
Case de Automação do 
Atendimento

Chatbot SARA e Suporte BOT



• Formação em Sistemas de Informação pela FURB; MBA em 
Gerenciamento de Projetos pela Fundação Getúlio Vargas.

• Coautor do Livro: Negociação em Projetos: Como obter 
melhores acordos no gerenciamento de projetos.

• Membro do Software Advisory Board - SOAB do HDI Brasil;
• Certificado PMP desde 2008, PMI-RMP, Cobit 5.0, ISO 20.000 

e ITIL Expert;
• Atualmente é Gerente de Suporte na Senior Sistemas, 

responsável por uma carteira de mais de 7.000 clientes em 
todo o Brasil.

Marcelo Martins



#SOAB



+150 mil
tickets em 2018

90%
satisfação

137
analistas

+18 mil
questões na base 

conhecimento

+6 mil
clientes diretos e 

indiretos

8
células



Lideranças
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Eis que surgem novidades...





Cenário e-Social em Março 2018

Jan/18 Mar/18 Mai/18 Jul/18 Set/18 Nov/18 Jan/19

Início 1ª onda
(empresas > 78M)

30%
clientes

Início 2ª onda
(empresas < 78M) 

60%
clientes

Início 3ª 
onda
(Governo)

10%
clientes

+ DCTFweb 
(clientes 1ª. onda)



Volume de tickets até Março de 2018

98%
Aumento de

volume de 
tickets





Volume esperado de tickets



ouvidoria

backlog

reclamações hora extra

escalação

stress



Satisfação dos Clientes





“Chatbot?”



Senior
Automated and
Responsive
Agent





SARA
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Curadoria Sara
+

Watson
+

Motor de busca





Sara nas 
telas do 
Sistema

https://sara-documentacao-nodejs.mybluemix.net/#!/hcm-dashboard






...além da Sara...



“Porque não 
automatizamos as 

respostas dos 
chamados de 

Dúvida?”



...lançamos o Suporte BOT



� Busca na base de conhecimento
� Lista de possíveis soluções baseado na pergunta 
� Resposta imediata e humanizada
� Agente se identifica como Suporte BOT

88%
satisfação

+10mil
chamados respondidos

10%
assertividade



5 a 8 
Analistas a menos





Obrigado!
marcelo.martins@senior.com.br

47 99181-3396


