(\.\9{\’3550

em Ad/b
7/
<

25 Anos

C20z-96°

Ly O/
Yeyjwe®

Digitalizando a Experiéncia do Cliente: Case de Implementacao de Chatbots na
MRV&Co

ANA LUIZA LARA DE ARAUJO BURCHARTH
FUNDACAO DOM CABRAL

LiLIA TAVARES MASCARENHAS
FUNDACAO DOM CABRAL

ANDRES CROSARA FERREIRA DOS SANTOS
FUNDACAO DOM CABRAL

Agradecimento a orgao de fomento:
N/A



6\5‘.ra§§o

<

25 Anos

em Ad’b
7,

C20z-96°

%o,
Yeyjwe®

Digitalizando a Experiéncia do Cliente: Case de Implementacao de Chatbots na
MRV&Co

O caso

O caso de ensino descreve brevemente sobre o pioneirismo da MRV &Co S/A no segmento da
construgao civil brasileira no que tange a incorporagao de solugdes que contribuiram para melhorar
o atendimento ao cliente e aferir ganhos de produtividade. Entretanto, o desafio de se tornar a
primeira construtech do Brasil impés a MRV um novo desafio, muito mais arrojado, devido a
necessidade de ganhar escalabilidade nas operagdes, que é condi¢do sine qua non para que sua
estratégia expansionista se viabilize.

Objetivo de ensino

O caso de ensino propoe uma reflexao acerca dos resultados obtidos sob a perspectiva da escolha da
definicdo de uma estratégia de inovacao, bem como de uma tecnologia radicalmente nova para a
empresa (inteligéncia artificial) com a finalidade de melhorar a qualidade de atendimento. Neste
sentido, o caso permite o debate em torno de quais cuidados devem ser tomados na conducgao e
gestao do processo de transformacao digital sem perder de vista a assertividade na definicdao da
estratégia de inovacao, além de incluir o desafio de decisao sobre uma nova estratégia de inovagao
arquitetural.

Fontes e Métodos de coleta

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas, gravadas e,
posteriormente, transcritas para analise do caso. As entrevistas foram realizadas entre os meses de
outubro e novembro de 2019, na sede da empresa em Belo Horizonte/MG, de forma presencial. A
escolha dos entrevistados se deu por conveniéncia, tendo a entrevista contado com a participacdo de
cinco membros da diretoria, além de diversos funcionarios do squad que conduziu o projeto chatbot.
No total, foram seis horas, quarenta e quatro minutos e quarenta e sete segundos de entrevistas.

Disciplinas sugeridas para uso do caso
Programas de graduacao e pos-graduacao em Administracao, especificamente, em disciplinas da
area de Estratégia, Tecnologia e Inovagao Digital e Transformacao Digital.
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