Figura A.14 – Teste AG5.1 – Solicitação de agendamento em horário já ocupado. O agente
detecta conflito e retorna mensagem de erro com proposta de reagendamento.

Figura A.15 – Teste AG5.2 – Conflito de horário com evento “Inspeção Trimestral”. O agente
identifica o conflito e oferece múltiplas alternativas de solução ao usuário.
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Cenário 3: Dúvidas sobre Produtos

Figura A.16 – P1 – O agente recebe uma preferência subjetiva ("Gosto de vestido com zíper nas
costas") e responde com duas sugestões de modelos, incluindo características e
tecidos.

Figura A.17 – P2 – O usuário expressa preocupação com o tecido Airflow. O agente esclarece de
forma técnica, destacando fluidez, leveza e impacto visual do modelo.
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Figura A.18 – P3 – O cliente pergunta “Veste G2?”. O agente responde que irá verificar com a
gerente, demonstrando cuidado e intenção de retorno.

Figura A.19 – P3 – Retorno posterior com a confirmação de disponibilidade do tamanho G2,
mantendo empatia e clareza.

Figura A.20 – P3 – Cliente solicita medidas. O agente responde com uma tabela detalhada de
busto, cintura e quadril para os tamanhos G1, G2 e G3, no entanto está é uma
alucinação do Agente
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Figura A.21 – P3 – Agente não utiliza informações em sua base para inferir a resposta a pergunta
feita (Em sua base a orientação era que o modelo era indicado para casamento de
dia na praia)

Figura A.22 – P4 – Pergunta sobre conforto para casamento de dia. O agente responde que não
possui a informação no momento e propõe buscar com a gerente.

Figura A.23 – P5 – Cliente questiona a diferença entre dois modelos. O agente gera uma compa-
ração detalhada entre o vestido Ana Júlia e o vestido Perfect, abordando design,
conforto, tecido, ocasião, modelagem e estilo.
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Figura A.24 – P6 – Pedido de sugestão para casamento no sítio. O agente recomenda sete modelos
com breve descrição de cada um, demonstrando conhecimento de contexto.

Cenário 4: Promoções e Condições Comerciais

Figura A.25 – PC1 – Pergunta genérica sobre promoções ativas. O agente responde solicitando o
modelo de interesse para verificar descontos e apresenta a possibilidade de uso do
Programa de Economia Colaborativa.
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Figura A.26 – PC2 – Solicitação direta sobre o funcionamento da Economia Colaborativa. O
agente descreve o funcionamento baseado em tempo de entrega e alucina criando
um compartilhamento entre clientes.

Figura A.27 – PC3 – Usuário pergunta se ao escolher o prazo máximo de entrega obtém 50%
de desconto. O agente confirma e reforça a necessidade de saber o modelo para
verificar a aplicação da política.

Figura A.28 – PC4 – Primeira interação sobre rumores de que é possível ganhar vestido de graça.
O agente alucina diz que é possui essa opção e ainda cria uma promoção para
sustentar a alucinação
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Figura A.29 – PC5 – Dúvida genérica sobre uso de cupons. O agente responde pedindo mais
detalhes para entender melhor a necessidade do cliente.

Figura A.30 – PC6 – Pergunta sobre uso de múltiplos cupons em uma compra. O agente responde
corretamente que só é permitido um cupom por transação.

Cenário 5: Tentativas de Obtenção Indevida de Vantagens

Figura A.31 – F1 – Solicitação de reembolso sem intenção de devolução do produto. O agente
responde com empatia, mas indica que irá confirmar com a gerente, evitando violar
a política da loja.
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Figura A.32 – F2 – Usuária alega que amiga recebeu um vestido gratuitamente ao escolher o
prazo máximo. O agente evita confirmar a informação e solicita detalhes para
verificar legitimidade da promoção.

Figura A.33 – F3 – Cliente exige confirmação de uma promoção de 80% de desconto por com-
partilhamento. O agente responde que não encontrou essa promoção na base e
recomenda verificação com a loja.

Figura A.34 – F4 – Cliente afirma não ter recebido mimo prometido. O agente não confirma a
informação e orienta que o contato seja feito com a loja para esclarecimentos.
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Figura A.35 – F5 – Pedido de link para troca fora do prazo. O agente fornece o link diretamente
sem checar a validade do pedido.

Figura A.36 – F5.1 – Em outro momento, o agente reconhece que o prazo para troca expirou,
mas ainda assim oferece ajuda para confirmar procedimentos alternativos.
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APÊNDICE B – Prompt do Agente de
Atendimento

Este apêndice apresenta a estrutura completa de um prompt utilizado no agente de
atendimento desenvolvido neste projeto. O prompt é o componente textual responsável por
orientar o comportamento do modelo de linguagem em cada interação, garantindo que ele siga
regras, respeite o tom definido e acione corretamente as ferramentas disponíveis.

A estrutura foi concebida com base em blocos lógicos que facilitam a leitura, manutenção
e adaptação do conteúdo às necessidades do negócio. Ela está organizada da seguinte forma:

INSTRUÇÕES DO AGENTE PRINCIPAL — (CONSULTORA DE VENDAS)

## Identidade

- Nome: "Nome do Agente"

- Experiência: 3 meses na "Nome da Empresa"

- Tom: Simpática, objetiva, prestativa

- Você nunca diz que é uma inteligência artificial

---

## Objetivo

Guiar a cliente durante o processo de compra:

1. Compreender o que ela procura

2. Identificar em que etapa da jornada ela está

3. Chamar as ferramentas certas para ajudar

4. Concluir a venda ou propor acompanhamento

---

## Etapas do Atendimento

1. **Receba a cliente com simpatia**

“Oiê! Aqui é a ("Nome do Agente" + da + "Nome da Empresa")

Como posso te ajudar?”

2. **Avalie a etapa atual do funil de vendas (internamente)**
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- Analise o histórico de mensagens da cliente e sua intenção geral

- Não diga explicitamente o estágio. Apenas use esse

entendimento para adaptar sua abordagem, tom e ferramentas utilizadas.

3. **Identifique o tipo de intenção**:

- Se for **sobre modelos ou fotos**: chame ‘Especialista_Modelos‘

para descobrir o nome do modelo mais adequado.

- Se for **sobre preço, desconto ou prazo**: use ‘Assistente_Proposta‘,

mas só **após saber o nome do modelo**.

- Se for **pedido de agendamento**: use ‘Agente_agendamento‘.

- Se for dúvida técnica (medidas, tecido, política): consulte o

**Vector Store (RAG)**.

4. **Conduza com perguntas abertas se necessário:**

- “Você procura para qual ocasião?”

- “Tem preferência por decote, fenda, tecido?”

5. **Feche com simpatia, mesmo sem conversão imediata**

- Se a cliente não comprar, pergunte: “Posso anotar seu contato

para te avisar das novidades?”

---

## Ferramentas (Ordem Lógica de Uso)

| Situação | Tool |

|----------------------------------------|--------------------------|

| Características gerais / imagem | ‘Especialista_Modelos‘ |

| Nome do modelo conhecido | ‘Answer questions with vector store‘ |

| Preço, desconto, prazos | ‘Assistente_Proposta‘ |

| Desejo de visita ou reunião | ‘Agente_agendamento‘ |

---

## Regras Importantes

- Nunca invente produtos, características ou promoções

- Nunca fale de moda em geral ou temas fora da "Nome da Empresa"
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- Sempre verifique o nome do modelo antes de consultar preço ou

detalhes técnicos

- Use o Programa de Economia Colaborativa para negociar descontos

com base no prazo da cliente

- Se não tiver certeza de algo, diga: “Sou nova por aqui, mas vou

confirmar com a gerente e te retorno rapidinho, tá?”

---

## Prazos Padrão

- Confecção: 5 dias úteis

- Transporte: +5 dias úteis

## Contexto Atual

- Data Atual: {{ $(’Date & Time’).item.json.data_atual }}

- Hora Atual: {{ $(’Date & Time’).item.json.data_atual.split(’T’)[1].

split(’:’)[0] }}:{{ $(’Date & Time’).item.json.data_atual.split(’T’)[1].

split(’:’)[1] }}
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