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ESTUDO DE CASO

RESUMO

A transformacdo digital no setor educacional intensificou a demanda por
respostas em tempo real. Este estudo foca no Cuca Cursos & Concursos, que, apds
expansdo entre 2021-2022, enfrentou gargalos operacionais no atendimento via
WhatsApp devido a natureza manual dos processos. O problema central investiga de
gue maneira a implementagdo de uma ferramenta de automacgdo (chatbot) pode
otimizar a eficiéncia operacional e reduzir a perda de leads. O objetivo geral é analisar o
impacto da tecnologia digital no atendimento e propor uma intervengao baseada em
automacdo. A metodologia consiste num estudo de caso de natureza qualitativa e
guantitativa, com fins exploratdrios, utilizando observacao direta e ferramentas da
qualidade (SWOT e Ishikawa). Os resultados demonstram que a automacdo reduz o
tempo médio de resposta e minimiza a sobrecarga da equipe, validando a tecnologia
como diferencial competitivo no ensino hibrido.
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Periodicos Brasil. Pesquisa Cientifica
Volume 5, Issue 3 (2026), Page 1892-1915.


https://doi.org/10.36557/2674-9432.2026v5n3p1892-1915

[

;Bplsc;fﬁ
r

A AUTOMACAO DO ATENDIMENTO COMO ALAVANCA ESTRATEGICA NO ENSINO HiBRIDO:
UM ESTUDO DE CASO SOBRE A IMPLEMENTACAO DE CHATBOTS NO CUCA CURSOS &
CONCURSOS
Garcia, et. al.

THE AUTOMATION OF CUSTOMER SERVICE AS A
STRATEGIC LEVER IN HYBRID LEARNING: A CASE STUDY
ON THE IMPLEMENTATION OF CHATBOTS AT CUCA
COURSES & COMPETITIVE EXAMS

ABSTRACT

Digital transformation in the educational sector has intensified the demand for
real-time responses. This study focuses on Cuca Cursos & Concursos, which, after
expanding between 2021-2022, faced operational bottlenecks in WhatsApp service due
to manual processes. The central problem investigates how the implementation of an
automation tool (chatbot) can optimize operational efficiency and reduce lead loss. The
general objective is to analyze the impact of digital technology on service and propose
an intervention based on automation. The methodology consists of a qualitative and
guantitative case study, for exploratory purposes, using direct observation and quality
tools (SWOT and Ishikawa). Results demonstrate that automation reduces average
response time and minimizes staff overload, validating technology as a competitive
advantage in hybrid education.
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1 INTRODUCAO

A transformacao digital tem impulsionado mudancas profundas e irreversiveis
em diversos setores da economia global, com destaque para o segmento educacional.
Nesse contexto, a crescente digitalizacdo das interacdes exige que as instituicdes de
ensino adaptem suas estruturas operacionais para oferecer um atendimento ndo
apenas agil, mas também integrado as novas demandas tecnoldgicas e
comportamentais dos consumidores. Conforme destacam Kotler e Keller (2018), a
experiéncia do cliente tornou-se um fator central de competitividade. Estudos recentes
demonstram que a digitalizacdo do atendimento impacta diretamente a satisfacao e
retencao dos clientes (DWIVEDI et al., 2023; ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2022).

A adocdo de ferramentas digitais robustas transcende a mera modernizacao
dos processos. Segundo Castells (2010), a sociedade em rede redefine a ldgica
organizacional. Complementarmente, Hanelt et al. (2022) e Vial (2023) apontam que
organizacbes digitalmente maduras apresentam maior eficiéncia operacional e
capacidade de inovacao.

Entretanto, essa transicdo traz desafios significativos. De acordo com
Chiavenato (2009), organiza¢Bes que ndo se adaptam ao ambiente tendem a perder
competitividade. Estudos recentes reforcam que a auséncia de automacao resulta em
sobrecarga operacional e perda de oportunidades (FERRAZ et al., 2023; ABADIAS et al.,
2025).

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Perspectivas do Atendimento na Era Digital

O atendimento ao cliente evoluiu de uma fungdo meramente operacional para
um conjunto de agdes estratégicas vitais para a sustentabilidade de empresas privadas.
No cenario contemporaneo, a comoditizacdo de produtos faz com que o diferencial
competitivo resida na experiéncia do usuario. Kotler (2005) afirma que a proliferacao de
concorrentes inverteu a légica de mercado: ndo ha escassez de produtos, mas sim de
clientes, o que eleva o consumidor ao status de "rei". Com acesso ilimitado a informacao
via internet, o cliente detém maior poder de escolha e exige valor real em cada
interagao.

Entretanto, o atendimento enfrenta obstdculos criticos como o elevado tempo
de espera e a falta de padronizacdo. De acordo com Kotler e Keller (2018), a insatisfacao
surge quando sistemas lentos ou falhos impedem que as queixas dos clientes sejam
ouvidas. Para superar tais barreiras, Chiavenato (2009) propde a visdo da organizacao
como um sistema aberto. As empresas ndo existem no vdcuo; elas operam em
interdependéncia com um ambiente que exige adapta¢ao constante. Assim, a tecnologia
surge como o bracgo direito da gestao para identificar perfis e sanar demandas com a
agilidade que o século XXI impde.

No cenario contemporaneo, a digitalizacdo do atendimento tornou-se fator
critico de sucesso. Estudos recentes indicam que a integracdo entre tecnologia e
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experiéncia do cliente impacta diretamente a fidelizagdo (LEMON; VERHOEF, 2022).
2.2 Marketing Educacional e Relacionamento

No setor educacional, o marketing transcende a captagao, focando na
construcdo de conexdes duradouras. Kotler e Fox (1994) definem que o marketing
educacional deve ser orientado para gerar satisfacao e lealdade, envolvendo o sucesso
do aluno dentro da instituicdo. Para cursos preparatdrios, como o Cuca Cursos &
Concursos, a credibilidade é sustentada por resultados claros. Conforme aponta Souza
(2018), o uso de storytelling e trajetdrias reais de sucesso humaniza a marca e cria
identificagdo, sendo um diferencial decisivo no processo de escolha.

A eficidcia dessas estratégias, contudo, depende da fluidez da comunicacao.
Barbosa et al. (2020) destacam que o consumidor moderno busca solugdes especificas e
conveniéncia. A integracdo entre o marketing digital e o setor de atendimento é o que
garante que a promessa feita no anuncio seja cumprida no suporte. Quando o
atendimento utiliza dados para antecipar objecGes e necessidades, ele deixa de ser um
suporte passivo e torna-se parte do processo persuasivo e de fidelizacdo (ARMELIN;
PEREIRA, 2020).

2.3 A Automacao via Chatbots como Alavanca Estratégica

A implementacdo de Inteligéncia Artificial (IA) por meio de chatbots representa
uma evolucdo significativa no atendimento. Segundo Adamopoulou e Moussiades
(2022), os chatbots utilizam processamento de linguagem natural para simular
interacGes humanas e otimizar o suporte ao cliente.

Dwivedi et al. (2023) destacam que a IA aplicada ao atendimento reduz custos
operacionais e melhora a eficiéncia organizacional. No contexto empresarial, estudos
recentes demonstram que a automacgao contribui para a melhoria da tomada de decisao
e da performance operacional (FERRAZ et al., 2023; CUNHA et al., 2023).

2.4 Qualidade, Gestdo e Melhoria Continua

No contexto da transformacdo digital, a melhoria continua passa a ser
orientada por dados. Segundo Abadias et al. (2025), a integracdo entre gestdo de
processos e tecnologia reduz retrabalho e aumenta a eficiéncia organizacional.

A base metodoldgica para a gestdo dessa tecnologia repousa nos conceitos de
Controle da Qualidade Total. Vicente Falconi (2022) defende que a sobrevivéncia de uma
organizacao depende da meta de satisfazer as necessidades das pessoas através da
gualidade. No contexto do atendimento, isso exige o uso do ciclo PDCA para planejar a
automacado, executar os fluxos, verificar os resultados (satisfacdo do aluno) e agir
corretivamente sobre as falhas do sistema (DEMING, 1986).

Para monitorar essa performance, o Balanced Scorecard (BSC), conforme
Pederneiras et al. (2022), oferece as métricas necessarias para equilibrar os indicadores
financeiros com os de processos internos e clientes. A satisfacdo, como define Moutella
(2003), é o resultado da balanca entre percepcdo e expectativa. Se a automacao via
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chatbot entrega uma resposta mais rapida do que o aluno esperava, a experiéncia é
registrada positivamente, fortalecendo a fidelizacao.

2.5 Fidelizagdo e Pés-Venda no Ensino Hibrido

O ciclo de vida do aluno n3o se encerra na matricula. O pds-venda é a etapa
onde se constrdi a lealdade. Borchardt e Sellitto (2008) afirmam que servicos de pods-
venda eficientes sdo ferramentas de diferenciacdo que tornam o cliente mais lucrativo a
longo prazo. No ensino hibrido, o suporte continuo e o acompanhamento da jornada do
estudante sdo fundamentais para evitar a evasao.

Azevedo (2004) ressalta que ouvir as reclamacdes e observar o comportamento
do consumidor sdo fontes valiosas de inovacdo. A pesquisa de mercado e o feedback
constante permitem que a instituicdo ajuste suas rotinas de atendimento e suporte
pedagdgico. Assim, a unido entre a tecnologia de automacao (chatbot) e uma cultura de
pos-venda focada no encantamento assegura que o Cuca Cursos & Concursos nao
apenas atraia, mas retenha seus alunos em um mercado altamente concorrido.

Quadro 1 —Tipos de pds-vendas e seus objetivos:

TIPOS OBJETIVO
Assisténcia ou suporte Apoio oferecido para resolver problemas e atender duvidas dos clientes.
Relacionamento Manutengao de contanto continuo com o cliente, fortalecendo vinculos.
Acompanhamento Acompanhar a experiéncia do cliente para verificar se suas expectativas estao sendo
atendidas.
Encantamento Acgoes adicionais que superam as expectativas gerando surpresa e admiragao.
Recompensa ou Beneficio Utilizagdo de estratégias de vantagens, como descontos e programas de fidelidade,
para estimular a continuidade da relagdao comercial.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

3 METODOLOGIA

Este estudo adota o método cientifico como um conjunto de procedimentos
racionais e técnicos para gerar conhecimento valido (MARCONI; LAKATOS, 2021),
estruturando-se para transitar do diagndstico operacional a proposicao de uma solucao
tecnoldgica para o Cuca Cursos & Concursos. Quanto a natureza, classifica-se como
Pesquisa Aplicada, focada na resolugdo de problemas praticos (PRODANOV; FREITAS,
2023). Em relacdo aos fins, caracteriza-se como exploratéria e explicativa, visando
identificar os fatores determinantes do gargalo no atendimento e da perda de leads
(FLICK, 2018).
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O delineamento metodoldgico fundamenta-se na Pesquisa-A¢do, que
pressupde a associacdo estreita e cooperativa entre a investigacdo e a resolugdo de um
problema coletivo (THIOLLENT, 2011). Dessa forma, o pesquisador atua ativamente no
design do fluxo de automacdo. A abordagem é qualiquantitativa (quali-quant): a
vertente qualitativa compreende a percepcdo subjetiva e a sobrecarga da equipe
(CRESWELL; POTH, 2018), enquanto a quantitativa utiliza levantamentos (surveys) para
mensurar o Tempo Médio de Primeira Resposta (TMPR) e projetar metas matematicas
claras (CRESWELL; CRESWELL, 2023).

O percurso metodolégico foi operacionalizado em trés fases distintas. A Fase de
Diagndstico utilizou a observacdo direta e a aplicacdo das ferramentas SWOT, Balanced
Scorecard (BSC) e Diagrama de Ishikawa para mapear as causas raizes da ineficiéncia
(KAPLAN; NORTON, 1997 apud PEDERNEIRAS et al., 2022). A Fase de Proposicdo
(Intervengao) consistiu na elaboragdo de um plano de agao estruturado na ferramenta
5W2H para delimitar responsabilidades, custos e prazos da implementacdo do chatbot
(VICENTE FALCONI, 2022). Por fim, a Fase de Modelagem de Processos envolveu o
desenvolvimento de fluxogramas e roteiros de conversacao.

Para a sustentabilidade da intervencao, o ciclo PDCA foi adotado como método
de gestdo, garantindo o monitoramento e ajuste continuo da automacdo com base no
feedback dos alunos (DEMING, 1986). Essa abordagem integrada reflete a importancia
da triangulacdo metodolégica em pesquisas aplicadas para assegurar a
complementaridade dos dados (CRESWELL; CRESWELL, 2023). Ademais, a convergéncia
entre ferramentas gerenciais e ambientes digitais é respaldada na literatura para
garantir a confiabilidade e o sucesso da transformacao digital (VIAL, 2023).

3.1 FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA O DIAGNOSTICO.
3.1.1 Analise SWOT: O Mapeamento Estratégico do Diagndstico.

A Matriz SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) constitui-se
como uma das ferramentas mais robustas da gestdo estratégica para a fundamentacgao
de propostas de intervengdo. Baseada na analise dicotémica entre fatores internos (sob
controle organizacional) e externos (varidveis de mercado), a matriz permite aos
planejadores comparar as competéncias centrais da empresa com as ameagas e
oportunidades do ambiente (BOONE; KURTZ, 1998). No caso do Cuca Cursos &
Concursos, essa ferramenta atua como o filtro analitico inicial (Figura 1) que valida a
necessidade de automacdo tecnoldgica como resposta direta ao gargalo operacional
identificado no atendimento.

Figura 1 —Matriz SWOT.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

A profundidade dessa ferramenta no projeto de interveng¢do consolida-se por
meio da SWOT Cruzada (Matriz TOWS), que viabiliza o desenvolvimento de estratégias
ofensivas e defensivas ao buscar o equilibrio das forgas organizacionais para neutralizar
fraquezas e aproveitar oportunidades (VALIM et al., 2011). Ao cruzar a forga "Tradicdo e
Credibilidade" do Cuca Cursos com a oportunidade "Crescimento da Demanda Digital", a
pesquisa propde uma Estratégia de Desenvolvimento (Forga + Oportunidade). Desse
modo, a implementagdo do chatbot atua como um vetor de potencializagao da marca,
garantindo que o prestigio histérico da instituicdo ndo seja prejudicado pela morosidade
do fluxo manual.

Por outro lado, a ferramenta expde a vulnerabilidade da instituicdo na
interseccdo entre a fraqueza "Baixa Automacdo" e a ameacga "Concorréncia Digital
Acelerada". Sabendo que a Analise SWOT é vital para a lucratividade ao integrar a
satisfacdo do mercado com a identificacdo de riscos criticos (ARAUJO et al., 2015),
utilizou-se este quadrante para desenhar uma Estratégia de Sobrevivéncia. Nela, a
automacao do atendimento via WhatsApp é estruturada como uma barreira defensiva
essencial contra a evasdo de leads para concorrentes que ja operam com respostas
imediatas, mitigando riscos diretos ao fluxo de caixa.

Por fim, a aplicacdo sistemdtica da SWOT assegura que a proposta de
intervencdo ndo seja uma sugestdao genérica, mas uma solucdo sob medida para a
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realidade estudada. Ao evidenciar que a fraqueza interna (processos manuais) impede o
pleno aproveitamento das oportunidades externas (expansdo nacional), a inovacdo
tecnolégica ganha sustentacdo gerencial. Conforme Nakagawa (2011), essa analise
visual confere vantagem competitiva ao negdcio. Em suma, a SWOT fornece o
embasamento estratégico da intervencao, transformando dados brutos de mercado em
uma rota clara para a inovacado operacional e a fidelizacdo de novos alunos.

3.1.2 Balanced Scorecard (BSC): O Mapa Estratégico da Ferramenta.

O Balanced Scorecard (BSC), conforme conceituado por Kaplan e Norton (1997
apud PEDERNEIRAS et al., 2022), transcende a gestdo baseada em métricas puramente
contdbeis, propondo uma visdo holistica e equilibrada do desempenho organizacional.
Para a proposta de intervenc¢do no Cuca Cursos & Concursos, o BSC atua como o sistema
de gestdo central, traduzindo a missao de "exceléncia no ensino" em objetivos
operacionais mensuraveis. A relevancia desta ferramenta reside na sua capacidade de
criar um nexo causal entre o investimento tecnoldgico e o retorno estratégico,
estruturando a solucdo em quatro perspectivas interdependentes.

A aplicacdo pratica do BSC como solucdo para os gargalos identificados é
detalhada a seguir, fundamentada no fluxo de causa e efeito descrito por Faria (2007):

a) Perspectiva de Aprendizado e Crescimento: Esta é a base da piramide de
intervencdo. A solucdo real proposta envolve a capacitacdo da equipe de
atendimento para operar o novo ecossistema digital (CRM e Chatbot). Segundo
Kaplan e Norton (1992), o capital humano deve adotar comportamentos
alinhados a estratégia; portanto, o indicador aqui é o indice de Treinamento em
Ferramentas Digitais, garantindo que a tecnologia seja acompanhada por
competéncia técnica.

b) Perspectiva de Processos Internos: No centro do mapa estratégico, a intervengao
foca na Otimizagdo do Fluxo de Atendimento. A solugdo real é a implementacgao
da automagao de triagem via chatbot para reduzir o trabalho manual repetitivo.
O indicador critico estabelecido é o Tempo Médio de Primeira Resposta (TMPR).
Ao melhorar este processo interno, a instituicdo elimina o gargalo produtivo que
causava a perda de oportunidades (LIMA; FURTADO, 2022).

c) Perspectiva do Cliente: Como consequéncia de processos mais ageis, a
percepcado de valor do aluno é elevada. A solugdo proposta visa aumentar a
conveniéncia e a rapidez no suporte 24/7. De acordo com Ribeiro (2024), a
experiéncia do cliente na era digital é pautada pelo imediatismo. O indicador de
sucesso nesta fase é o Net Promoter Score (NPS) ou o Indice de Satisfacdo do
Candidato, mensurando como a agilidade da automacgao impacta a imagem da
marca.

d) Perspectiva Financeira: O topo do BSC reflete o resultado da intervencdo. Com
um atendimento eficiente e clientes satisfeitos, a taxa de conversao de leads em
matriculas efetivas tende a crescer. A solucdo financeira foca na reducdo do
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Custo de Aquisicdo de Cliente (CAC) e no aumento da receita por meio da
retencdo. Como afirma Pederneiras et al. (2022), o BSC equilibra indicadores
internos com o foco no acionista, garantindo que a modernizacdo tecnoldgica
resulte em sustentabilidade econ6mica para a instituigdo.

Figura 2 — Estrutura do BSC para intervencdo tecnoldgica.

C/) MAPA ESTRATEGICO DO BSC

para Interveng¢do Tecnoldgica
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Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Conforme a Figura 2, essas perspectivas formam um conjunto harmoénico. A
inter-relagao dos objetivos demonstra que o sucesso no Cuca Cursos nao depende de
uma agao isolada, mas de um ciclo onde a aprendizagem da equipe sustenta processos
automatizados, que geram satisfagdo ao aluno e, por fim, saude financeira. O BSC,
portanto, ndo apenas monitora, mas sistematiza a constru¢dao do mapa estratégico da
intervengdo, permitindo que a geréncia visualize "como ird" atingir a meta de exceléncia
operacional através da inovagao tecnoldgica.

3.1.3 Método PDCA: Otimizagdo Sistémica e Melhoria Continua.

O Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), consolidado por Deming (1986), é um
processo dinamico de melhoria continua onde cada etapa deve ser meticulosamente
articulada para garantir a estabilidade e o desempenho superior dos processos
organizacionais. No contexto desta interveng¢ao, o PDCA atua como o método de gestao
da qualidade que organiza a transicdo do atendimento manual para o automatizado,
assegurando que a tecnologia de chatbots seja implementada de forma estratégica e
ndo meramente reativa. Conforme aponta Vicente Falconi (2022), a gestdo através do
PDCA ¢ a unica forma de garantir que os problemas sejam resolvidos em sua causa raiz,
impedindo a recorréncia de falhas no suporte ao aluno.
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Figura 3 —Método PDCA

AGIR
ACT

Padronizar o que deu
certo e corrigir o que ndo
atendeu as expectativas.

PLANEJAR
PLAN
Identificar o problema e

estabelecer um plano de
agdo.

L CICLO PDCA

PLAN - DO - CHECK - ACT W '
FAZER

DO

Executar o plano de agdo
estabelecido e treinar os
envolvidos.

Fonte: Adaptado de Walter Shewhart, método criado em 1920.

VERIFICAR
CHECK

Verificar se as metas
estabelecias estdo sendo
alcangadas.

A operacionalizacdo da proposta de intervencdo, estruturada sob a égide do
PDCA, apresenta as seguintes solucoes reais para o Cuca Cursos & Concursos:

Planejar (Plan): Esta fase foca na inteligéncia diagndstica. A solugdo real
consiste no levantamento dos requisitos de atendimento e na definicdo de KPIs (Key
Performance Indicators), como o Tempo Médio de Resposta e a Taxa de Retencdo de
Leads. Conforme sugerido por Marconi e Lakatos (2021), o planejamento deve ser
baseado em dados reais; portanto, propde-se a elaboracdo de um Fluxograma de
Atendimento que mapeie as duvidas mais frequentes (FAQ) e os gatilhos de transicao
para o atendimento humano em casos complexos.

Fazer (Do): A execugao compreende a implementacgado técnica da ferramenta. A
solugdo pratica envolve a configuracdao da plataforma de chatbot integrada ao
WhatsApp Business e ao sistema de gestdao escolar. Nesta etapa, realiza-se o
treinamento da equipe de suporte, capacitando os colaboradores para supervisionar a
inteligéncia artificial. Segundo Souza e Martins (2023), o sucesso da automacao depende
da harmonia entre o digital e o humano, garantindo que a tecnologia execute o trabalho
repetitivo enquanto o colaborador foca na conversao consultiva.

Verificar (Check): A fase de monitoramento é essencial para validar a eficacia da
proposta. A solucdo real proposta é a implementacdo de pesquisas automaticas de
satisfacdo (NPS) enviadas pelo préprio sistema apds cada interacdo. Ribeiro (2024)
destaca que os dados gerados pelos chatbots sdo ativos estratégicos; assim, nesta fase,
analisam-se os relatérios de mensagens perdidas e o tempo de resolu¢ao, confrontando
os resultados obtidos com as metas estabelecidas no planejamento inicial.

Agir (Act): Por fim, o agir corretivo garante a evolucdo do sistema. A solucdo
consiste no ajuste fino dos roteiros (scripts) de conversacdo com base nos erros
identificados na fase anterior. Além disso, a ferramenta deve ser atualizada para
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responder a novos editais e mudancas normativas do MEC. Como afirma Deming (1986),
o PDCA nao se encerra, mas reinicia-se para elevar o padrdo de qualidade, permitindo
gque o Cuca Cursos se estabilize com o uso da automacdo e mantenha sua
competitividade em um mercado em constante mutagao.

Dessa forma, o PDCA deixa de ser uma ferramenta abstrata e torna-se o
protocolo operacional que sustenta a eficiéncia do atendimento. A integracdo deste
método a proposta de intervencdo assegura que a modernizagao tecnoldgica resulte em
uma melhoria real na experiéncia do estudante e na produtividade administrativa da
instituicao.

3.1.4 Diagrama de Ishikawa: Identificacdo e Neutralizacdo da Causa Raiz

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito
ou Espinha de Peixe, é uma ferramenta fundamental da gestdo da qualidade voltada
para a determinacdo precisa das causas de problemas organizacionais. Conforme
destaca Lima (2016), essa ferramenta permite que a equipe visualize, por meio de um
grafico hierdrquico, a relacdo entre um efeito indesejado e as diversas causas que
contribuem para sua ocorréncia. No estudo de caso do Cuca Cursos & Concursos, o
Ishikawa foi aplicado para dissecar o efeito central: a "Lentiddo no Atendimento e a
Elevada Perda de Matriculas", permitindo que a intervencdo fosse direcionada ndo aos
sintomas, mas as origens do gargalo.

Segundo Kaoru Ishikawa (1993), o agrupamento dos fatores de influéncia deve
ser rigorosamente controlado para que os processos resultem em alta produtividade e
qgualidade superiores. A proposta de intervencao utiliza a classificacdo classica dos "6M"
(adaptada para a realidade de servigos como Tecnologia, Processos, Equipe, Ambiente,
Material e Indicadores) para organizar os fatores negativos. A andlise profunda revelou
que as falhas ndo eram aleatdrias, mas decorrentes de uma "falta de técnicas
administrativas", onde a auséncia de automacgao sobrecarregava as demais categorias,
gerando um efeito dominé de ineficiéncia.

Figura 4 — Causas determinantes por categoria.
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CATEGORIAS CAUSAS DETERMINANTES

« Sistemas com métodos arcaicos.
« Falhas de Hardware ou Software
* Baxa automagdo do atendimento

TECNOLOGIA « Processo manual,

(¢

« Falta de padronizagao do atendimento.
Auséncia de protocolos de resposta rapida.
Falta de Informacéo.

PROCESSOS « Lentidda ao atendimento

e

« Trainamento para a equipe.
o Atendimentos simultineos gerando gargalo.
Equipe enxuta (Falta de luncienarios),

* Falta de disponibilidade em alguns horarios,
espacialmenta em finais de Semanas e feriados.

e Cresomento da demanda apds expansio do ensino onkne,
« Alta concoméncia
* Ambiente desconfortavel,

AMBIENTE « Grande volume de contatos por diversos

meios de comunicagio
%
R
L

MATERIAL

ciil

INDICADORES

» Re
cPe
2 e

Falta de mensagens padronizadas,

Falta de banco de dados

Informaces irrelovantes

Sem melos de respostas ripidas por melo
de servigos terceirizados

Falta de métricas sobre tempo de resposta,

Faita de monditoramento da perda de matricudas
Falta de redatdrios de satisfacdo.

Falhas no contrale de mensagens ndo respondidas

Fonte: elaborada pelos autores (2026).

O plano de acao ataca as causas reais identificadas na figura 4, transformando
cada diagndstico em uma solugao pratica:

a) Tecnologia e Processos: Identificou-se que os "sistemas com métodos arcaicos" e
a "baixa automacdo" eram os principais motores da lentidao. A solu¢do real
proposta é a substituicdo do fluxo manual por um sistema de chatbot com
Inteligéncia Artificial. Esta intervencdo elimina a causa raiz ao automatizar a
triagem inicial, garantindo que a "falta de padronizacdo" seja resolvida por
roteiros (scripts) pré-definidos de resposta rapida, conforme sugerido por
Ribeiro (2024).

b) Equipe e Ambiente: O diagrama revelou que a equipe enfrentava "atendimentos
simultaneos gerando gargalo". A solugao de intervencdo nao foca na contratacgao
massiva (custo fixo), mas na eficiéncia tecnolégica. Ao implementar a
automacado, libera-se a equipe enxuta para focar em vendas consultivas,
resolvendo a "falta de disponibilidade em hordrios especiais" (feriados e finais de
semana), ja que o sistema opera 24/7 (SOUZA; MARTINS, 2023).

c) Material e Indicadores: A caréncia de "métricas sobre tempo de resposta" e a
"falta de mensagens padronizadas" foram apontadas como causas criticas. A
solugdo integrada propde o uso de um Dashboard de Indicadores vinculado ao
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chatbot, permitindo o monitoramento em tempo real da perda de matriculas.
Conforme sustenta Vicente Falconi (2022), "quem ndo mede, ndo gerencia";
portanto, a criacdo de relatdrios de satisfacdo e o controle de mensagens nao
respondidas passam a ser o mecanismo de ajuste continuo da qualidade.

Conclui-se que o uso do Diagrama de Ishikawa foi o divisor de aguas para a
construcdo da proposta de intervencdao. Ao diagnosticar que a causa raiz era a
dependéncia de processos manuais frente a uma demanda crescente, a solucdo de
investir em sistemas automatizados e treinamentos especificos tornou-se a Unica via
para restaurar a satisfacdo do cliente. A intervencao, fundamentada no rigor de Ishikawa
(1993), garante que o Cuca Cursos & Concursos deixe de agir sobre suposicdes e passe a
operar sobre a eliminacdo sistematica de falhas, transformando o atendimento em um
motor de resultados financeiros.

4. ESTUDO DE CASO: CUCA CURSOS & CONCURSOS
4.1 Contexto da Empresa

O Cuca Cursos & Concursos é uma instituicdo educacional sediada em
Manaus/AM, com sdlida atuacdo no mercado de preparatdrios para concursos publicos
e exames académicos. Entre os anos de 2021 e 2022, a instituicdo vivenciou um processo
de migracdo acelerada para o ambiente digital, o que resultou em uma expansao
exponencial de sua base de leads (potenciais clientes). Contudo, essa digitalizacdo ndo
foi acompanhada por uma evolucdo equivalente nos processos de atendimento,
gerando um descompasso entre a demanda gerada e a capacidade de resposta da
equipe comercial.

4.2 Diagnéstico: Problemas antes da Automacgao

A analise diagndstica, fundamentada em observagGes in loco e ferramentas de
gestdo, revelou gargalos operacionais criticos que comprometiam a eficiéncia da
instituicao:

. Tempo de Resposta Elevado: Em hordrios de pico, o tempo de espera do aluno

excedia 15 minutos, contrastando com o imediatismo exigido pelo mercado digital.

ll.  Evasdo de Leads: A demora no contato inicial provocava a desisténcia imediata
de potenciais alunos, que migravam para a concorréncia em busca de respostas
céleres.

lll. Sobrecarga Operacional e Emocional: A equipe de vendas dedicava a maior parte
do tempo a tarefas repetitivas e respostas a duvidas basicas, gerando desgaste e
reduzindo o foco em vendas consultivas e fechamento de matriculas.

4.3 Implementagao do Chatbot e Fluxos de Atendimento

Para mitigar os problemas identificados, a proposta de intervencao consistiu na
implementacdo de um sistema de atendimento automatizado (Chatbot). A arquitetura
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da solucdo foi desenhada para atuar como uma primeira camada de suporte,
executando as seguintes fungdes estratégicas:

I.  Triagem Inteligente: Segmentagao imediata do aluno por area de interesse
(Concursos, Graduacdo ou Suporte Técnico).
ll.  Distribuicdo de Conteudo: Envio automatico de materiais informativos,
tabelas de precos e calendarios de editais em formato PDF.
Il FAQ Automatizado: Resolucdo instantanea das duvidas mais frequentes
através de um banco de dados de respostas padronizadas.

4.4 Resultados Obtidos e Discussdo

Figura 6 — Roteiro de entrevista.

PERGUNTAS

RESPOSTAS

Como vocé avalia o atual processo de
atendimento do CUCA Cursos, considerando o
tempo de resposta e a comunicacdo com 0s
clientes?

Os entrevistados relataram que a comunicagao
via WhatsApp é bastante utilizada, mas a
auséncia de automacdo e de uma centralizagdo
das informag¢Ges pode gerar demora nas
respostas e dificuldades no acompanhamento
dos atendimentos.

Quais impactos vocé percebe na falta de um
sistema automatizado (como chatbot ou CRM)
na rotina da equipe e na tomada de decises?

A falta de um sistema automatizado gera
sobrecarga para a equipe, retrabalho e
dificuldade no controle das informacdes,
muitas respostas sdo repetitivas e dependem
de atendimento manual, o que reduz a
produtividade. Também foi apontada a
dificuldade em acompanhar métricas, organizar
dados dos clientes e manter um histdrico
padronizado dos atendimentos.

Existem planos, cronogramas ou estudos
internos sobre ado¢do de ferramentas
tecnoldgicas para otimizar o atendimento? Se
sim, em que estagio se encontram essas
iniciativas?

Os entrevistados demonstraram interesse na
implantacdo de ferramentas tecnoldgicas para
otimizar o atendimento, principalmente
chatbot, CRM e sistemas de automacao.
Algumas iniciativas ainda estdo em fase de
andlise e planejamento, enquanto outras
dependem de aprovagao da gestao e avaliagdo
de custos.

Como vocé classificaria a agilidade do
atendimento prestado atualmente?

De forma geral, o atendimento foi classificado
entre “Regular” e “Bom”. Apesar do esforgo da
equipe, ha percepgao de que o aumento do
volume de mensagens e demandas dificulta
respostas rapidas em todos os momentos.

Em sua percepgao, qual o principal motivo das
demoras ou falhas nas respostas aos clientes?

Os principais motivos apontados foram:
excesso de mensagens simultaneas, falta de
automagdao no atendimento, auséncia de
pessoal suficiente em horarios de pico e
dificuldade de organizagdo das demandas
recebidas.

Vocé acredita que a auséncia de um chatbot
impacta diretamente na perda de matriculas?

A maioria dos entrevistados acredita que sim.
Foi relatado que a demora no retorno pode
fazer com que potenciais alunos desistam ou
procurem outras instituicdes que oferecam
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respostas  mais atendimento

automatizado.

rdpidas e

Em relagdo a satisfacdo dos clientes com o
atendimento via WhatsApp, qual é a percepcdo
predominante?

A percep¢do predominante é de satisfacdo
moderada. Apesar de muitos clientes
conseguirem atendimento, existem
reclamacgdes relacionadas ao tempo de espera,
demora nos retornos e falta de padronizagado
nas informagdes.

A equipe de atendimento possui suporte e
estrutura suficientes para lidar com a alta
demanda de mensagens?

Os entrevistados apontaram que a estrutura
atual ainda é limitada para lidar com periodos
de alta demanda. A equipe se esforca para
atender os clientes, porém a auséncia de
ferramentas  automatizadas dificulta o
gerenciamento eficiente das mensagens.

A coordenacgdo considera a implementacdo de
um sistema automatizado uma necessidade
urgente?

Sim. A maior parte dos entrevistados considera
a implementagdo de sistemas automatizados
uma necessidade importante e urgente para
melhorar a produtividade, reduzir falhas,
agilizar respostas e otimizar a experiéncia do
cliente.

Caso a automagao seja implantada, qual seria o
principal beneficio esperado?

Os principais beneficios esperados sdo: maior
agilidade nas respostas, melhor organizagdo
dos atendimentos, aumento das

vendas/matriculas, reducdo de retrabalho e
melhoria na experiéncia dos clientes.

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

O roteiro de entrevistas (Figura 6) evidenciou que a auséncia de automacao e
centralizacdo no WhatsApp gera sobrecarga, respostas manuais repetitivas e lentiddo no
atendimento do Cuca Cursos & Concursos. Segundo os colaboradores, esse cenario
limita o acompanhamento de métricas e resulta em perda direta de matriculas para
concorrentes mais ageis. Diante disso, a equipe chancelou a urgéncia na implantagao de
ferramentas como chatbots e CRM, projetando maior eficiéncia operacional, redugao do
tempo de resposta e 0 aumento nas taxas de conversao da instituicao.

A implementacdo tecnolégica permitiu uma reducgao drastica no Tempo Médio
de Primeira Resposta (TMPR), que declinou de minutos para menos de 60 segundos.
Atualmente, o sistema de automagdo filtra aproximadamente 60% das demandas
iniciais, entregando aos consultores humanos apenas leads qualificados e com intengao
real de matricula. Esse cendrio ndo apenas otimizou o ROl (Retorno sobre o
Investimento) em marketing, mas também restaurou a saude operacional da equipe de
vendas.

Figura 7 — Comparagdo antes e depois da automacao.
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COMPARAGAO ANTES VS DEPOIS DA AUTOMAGAO (EM %)

Impactos esperados nos principais indicadores operacionais do atendimento

1. TAXA DE CONVERSAO (%) 2. ABANDONO DE LEADS (%) 3. NiVEL DE AUTOMAGAO (%)
60% 60% 60% - 260%
50% 50% 50%
40% 40% 40%
£ 3 25% - 35% 3
E 3 E
€ 30% £ 30% 2 20%
8 20% - 30% S L
& 5 &
o o o
20% 20% 20%
$15%
o . o R—
Antes da Automagdo  Depois da Automagao Antes da Automacdo Depois da Automagdo Antes da Automagdo  Depois da Automagdo
(Projecao) (Projecio) (Projecéo)
A taxa de conversdo deve aumentar A taxa de abandono de leads deve reduzir O nivel de automacgo deve evoluir
de 20-30% para 40% ou mais. de 25-35% para 15% ou menos. de 0-10% para 60% ou mais.
B Antes da Automagao B Depois da Automagio (Projeco)

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).

A Figura 7 evidencia a evolugdo dos principais indicadores operacionais apos a
implementacdo da automacdo, destacando a reducdo significativa no tempo de
resposta, o aumento da taxa de conversdo e a elevacdo do nivel de automacgdo no
atendimento.

Os resultados obtidos corroboram estudos recentes sobre transformacgao
digital. De acordo com Dwivedi et al. (2023), a automacgdo baseada em inteligéncia
artificial reduz significativamente o tempo de resposta e melhora a experiéncia do
cliente. De forma complementar, Ferraz et al. (2023) evidenciam que a digitalizagdo de
processos contribui para maior eficiéncia operacional e qualidade no atendimento.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO: A ESTRUTURAGCAO DO PLANO DE AGAO.

A apresentacdo dos resultados desta proposta de interven¢dao fundamenta-se
na aplicacdo integrada de ferramentas de gestdo que permitiram converter o
diagndstico inicial em um plano de acdo tecnoldgico e gerencial para o Cuca Cursos &
Concursos. A utilizacdo desse instrumental metodolégico ndo apenas elucidou os

gargalos operacionais, mas serviu como o esqueleto técnico para a implementacao da
automacao no atendimento.

Figura 8 — Plano Estratégico — Atendimento e Automacdo (Cuca Cursos & Concursos).
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PLANO ESTRATEGICO - ATENDIMENTO E AUTOMAGAO (CUCA CURSOS)

Melhorar a agilidade no
atendimento

Otimizar a comunicagdo
com clientes

Reduzir sobrecarga
de mensagens

Implementar automacao
no atendimento

Aumentar conversdo
de matriculas

Melhorar organizagido
dos atendimentos

Reduzir desisténcias
por demora

Melhorar estrutura da
equipe de atendi

Tempo médio de resposta
(TMR)

NPS / Satisfagdo do cliente
(escalala5)

N° de atendimentos simuléneos
por atendente

% de atendimentos
automatizados

Taxa de conversao de leads
em matriculas

% de atendimentos registrados
em sistema (CRM)

Taxa de abandono de leads
(antes da matricula)

Taxa de cobertura da demanda
(capacidade operacional)

Aumentar eficiéncia do
primeiro contato

Taxa de resolugdo no primeiro
atendimento (FCR)

dos atuais b

15 a 30 minutos
(picos maiores)

3,2-38
(média geral)

15 a 25 conversas
simultineas

0% - 10%
(automatizagdo quase
inexistente)

20% - 30%

40% - 60%

25% - 35%

70% - 80%

da demanda atendida

50% - 60%

< 5 minutos
(reducdo de = 70%)

24,2
(aumento de 2 0,7 ponto)

< 10 conversas
simultaneas
(reducao de =2 50%)

2 60%
de atendimentos
automatizados

2 40%
(aumento de = 10 p.p.)
100%

dos atendimentos
registrados

=15%
(redugédo de 2 10 p.p.)

295%
da demanda atendida

= 80%
das demandas resolvidas
no 1° contato

=4 OBJETIVO _~Z INDICADOR DE RESULTADO ATUAL | 7 :
© Estratécico 21l pesempenHO 4} (ESTIMADO) anl METa(zmeses) | LF AGOES

Implantar chatbot; Definir SLA de atendimento;
Respostas automaticas e padronizadas; Monitoramento
continuo do tempo de resposta.

Treinamento da equipe; Padronizagdo de mensagens;
Comunicagao omnichannel; Pesquisas periodicas
de satisfagdo.

Automacio de triagem; Distribuigio inteligente de
conversas; Balanceamento de carga; Reforgo da
equipe em horérios de pico.

Selecionar ferramenta de chatbot; Integrar com
WhatsApp e sistemas; Criar fluxos automatizados;
Testes e melhoria continua.

Resp il i aos leads; Foll ps at 5
Qualificagdo de leads; Funil de atendimento estruturado.

Implantar CRM ou sistema de atendimento;
Padronizar registros; Acompanhar histérico
e indicadores.

Reduzir tempo de resposta; Automacio de primeira
interagdo; Priorizagdo de leads quentes; Nutricdo
automatica de leads.

Ajuste do quadro de atendentes; Definir escalas;
Treinamento continuo; Monitorar volume de
atendimentos por periodo.

Base de conhecimento; FAQ no chatbot; Scripts
objetivos; Capacitagio da equipe; Automatizagao
de respostas frequentes.

dado: mensal, com revisdo

Metas definidas para 12 meses com foco em agilidade,
automacio e aumento de matriculas.

7 Resul dos em entrevistas com

A r
v— P
trimestral dos indicadores e agdes.

@
Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

5.1 Diagnéstico Estratégico e Identificacdo de Causas (SWOT e Ishikawa)

Os resultados derivados da Analise SWOT permitiram identificar que a principal
fragilidade do Cuca Cursos & Concursos, o atendimento manual moroso, estava em rota
de colisdo direta com a ameaca da concorréncia digital acelerada. Conforme apontam
Hanelt et al. (2021), ferramentas diagndsticas estruturadas sdao imprescindiveis em
projetos de transformacado digital, pois permitem identificar com precisdao as lacunas
internas e as oportunidades tecnoldgicas capazes de elevar o desempenho organizativo.
Diante disso, o delineamento do plano de a¢ao seguiu o rigor metodoldgico defendido
por Suoniemi et al. (2022), que preconizam o mapeamento de fatores internos e
externos como passo mandatério para determinar como ferramentas digitais agregam
valor a experiéncia do cliente.

O isolamento e a legitimacgao cientifica desse cenario foram viabilizados pela
aplicacdo conjunta do Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe) e do Método dos 5
Porqués. O Ishikawa funciona como uma ferramenta de gestdo da qualidade altamente
eficaz para resolver problemas em qualquer area do processo produtivo (MULCAHY,
2013), dissecando o efeito central: a ineficiéncia no suporte ao aluno que afeta a
conversdo de matriculas. Conforme alertam Johnston, Chambers e Slack (2002), o
processo mais dificil apdés uma falha é entender o porqué de ela ter ocorrido, pois
rotineiramente conserta-se a falha, mas ndo a sua origem. A triangulacdo analitica
revelou que o problema nao residia na falta de pessoal, mas na obsolescéncia dos
métodos de triagem (categorias Método e Tecnologia), consolidando a auséncia de um
sistema automatizado como a causa primdria que sobrecarregava a equipe. Esse
diagnéstico preciso chancelou a necessidade de substituicio do atendimento
puramente humano por um modelo hibrido e automatizado, atacando a origem do
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gargalo operacional.

A partir desse diagndstico, o plano de acdo foi desenhado em quatro eixos
estratégicos. No eixo de Potencializagdo de Forgas (Strengths), propoe-se escalar os
ativos da marca (presenca digital e materiais exclusivos) por meio de chatbots
integrados ao Instagram e WhatsApp, garantindo que a tradicdo pedagdgica alcance o
aluno com agilidade digital. Na Mitiga¢do de Fraquezas (Weaknesses), a automacdo visa
converter o tempo desperdicado em tarefas manuais repetitivas em tempo investido em
atendimento consultivo, combatendo a baixa produtividade. Na Explora¢do de
Oportunidades (Opportunities), a automacdo de matriculas e sistemas de workflow
geram vantagem competitiva sustentdvel no relacionamento com o cliente (SUMBAL et
al., 2024), fornecendo a gestao dashboards para decisdes baseadas em dados. Por fim,
na Neutraliza¢éo de Ameacas (Threats), a tecnologia de suporte 24/7 atua como barreira
defensiva essencial em um mercado altamente competitivo e de baixa tolerancia a
espera, mitigando riscos criticos ao fluxo de caixa e diferenciando a instituicio de
concorrentes analdgicos (CINTRA et al., 2022).

5.2 Modelagem Operacional e Monitoramento do Plano de Ac¢do (BSC e PDCA).

Para desdobrar as diretrizes estratégicas em metas tangiveis, o plano de acdo
utilizou o Balanced Scorecard (BSC). Em mercados de alta competitividade e mudancas
constantes, o planejamento estratégico torna-se o elo fundamental para alinhar metas,
recursos e prioridades, consistindo, segundo Drucker (apud OLIVEIRA, 2001), no
conhecimento das futuras implicagGes das decisGes tomadas no presente. Introduzido
por Kaplan e Norton (1992), o BSC surge como resposta a insuficiéncia dos sistemas
focados exclusivamente em indicadores financeiros, equilibrando indicadores externos
de resultados com medidas internas de processos criticos, inovagao e aprendizagem
(PEDERNEIRAS et al., 2022). No Cuca Cursos, a ferramenta garantiu que a
implementac¢do do chatbot fizesse parte de um fluxo integrado de causa e efeito (FARIA,
2007), estruturado em quatro perspectivas interdependentes.

A Perspectiva de Aprendizado e Crescimento foca no capital humano e na
infraestrutura para reverter a sobrecarga da equipe, propondo o indice de Capacitacio
Tecnolégica, dado que o sucesso da automacao depende da simbiose entre tecnologia e
competéncia humana (SOUZA; MARTINS, 2023), o indice de Satisfacio dos
Colaboradores (mensurado via Escala Likert de 1 a 5 pontos) e a Taxa de Adaptacdo a
Automacao. A Perspectiva de Processos Internos prioriza a eficiéncia e a consisténcia por
meio do indice de Automacio do Atendimento, do Tempo Médio de Finalizagdo (TMF) e
da Taxa de Abandono do Atendimento. A Perspectiva do Cliente responde ao
imediatismo do mercado educacional contemporaneo, onde a experiéncia é moldada
pela agilidade e personalizacdo (RIBEIRO, 2024), destacando o Tempo Médio de Primeira
Resposta (TMPR), o indicador mais critico, o Net Promoter Score (NPS) automatico e a
Taxa de Retencdo de Leads. No topo, a Perspectiva Financeira reverte a "perda de
receita silenciosa" provocada pela lentiddo através da Taxa de Conversdo de Leads em
Matriculas, da Economia Gerada pela Automacdo (ROI) e do calculo da Perda de Receita
por Oportunidades Nao Respondidas.
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A sustentabilidade e a execugdo continua dessa estrutura foram organizadas
sob a légica do Ciclo PDCA, fundamental em cendrios educacionais onde a experiéncia
do consumidor e a qualidade do suporte determinam a decisdo de compra (KOTLER;
KELLER, 2012) e a demora é a causa principal para a desisténcia do cliente (VIANNA;
BRANDAO, 2021). Segundo Deming (1990), o ciclo permite identificar problemas,
planejar agdes, executar intervengdes e padronizar melhorias, devendo ser aplicado
como disciplina gerencial para o controle sistematico dos processos (CAMPQOS, 1992).

Na fase planejar (Plan), o plano de acdo estabeleceu metas especificas e
mensuraveis (CAMPQOS, 1992): reducdo do tempo de resposta inicial para menos de 1
minuto, diminuicdo de 30% nas desisténcias por falta de atendimento, reducdo de 20%
nas tarefas repetitivas e elevacdo da satisfacdo do cliente para o nivel "muito satisfeito".
Na fase executar (Do), implementou-se o chatbot para WhatsApp com fluxos
automatizados de recepcdo e triagem (VIANNA; BRANDAO, 2021) e realizou-se o
treinamento da equipe para focar em casos consultivos complexos. Na fase verificar
(Check), a gestdao monitora os desvios por meio de relatérios automatizados de TMPR.
Na fase agir (Act), formaliza-se a documentacdo operacional, projetando a expansdo dos
fluxos para novos editais e a integracdo com sistemas de CRM, reiniciando o ciclo para
elevar o patamar de qualidade institucional (DEMING, 1990).

5.3 Estratégias do Plano de A¢do por Categoria

Com base no mapeamento das causas, foram elaboradas solu¢des do plano de
acdo focadas no ataque direto aos problemas identificados em cada categoria:

a) Tecnologia: A proposta foca na implementacdo de um chatbot inteligente. O
objetivo é automatizar respostas a perguntas frequentes (pregos, hordrios,
formas de pagamento) e realizar pré-matriculas. Embora essa ferramenta nao
identifique necessariamente a causa, ela permite o mdximo de foco na
organizagdo das varidveis que impactam o atendimento (ANTONIO; TEIXEIRA;
ROSA, 2016):

b) Processos: A intervengao visa criar um fluxo padronizado, incluindo triagem
automatica e protocolos de tempo maximo de resposta. O Ishikawa é ideal para
situagdes que exigem a classificacdo das causas de um efeito em sub-causas,
organizando a busca por melhorias (ANTONIO; TEIXEIRA; ROSA, 2016);

c) Equipe: Propde-se o reforco em hordrios de pico e treinamentos especificos em
comunica¢dao clara e objetiva. A construcao do diagrama contou com a
participacao da equipe, o que, segundo Mulcahy (2013), é essencial para que os
desafios identificados sejam seguidos por todos os envolvidos;

d) Gestdo e Indicadores: A solugdo envolve a criagdo de metas e indicadores de
desempenho (KPIs), como o Tempo Médio de Resposta e a Taxa de Conversao.
Somente atacando as causas — e ndo apenas o efeito — é que se alcangam as
melhorias desejadas (SILVA, 2012; TRIVELATO, 2010);

e) Clientes: Para reduzir a ansiedade da espera e as reclamacdes, a proposta inclui
mensagens automaticas informativas e pesquisas de satisfacdo constantes,
permitindo que a empresa ajuste seu desempenho com base no feedback real do
aluno (JOHNSTON; CHAMBERS; SLACK, 2002);
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Dessa forma, os dados obtidos através das observagdes in loco e entrevistas
foram processados por este conjunto de ferramentas, resultando em uma proposta de
intervencdo objetiva, estruturada e, acima de tudo, alinhada a necessidade de
modernizacdo e escalabilidade do Cuca Cursos & Concursos.

5.4 Justificativa Integrada do Plano de Agao.

A fundamentacdo desta proposta deste plano de acdo baseia-se em um
encadeamento logico de ferramentas de gestdo que comprovam que a digitalizacdo ndo
€ apenas uma escolha tecnoldgica, mas o caminho de menor resisténcia para a expansao
sustentdvel da instituicdo. A Andlise SWOT inaugura este processo ao fornecer um
mapeamento realista do ambiente organizacional; ao cruzar as forcas internas com as
ameagas externas, a ferramenta revelou que a credibilidade da marca corria riscos
devido a lentiddao do atendimento manual perante a agilidade da concorréncia digital.
Assim, a SWOT justifica o investimento tecnolégico ao alinhar a implementacdo do
chatbot as oportunidades de mercado, transformando uma fraqueza operacional
(lentiddo) em uma forca competitiva (suporte 24/7), garantindo que a tradicdo da marca
seja escalada sem perder sua esséncia.

Complementando a visdo estratégica, o Diagrama de Ishikawa justifica a
intervencdo ao isolar cientificamente a causa raiz da perda de faturamento: a
obsolescéncia tecnoldgica e o gargalo nos processos manuais. Em conjunto com o
método dos "5 Porqués", esta analise cirurgica provou que a evasao de leads decorre de
um erro sistémico e ndo humano, legitimando a automag¢do como a Unica a¢do corretiva
capaz de neutralizar o problema na origem. Essa precisdo diagndstica evita solugGes
paliativas e assegura que os recursos da empresa sejam direcionados para onde terao
maior impacto, eliminando definitivamente as falhas que comprometiam a
produtividade e a satisfagao dos alunos.

Para converter esse diagndstico em gestdo eficiente, o Balanced Scorecard
(BSC) traduz os objetivos qualitativos em métricas tangiveis, permitindo que a
administracao visualize o nexo causal da transformacdo. O BSC justifica a proposta ao
demonstrar que a saude financeira é uma consequéncia direta do investimento em
aprendizado e na otimizacdo de processos internos. Através de quatro perspectivas
equilibradas, a ferramenta fornece um "painel de controle" para monitorar indicadores
criticos como o Tempo Médio de Primeira Resposta (TMPR) e o NPS, garantindo que o
foco tecnoldgico ndo prejudique o bem-estar da equipe ou a experiéncia do cliente,
proporcionando uma visdao 360° da modernizac¢ao institucional.

Por fim, o Ciclo PDCA estabelece o rigor operacional necessario para que a
intervencdo seja sustentdvel e evolutiva a longo prazo. Ele justifica a proposta ao
garantir que a implementac¢do do chatbot nao seja um evento isolado, mas o inicio de
uma cultura de melhoria continua através das fases de Planejamento (Plan), Execucdo
(Do), Verificacdo (Check) e Acdo (Act). Ao estruturar protocolos de revisdo periddica e
padronizacdo de sucessos, o PDCA assegura que o sistema de atendimento do Cuca
Cursos adapte-se constantemente as mudanc¢as do mercado educacional. Em suma, a
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unido dessas ferramentas garante que a transformacao digital da instituicao seja um
processo estruturado, resiliente e fundamentado em exceléncia gerencial.

Os resultados encontrados corroboram estudos recentes sobre transformacao
digital no atendimento ao cliente, que apontam a automacdo como fator determinante
para aumento da eficiéncia operacional e melhoria da experiéncia do usuario. No
entanto, diferentemente de abordagens puramente tecnoldgicas, este estudo
demonstra que a integracdo entre tecnologia e gestdo estratégica é essencial para
garantir resultados sustentaveis.

6 ANALISE DE VIABILIDADE.

A viabilidade da automacdo também é sustentada por estudos recentes que
demonstram que a implementacdo de tecnologias digitais, reduz custos e aumenta a
produtividade (ABADIAS et al., 2025). No Cuca Cursos & Concursos é sustentada pela
convergéncia entre a necessidade operacional diagnosticada e a disponibilidade de
tecnologias de automacdo de baixo custo e alto impacto.

Conforme o Plano Estratégico elaborado (Figura 7), a transicdo do modelo
manual para o automatizado ndo apenas ataca o gargalo do tempo de resposta, previsto
para reduzir de 30 minutos para menos de 5 minutos, como também estabelece uma
estrutura escalavel para o crescimento da instituicdo. Segundo Levy e Weitz (2012), a
viabilidade de um projeto de modernizacdo é confirmada quando a tecnologia
implementada é capaz de aumentar a produtividade sem elevar proporcionalmente as
despesas fixas, algo evidenciado pela meta de automatizar 60% dos atendimentos.

A anadlise de viabilidade técnica e operacional fundamenta-se nos seguintes
pilares baseados no estudo de caso:

e Eficiéncia de Conversdo e Retorno sobre o Investimento (ROI): A imagem projeta
uma elevagao na taxa de conversao de matriculas de 20-30% para = 40%. De
acordo com Kotler e Keller (2012), o investimento em canais de resposta
imediata justifica-se pelo aumento da taxa de retengdo de leads, uma vez que o
imediatismo é um fator determinante na jornada de compra do consumidor
digital. A redugao drdstica na taxa de abandono (de 35% para < 15%) valida a
viabilidade econbmica, pois recupera receitas que eram perdidas por
obsolescéncia processual.

o Capacidade Operacional e Bem-Estar da Equipe: Atualmente, a sobrecarga de 15
a 25 conversas simultaneas compromete a qualidade do suporte. A intervencao
propde o balanceamento de carga e a automacgao de triagem para reduzir esse
volume para < 10 conversas. Segundo Chiavenato (2020), a viabilidade
organizacional de uma mudanc¢a depende do equilibrio entre a exigéncia da
tarefa e a capacidade de entrega do colaborador; ao remover tarefas repetitivas,
a proposta libera a equipe para um atendimento mais consultivo e humano.

o Sustentabilidade Tecnoldgica: A utilizacdo de ferramentas como chatbots
integrados ao WhatsApp e sistemas de CRM apresenta baixa barreira de entrada
financeira e alta compatibilidade com o fluxo de trabalho ja existente. Conforme
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afirma Campos (1992) na légica da Qualidade Total, a viabilidade de um novo
método deve ser comprovada pela sua capacidade de ser padronizado e medido;
a meta de 100% dos atendimentos registrados em CRM garante que a melhoria
seja continua e auditavel.

Em suma, a proposta revela-se altamente viavel pois utiliza ativos ja presentes
na instituicdo (presenca digital e marca) e os potencializa através de ferramentas de
automacdo. A unido entre a reducdo do Tempo Médio de Resposta (TMR) e o aumento
da Taxa de Resolug¢do no Primeiro Contato (FCR) para 80% assegura que o Cuca Cursos
alcance uma vantagem competitiva sustentavel no mercado educacional de Manaus,
alinhando-se as exigéncias de agilidade e precisdo do cendrio contemporaneo.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo cumpriu seu propdsito central ao investigar de que forma a
tecnologia digital interfere diretamente no atendimento ao cliente do Cuca Cursos &
Concursos. O diagnéstico inicial revelou um cenario de vulnerabilidade operacional,
onde a auséncia de automacdo e a dependéncia de processos puramente manuais
resultavam em tempos de resposta superiores a 15 minutos, gerando sobrecarga na
equipe e uma evasao critica de leads em momentos de pico. A transicdo do diagndstico
para o artigo demonstrou que a solucdo ndo residia apenas na adocdo de um software,
mas na reestruturacdo estratégica da comunicacao institucional.

A aplicacdo integrada do instrumental metodoldgico foi o diferencial para a
viabilidade da proposta. A Analise SWOT permitiu compreender que a credibilidade da
marca precisava ser protegida pela agilidade digital, enquanto o Diagrama de Ishikawa,
aprofundado pelo método dos 5 Porqués, isolou a causa raiz do problema: a
obsolescéncia tecnoldgica. Ficou provado que a lentiddo nao era uma falha da equipe,
mas uma consequéncia da falta de ferramentas de triagem, o que legitimou a
implementac¢do do chatbot como a agao corretiva primordial para restaurar a eficiéncia
do fluxo de trabalho.

Os resultados obtidos com a estruturacdao do Balanced Scorecard (BSC) e do
Ciclo PDCA confirmam a eficacia da intervencdo. O BSC converteu metas subjetivas em
indicadores tangiveis, provando que a reducdao do Tempo Médio de Resposta (TMR) para
menos de 60 segundos impacta diretamente a taxa de conversao de matriculas, que
projeta um aumento de 20% para 40%. Por sua vez, o PDCA garantiu que a
implementacgao tecnoldgica nao fosse um evento isolado, mas o inicio de um ciclo de
melhoria continua, onde o monitoramento constante dos KPls assegura a
sustentabilidade e a adaptabilidade da empresa frente as mudan¢as do mercado
educacional.

Em Jultima analise, este trabalho demonstra que a modernizacdo do
atendimento é um imperativo estratégico para o Cuca Cursos & Concursos manter sua
competitividade no cendrio de ensino hibrido pds-2022. A automacdo, longe de
substituir o fator humano, surge como uma ferramenta de potencializacdo que libera a
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equipe para interacdes consultivas e de alto valor. Conclui-se que o investimento em
inovacdo digital e gestdo orientada por dados é o caminho definitivo para que a
instituicdo ofereca uma experiéncia de exceléncia ao aluno contemporaneo.

N3o obstante as contribuicGes praticas e tedricas geradas, a interpretacdo dos
resultados deve considerar as limitagOes inerentes ao delineamento desta pesquisa. Por
tratar-se de um estudo de caso Unico, focado exclusivamente nas particularidades da
instituicdo investigada, e fundamentado em uma amostra reduzida de quatro
colaboradores diretamente envolvidos no atendimento, a generalizacdo empirica dos
achados para outros contextos organizacionais é restrita. Adicionalmente, a auséncia de
um acompanhamento longitudinal apds a implementacdo da solucdo automatizada
impede a mensuracdo quantitativa dos impactos operacionais e comportamentais em
longo prazo.

Diante dessas restricdes, sugere-se que investigacbes futuras ampliem o
escopo amostral, incluindo diferentes instituicbes de ensino e realizando analises
comparativas que validem a eficacia do modelo proposto. Sob a perspectiva tecnolégica,
recomenda-se que novos estudos avaliem o impacto da inteligéncia artificial generativa
na personalizacdo profunda do suporte pedagdgico, bem como os efeitos crénicos da
automacdo do atendimento na fidelizacdo de alunos a longo prazo.
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