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RESUMO

Este trabalho apresenta um relato de experiéncia sobre o desenvolvimento de
um sistema de comunicagao omnichannel na empresa Loomi. O projeto teve como
objetivo criar uma solugao integrada que permitisse a centralizacao de diferentes
canais de atendimento, proporcionando maior eficiéncia na comunicagao entre
empresa e clientes. Durante o desenvolvimento, foram exploradas diversas
tecnologias e metodologias ageis para garantir a escalabilidade, a seguranga e a
usabilidade do sistema. Além disso, o relato destaca os desafios enfrentados, as
solugdes adotadas e os aprendizados adquiridos ao longo do processo. O estudo
busca contribuir com insights valiosos para profissionais e estudantes da area de
tecnologia, compartilhando a vivéncia pratica e as boas praticas observadas na
construcao de sistemas omnichannel.

Palavras-chave: Relato de experiéncia, sistema omnichannel, comunicagéo
integrada, desenvolvimento de software, metodologias ageis.



ABSTRACT

This paper presents an experience report on the development of an
omnichannel communication system at Loomi. The project aimed to create an
integrated solution that centralized different communication channels, improving
efficiency in interactions between the company and its customers. Throughout the
development process, various technologies and agile methodologies were explored
to ensure the system's scalability, security, and usability. Additionally, the report
highlights the challenges faced, the solutions adopted, and the lessons learned along
the way. This study seeks to provide valuable insights for technology professionals
and students by sharing practical experiences and best practices in building
omnichannel systems.

Keywords: Experience report, omnichannel system, integrated communication,
software development, agile methodologies.
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1 INTRODUGCAO

Nos ultimos anos, a transformagao digital tem revolucionado a maneira como
empresas e consumidores interagem. Com a popularizagdo das plataformas de
mensagens instantdneas, redes sociais e e-mails, os clientes passaram a ter
multiplos canais para se comunicar com as empresas na jornada de compra. No
entanto, essa diversidade de canais, embora ofereca conveniéncia para os
consumidores, representa um grande desafio para as empresas, exigindo uma
gestdo integrada dos pontos de contato com o consumidor, com maior capacidade
de coleta, andlise e organizacdo de dados para personalizagdo das interagdes

dispersas em diferentes plataformas (GUISSONI, 2017).

A auséncia de um sistema unificado pode resultar em problemas como perda
de mensagens importantes, dificuldades na rastreabilidade das interagdes e
aumento do tempo de resposta ao cliente. Além disso, diferentes setores dentro da
mesma organizagdo podem utilizar ferramentas distintas para gerenciar as
comunicagdes, 0 que compromete a consisténcia e a qualidade do atendimento.
Segundo Santos (2023), "garantir a coeréncia da mensagem em todos os canais é
um desafio. As empresas precisam garantir que sua marca, valores e mensagens

sejam consistentes, independentemente de como os clientes as encontram”.

Diante desse cenario, surge a necessidade de uma solugdo Omnichannel
capaz de integrar todos esses canais em uma unica plataforma. De acordo com
Ferreira (2024), "A Plataforma Omnichannel € um sistema que unifica diversos
canais de atendimento em uma unica interface. Imagine o potencial de conectar, em
um so lugar, ligacdes telefénicas, e-mails, chatbots, WhatsApp, redes sociais e muito

mais!"

O presente trabalho tem como objetivo relatar a experiéncia adquirida durante
o desenvolvimento de um sistema de comunicagdao Omnichannel na empresa Loomi,
abordando os desafios, as solugbes e os impactos gerados pela implementagao
dessa plataforma. O sistema desenvolvido permite que os usuarios empresariais
interajam com os clientes por meio de um unico ambiente, independentemente do

canal de origem da mensagem. Dessa forma, se um cliente envia uma mensagem
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via WhatsApp, Instagram ou e-mail, o atendente visualiza todas essas interagdes
dentro de um unico chat, sem precisar acessar multiplos aplicativos ou servigos. A
resposta do atendente sera encaminhada automaticamente para o canal adequado,

garantindo uma comunicagao eficiente e integrada.

Esse modelo ndo apenas otimiza a produtividade dos atendentes, como
também melhora a experiéncia do cliente, que recebe respostas rapidas e
consistentes, independentemente do meio de comunicagao escolhido. Além disso, a
centralizacdo das mensagens permite uma gestdo mais eficaz das interagoes,
possibilitando a analise de dados, métricas de desempenho e o0 aprimoramento

continuo da comunicacéo entre empresa e consumidor.

Este trabalho descreve as contribuicbes do aluno durante o desenvolvimento
do sistema dentro da empresa, abordando as tecnologias utilizadas e a estrutura do

projeto.

1.1 OBJETIVOS

Esta secao apresenta os objetivos do trabalho, que sao divididos em objetivo
geral e objetivos especificos, servindo como um guia para a condugao do estudo e a
estruturacdo do relato de experiéncia. O objetivo geral busca sintetizar a finalidade
central do trabalho, destacando sua relevancia dentro do contexto empresarial e
tecnolégico, enquanto os objetivos especificos detalham as ag¢des, metodologias e
ferramentas empregadas ao longo do desenvolvimento do sistema Omnichannel,

abordando desde a concepgao da ideia até sua implementagao pratica e validagao.

1.1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo deste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) é relatar a
experiéncia adquirida no desenvolvimento de um sistema Omnichannel na empresa
Loomi, demonstrando como a centralizagdo das comunicagdes pode otimizar o
atendimento ao cliente, melhorar a eficiéncia operacional das empresas e garantir

uma experiéncia unificada para os usuarios do sistema.



1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para atingir o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram definidos:

e Contextualizar a necessidade de um sistema Omnichannel, apresentando um

panorama sobre os desafios da comunicacido descentralizada e os impactos

negativos da auséncia de integracao entre diferentes canais;

e Descrever as tecnologias utilizadas no desenvolvimento do sistema, incluindo

linguagens de programacéo, frameworks, bancos de dados e servicos de

integracdo com APIs externas;

e Explicar a arquitetura do sistema e o fluxo de mensagens, detalhando como

as informagdes sdo recebidas, processadas e encaminhadas para os

usuarios finais de maneira eficiente e escalavel;

e Documentar as decisdes técnicas e estratégicas envolvidas no processo de
desenvolvimento, destacando os desafios encontrados e as solucdes

adotadas para garantir a integracdo de multiplos canais de comunicagdo em

uma unica plataforma;

1.2 ORGANIZAGAO DO DOCUMENTO

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos, cada um abordando uma etapa

essencial para o desenvolvimento do tema.

O Capitulo 2 apresenta a empresa em questdo, detalhando sua historia,

areas de atuacao e principais caracteristicas que a definem no mercado.

No Capitulo 3, sdo explorados os fundamentos tedricos necessarios para
compreender o contexto do estudo. Esse capitulo reune conceitos e informagdes
sobre as tecnologias e metodologias aplicadas durante a experiéncia profissional.

O Capitulo 4 concentra-se no relato da experiéncia pratica, destacando as

atividades desempenhadas, os desafios encontrados e as solugcbes adotadas ao

longo do periodo analisado.

11
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Por fim, no Capitulo 5, s&do discutidas as conclusdes obtidas, refletindo sobre
as aprendizagens adquiridas, os obstaculos superados e o impacto da vivéncia

profissional no desenvolvimento do autor.

2 APRESENTAGAO DA EMPRESA

Fundada em 2020, a Loomi' surgiu como uma aceleradora digital com a
missao de transformar a relagdo entre tecnologia e negdcios. Desde a sua
concepgao, a organizagdo vem consolidando sua presenga no setor de inovagao,
destacando-se pelo desenvolvimento de solugdes baseadas em inteligéncia artificial
e pela criagao de aplicativos intuitivos e eficientes. A proposta da empresa é integrar
tecnologia e estratégia digital para impulsionar o crescimento de seus clientes,
viabilizando solugbes que otimizam processos e aperfeicoam a experiéncia do

usuario. A Figura 1 apresenta a logo da empresa.

Figura 1 - Logo da Loomi

LC C M

Fonte: Site da Loomi

! https://loomi.digital/
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Com uma equipe predominantemente composta por profissionais da Geragao
Z — grupo formado por individuos nascidos entre meados da década de 1990 e o
inicio dos anos 2010, caracterizados por sua familiaridade com tecnologia,
comunicagdo digital e mentalidade inovadora — a companhia se diferencia pela
abordagem dindmica e pelo espirito criativo. A diversidade e a juventude dos
colaboradores contribuem para um ambiente propicio ao desenvolvimento de
solugdes disruptivas, fator determinante para sua rapida ascensdo no mercado
tecnoldgico (PANCINI, 2024).

A trajetéria de crescimento da empresa tem sido marcada por uma rapida
expanséo e por aliangas estratégicas com grandes corporagdes. Em poucos anos, a
empresa ampliou sua atuagdo, impactando mais de 70 negdcios em trés
continentes. Atualmente, sua sede esta localizada no Recife, com uma filial em Séo
Paulo, situada no Learning Village, um dos principais hubs de inovacdo do Brasil.
Essa presencga estratégica permite um posicionamento privilegiado no ecossistema
de tecnologia e negdcios, alavancando novas oportunidades e fortalecendo sua rede

de parcerias.

No ano de 2023, os resultados financeiros refletem o sucesso da empresa no
mercado. O faturamento alcangou a marca de dez milhdes de reais, impulsionado
por colaboragbes com gigantes como Suvinil, Ipiranga e Bayer. Paralelamente, a
expansao internacional consolidou sua presenca na América do Norte, Espanha e
Portugal, este ultimo por meio do Porto Digital Europa, iniciativa viabilizada com o

suporte do Sebrae.

O protagonismo da empresa no cenario de inovagao digital tem sido
amplamente reconhecido. Em 2022 a empresa foi destaque entre as dez
reportagens mais lidas do portal da revista Pequenas Empresas & Grandes
Negdcios, evidenciando sua atuagdo na aceleragdo digital de companhias como
Neoenergia, BASF e Riachuelo. Além disso, Gabriel Albuquerque, um dos
fundadores, figurou na selecao da Forbes Under 30 em 2024, apds impulsionar os
resultados financeiros das empresas das quais participa, atingindo um faturamento
conjunto de trinta milhdes de reais. Seu trabalho tem sido fundamental para o
desenvolvimento de centenas de plataformas tecnoldgicas, atendendo as

necessidades de 95 das 100 maiores companhias do setor no Brasil.
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A proposta da empresa vai além da oferta de servigos tradicionais de
tecnologia. Seu diferencial esta na capacidade de integrar diferentes canais de
comunicacdo de maneira unificada e inteligente. As solugdes desenvolvidas
abrangem desde a automagdo de processos até a implementacdo de sistemas
robustos para gestdo e atendimento ao cliente. A abordagem é orientada por dados,
permitindo otimizagdo da cadeia de suprimentos, reducdo de custos e maximizacao

da eficiéncia operacional.

A expertise em inteligéncia artificial e aprendizado de maquina possibilita a
criacao de solugdes personalizadas para diferentes segmentos, garantindo que as
demandas especificas de cada cliente sejam atendidas com precisdo. Essa
metodologia, aliada a cultura de inovagéo, assegura entregas com alto padrao de

qualidade e geragao de valor para os parceiros de negdcios.

O diferencial competitivo também estd na cultura organizacional,
caracterizada por um ambiente dindmico, colaborativo e flexivel. A valorizacdo da
criatividade e do pensamento estratégico permeia todas as esferas da empresa,
estimulando a busca por solugdes inovadoras e promovendo a formag¢ao de uma

equipe altamente engajada.

As perspectivas futuras sdo promissoras. A estratégia de crescimento inclui a
ampliagdo da atuacéao internacional, o fortalecimento de parcerias estratégicas e o
aperfeicoamento continuo das solugdes oferecidas. Com um modelo de negécios
sustentavel e alinhado as tendéncias globais, a organizagdo se posiciona como um
agente catalisador da transformacgéo digital, impulsionando a eficiéncia e a

competitividade de seus clientes em escala global.

A historia de crescimento e inovacao reflete ndo apenas o sucesso alcancado
até o momento, mas também o potencial para continuar revolucionando o mercado
de tecnologia nos préximos anos. A sinergia entre estratégia, tecnologia e visao de
futuro reafirma o compromisso com a exceléncia e a evolugdo continua,

consolidando sua posigdo como referéncia no setor de aceleragao digital.
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3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, serdo abordadas as principais tecnologias utilizadas no
desenvolvimento deste TCC. A fundamentacao tedrica busca ndo apenas conceituar
cada uma das tecnologias, mas também apresentar suas origens, caracteristicas

técnicas e aplicagdes praticas no contexto do desenvolvimento de software.

3.1 PYTHON

Python é uma linguagem de programacéo de alto nivel, interpretada e de
propésito geral, amplamente utilizada em diversas areas, como desenvolvimento
web, automacgao, ciéncia de dados, inteligéncia artificial e computagao cientifica.
Criada por Guido van Rossum no final dos anos 1980 e langada oficialmente em
1991, Python foi projetada com énfase na simplicidade e legibilidade do cdédigo.
Segundo van Rossum, a linguagem foi inspirada em linguagens como ABC, C, e
Modula-3, visando oferecer um equilibrio entre poder expressivo e facilidade de uso
(VAN ROSSUM, 2003).

Uma das caracteristicas mais marcantes de Python é sua sintaxe clara e
objetiva, baseada na indentacdo do cddigo. Diferente de outras linguagens que
utilizam chaves ou palavras-chave explicitas para delimitar blocos de cddigo, Python
usa espagos em branco, o que reforga boas praticas de programacao e torna o
cbédigo mais intuitivo. Essa caracteristica € um dos fatores que contribuem para sua

popularidade, especialmente entre iniciantes na programacéo.

Python ainda permite extensdo com linguagens como C e C++, possui
interfaces com diversas bibliotecas do sistema operacional e é altamente portavel,
podendo ser executado em diferentes sistemas operacionais como Windows, Linux
e macOS (PYTHON SOFTWARE FOUNDATION, 2025).

Além disso, Python possui uma vasta biblioteca padrao, que oferece suporte
para diversas funcionalidades, como manipulacdo de arquivos, redes,
processamento de imagens e desenvolvimento web. O ecossistema de Python é

complementado por uma ampla gama de bibliotecas de terceiros, como Pandas e
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NumPy para ciéncia de dados, Flask e Django para desenvolvimento web,

TensorFlow e Scikit-learn para aprendizado de maquina, entre outras.

Python tem se consolidado como uma das linguagens mais utilizadas no meio
académico e corporativo devido a sua versatilidade, grande comunidade de

desenvolvedores e capacidade de integragdo com outras linguagens e tecnologias.

3.1.1 APLICAGOES DE PYTHON
Python é amplamente utilizado em diversas areas, incluindo:

e Desenvolvimento Web: frameworks como Django e Flask permitem a
criacdo de aplicagcdes web robustas e escalaveis;

e Ciéncia de Dados e Machine Learning: ferramentas como Pandas,
Matplotlib e Scikit-learn sdo essenciais para analise de dados e aprendizado
de maquina;

e Automacao e Scripts: python ¢é utilizado para automacgdo de tarefas
repetitivas, como processamento de arquivos e integragao de sistemas;

e Ciberseguranca: muitas ferramentas de segurangca e pentesting sao
desenvolvidas em Python devido a sua flexibilidade e suporte a redes;

e Jogos e Graficos: bibliotecas como Pygame permitem o desenvolvimento de

jogos e aplicagbes graficas.

3.2 DJANGO

Django é um framework web de alto nivel para Python, desenvolvido para
facilitar o desenvolvimento rapido de aplicagdes web seguras e escalaveis. Criado
em 2003 por Adrian Holovaty e Simon Willison enquanto trabalhavam em um jornal
online, Django foi langcado como um projeto de cddigo aberto em 2005. Seu nome é
uma homenagem ao guitarrista de jazz Django Reinhardt. Segundo a documentagao
oficial, o nome foi escolhido por um dos criadores por ser fa da musica do artista, e a
pronuncia correta € “Jango”, com o “D” silencioso (DJANGO SOFTWARE
FOUNDATION, 2025).
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Django segue o principio "Don't Repeat Yourself* (DRY), que incentiva a
reutilizagdo de codigo e a modularizagdo. Além disso, o framework adota o padréao
arquitetural Model-Template-View (MTV), que se assemelha ao modelo
Model-View-Controller (MVC):

e Model: representa os dados da aplicagao e suas regras de negdcio;
e Template: responsavel pela apresentagdao, permitindo a renderizacdo de
paginas HTML dinamicas;

e View: Contém a légica da aplicagéo e define como os dados séo exibidos.

Django também possui uma série de funcionalidades integradas que facilitam
o desenvolvimento web, como um sistema de autenticacdo robusto, um ORM
(Object-Relational Mapper) para manipulagdo de bancos de dados, um painel
administrativo gerado automaticamente e suporte a internacionalizacdo. Ele é
amplamente utilizado em aplicagbes web modernas devido a sua seguranga,
escalabilidade e facilidade de uso. Empresas como Instagram, Disqus e Pinterest

utilizam ou utilizaram Django em suas aplicagdes.

3.3 DJANGO REST FRAMEWORK (DRF)

O Django REST Framework (DRF) € uma biblioteca que estende o Django,
facilitando a criacdo de APIs RESTful. Criado para lidar com a crescente demanda
por aplicagdes baseadas em APIs, o DRF fornece ferramentas para serializagao de
dados, autenticagcdo, permissdées e versionamento de APIs (DJANGO REST
FRAMEWORK, 2025).

Uma das principais vantagens do DRF é sua flexibilidade, permitindo que
desenvolvedores definam regras de autenticagdo complexas e manipulem dados de
forma eficiente. Além disso, ele fornece uma interface grafica interativa, na qual os

usuarios podem testar endpoints diretamente no navegador.

A popularidade do DRF se deve ao seu alto nivel de integragédo com Django e
a sua facilidade de configuragdo, permitindo a criagdo de APIls robustas sem

comprometer a seguranga ou a performance do sistema.
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3.4 DOCKER E DOCKER COMPOSE

Docker é uma plataforma de virtualizacdo baseada em containers que permite
empacotar, distribuir e executar aplicacbes de forma isolada e portatil. Criado pela
Docker Inc. em 2013, o Docker revolucionou o desenvolvimento e a implantacédo de
software ao eliminar problemas de compatibilidade entre ambientes de
desenvolvimento e producao (8GRAMS, 2023).

Diferente de maquinas virtuais, os containers compartilham o kernel do
sistema operacional, tornando sua execug¢ao mais leve e eficiente. Cada container
contém todos o0s arquivos necessarios para a aplicacdo, incluindo bibliotecas,

dependéncias e variaveis de ambiente (8GRAMS, 2023).

Docker Compose, por sua vez, € uma ferramenta que permite definir e
gerenciar multiplos contéineres através de um arquivo docker-compose.yml. Isso
facilita a orquestracdo de servicos em aplicagcbes complexas, permitindo o
gerenciamento de bancos de dados, caches e servidores web de forma simplificada
(DOCKER, 2025).

Docker tem sido amplamente adotado por empresas de tecnologia devido a
sua capacidade de criar ambientes de desenvolvimento consistentes, reduzir

conflitos de dependéncias e otimizar a escalabilidade de aplicagdes.

3.5 RABBITMQ, MENSAGERIA E PADRAO PUB-SUB

A necessidade de comunicacgao eficiente entre diferentes componentes de um
sistema impulsionou a adogao de solugdes de mensageria, permitindo a criagao de
arquiteturas assincronas e escalaveis. Entre as diversas opg¢des disponiveis, o
RabbitMQ destaca-se por sua flexibilidade e suporte a multiplos padrdes de entrega
de mensagens. O uso do padrdo Publicagdo-Inscricdo (Pub-Sub) possibilita a
disseminagdo de informagdes para multiplos servicos de forma simultanea,
garantindo maior desacoplamento entre os componentes e facilitando a

escalabilidade de aplicacdes distribuidas.
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3.5.1 RABBITMQ E MENSAGERIA

O RabbitMQ é um software de mensageria de cédigo aberto, desenvolvido
originalmente pela empresa Rabbit Technologies em 2007 e posteriormente
adquirido pela VMware. Ele se baseia no protocolo AMQP (Advanced Message
Queuing Protocol), que define regras para a troca eficiente de mensagens entre
sistemas distribuidos. Sua principal funcdo é permitir a comunicagao assincrona
entre diferentes componentes de uma aplicagdo, promovendo a escalabilidade, a

descentralizacdo e a confiabilidade na transmisséo de informac¢des (MARAM, 2022).

A mensageria desempenha um papel fundamental na construgdo de
arquiteturas escalaveis e resilientes. Em vez de um sistema depender da resposta
imediata de outro servigo para prosseguir com sua execugao, as mensagens podem
ser enfileiradas e processadas posteriormente. Isso evita gargalos e aumenta a

capacidade de processamento paralelo.

O RabbitMQ oferece suporte a diferentes padrées de comunicacgao, incluindo
fila de mensagens tradicional (ponto a ponto) e publicagao/inscricdo (Pub-Sub), além
de permitir configuragdes avangadas como roteamento baseado em tdpicos,

confirmacgéo de entrega e persisténcia de mensagens.

3.5.2 PADRAO PUB-SUB (PUBLICAGAO-INSCRICAO)

O modelo Pub-Sub (Publish-Subscribe) € um dos padrdes mais utilizados na
comunicagdo assincrona entre sistemas. Ele é baseado na separagdo entre
produtores (publishers) e consumidores (subscribers), permitindo que multiplos
servicos sejam notificados de eventos sem que o remetente precise conhecer
diretamente os destinatarios (KIELKOWSKI, 2023).

No Pub-Sub, um publisher publica mensagens em um exchange (um
intermediario que gerencia a distribuicdo das mensagens). Os consumidores
interessados se inscrevem em tépicos ou padrdes de roteamento especificos.
Quando uma mensagem € enviada, todos os consumidores inscritos em um

determinado topico a recebem simultaneamente.
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Esse modelo é particularmente util para cenarios em que multiplos servigcos

precisam ser notificados sobre um evento, como:

e Sistemas de notificagcbes em tempo real: redes sociais enviando
atualizagdes para multiplos usuarios simultaneamente;

e Streaming de eventos: plataformas como Netflix e YouTube utilizam
Pub-Sub para distribuir atualizagcdes sobre novos conteudos ou mudancas
nos status de transmiss&o ao vivo;

e Monitoramento e logging: ferramentas de observabilidade enviando logs e
métricas para diferentes destinos de analise;

e Atualizacdes de cache distribuido: sincronizacado de dados entre diferentes

instancias de um sistema distribuido.

Diferente do modelo tradicional de filas, onde uma mensagem é consumida
por apenas um destinatario, no Pub-Sub uma mensagem pode ser entregue para

varios consumidores a0 mesmo tempo.
3.6 WEBHOOKS

Os webhooks sao um mecanismo de comunicagao assincrona baseado em
requisicdes HTTP, onde um sistema pode notificar outro automaticamente sempre
que um evento ocorre. Ao contrario do polling, onde um cliente precisa consultar
repetidamente um servidor para verificar se ha novas informagdes, os webhooks
permitem que o servidor envie notificagdes apenas quando um evento relevante
acontece. Isso melhora a eficiéncia e reduz a carga sobre os sistemas (QUEIROZ,
2024).

Os webhooks surgiram como uma alternativa para tornar a comunicagao entre
sistemas mais eficiente. Antes deles, a abordagem comum era utilizar polling ou
consultas agendadas (cron jobs) para buscar atualizagbes. Isso gerava

desperdicio de recursos e aumentava a laténcia.

A adocdo dos webhooks cresceu com o avancgo das APls e a necessidade de
integragcdoes em tempo real entre aplicagcbes. Empresas como GitHub, Stripe e

Slack ajudaram a popularizar essa tecnologia.
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3.7 API

Application Programming Interfaces (APls) sdo conjuntos de regras e
definicbes que permitem a comunicagdo entre diferentes sistemas. Elas sao
fundamentais para a integracdo de servigos e para a constru¢do de aplicagdes
modulares (LOUZADA; CARVALHO; LARANJA, 2024).

Existem diferentes tipos de APIs, como REST, SOAP e GraphQL, cada uma
com suas caracteristicas e beneficios. APls RESTful, por exemplo, sdo amplamente

utilizadas devido a sua simplicidade e escalabilidade.

4 RELATO DE EXPERIENCIAS

O ingresso na empresa ocorreu por meio da rede social LinkedIn, onde
visualizei uma postagem da empresa anunciando uma vaga para Desenvolvedor
Backend Python/Django. Demonstrei interesse na posicdo e, em seguida, fui
contatado pela recrutadora da empresa através do chat da prépria plataforma. O
processo seletivo foi composto por trés etapas distintas: uma entrevista inicial de fit

cultural, um desafio técnico e, por fim, uma entrevista técnica.

Na etapa de fit cultural, o objetivo era avaliar se eu estava alinhado com os
valores e principios da empresa, verificando minha adequacdo ao ambiente
organizacional. Posteriormente, recebi um desafio técnico, cujo conteudo especifico
nao posso detalhar, mas que deveria ser desenvolvido em Python utilizando Django,
com um prazo de uma semana para entrega. Apos a conclusdo, participei da
entrevista técnica, onde precisei explicar detalhadamente as decisbes tomadas
durante a implementagcdo do desafio, justificando escolhas de arquitetura e

tecnologias.

Ao ingressar na empresa, fui imediatamente inserido em diversas demandas
e contextos de diferentes projetos. No entanto, somente meses depois tive contato
direto com o projeto que sera descrito neste relato de experiéncia. O projeto ja
possuia um nucleo bem estruturado e desenvolvido, e minha principal
responsabilidade foi aprimorar e expandir sua funcionalidade, garantindo a

continuidade da aplicacéo.
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Minha atuacdo focou na melhoria da comunicagdo com provedores de
mensagens, como WhatsApp e e-mail. No contexto de e-mails, fui responsavel por
implementar um sistema que permitisse que as respostas fossem enviadas dentro
da mesma thread de e-mail original, garantindo maior organizagéo e rastreabilidade.
Antes dessa melhoria, cada resposta era tratada como um novo e-mail
independente, dificultando o acompanhamento das conversas. Para viabilizar essa
funcionalidade, utilizei a biblioteca imaplib e aprofundei meus estudos sobre o
funcionamento das threads de e-mail e o envio de assinaturas e imagens

incorporadas.

Além disso, implementei um mecanismo de mapeamento de respostas no
banco de dados, permitindo que o frontend exibisse corretamente a relagao entre as
mensagens trocadas. Para isso, associei os e-mails respondidos utilizando o
identificador unico da thread de e-mail e, no caso do WhatsApp, capturei o ID da

mensagem retornada pela APl da Meta para vincular as respostas.

Outra frente importante do projeto foi a integragdo de mensagens automaticas
via WhatsApp utilizando bots. O sistema permite que o cliente inicie uma conversa
com a empresa pelo WhatsApp e seja atendido tanto por um bot quanto por um
agente humano. O agente humano assume a interagdo apenas quando o bot nao

consegue resolver a solicitagdo do cliente de forma auténoma.

Inicialmente, o bot era um sistema basico de respostas automaticas via
WhatsApp. No entanto, fui responsavel por evoluir essa funcionalidade para um
modelo mais sofisticado, baseado em inteligéncia artificial. Implementamos uma
solugcdo que integra um agente conversacional avangado, desenvolvido por outro
time da empresa. Para garantir a comunicagdo em tempo real, utilizamos um modelo
baseado em arquitetura Pub/Sub, com um broker de mensageria intermediando a

troca de mensagens.

O fluxo de funcionamento da aplicagéo ocorre da seguinte maneira:

e O cliente envia uma mensagem via WhatsApp;

e A plataforma Meta dispara um webhook informando sobre a nova mensagem;
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e Minha API recebe esse webhook e publica a mensagem em uma fila (Fila A)
no RabbitMQ;

e A API do projeto responsavel pela IA consome a mensagem da Fila A,
processa a entrada e gera uma resposta utilizando o agente conversacional;

e A resposta gerada pela IA é publicada em outra fila (Fila B);

e Um consumidor assincrono da minha API, que opera continuamente
escutando a Fila B, captura a resposta e a encaminha ao cliente via
WhatsApp.

As tecnologias utilizadas no projeto incluem:

e Python, Django e Django Rest Framework: minha API foi desenvolvida
inteiramente com Django e Django Rest Framework para facilitar a criacéo de
endpoints RESTful,

e RabbitMQ: utilizado como broker de mensagens para garantir a comunicagao
assincrona entre os servigos da aplicagao;

e Node.js: a API responsavel pela integragdo com a inteligéncia artificial foi
desenvolvida em Node.js por outro time.

e Webhooks: utilizados para capturar os eventos disparados pela WhatsApp
Business Platform, garantindo o fluxo de comunicagao entre a plataforma da
Meta e nossa aplicagao;

e Docker e Docker Compose: utilizados para “containerizar’ a aplicagao,

garantindo portabilidade e facilidade de gerenciamento do ambiente.

A experiéncia adquirida neste projeto foi extremamente enriquecedora,
proporcionando aprendizados significativos sobre mensageria assincrona,
comunicagao via webhooks, arquitetura distribuida e inteligéncia artificial aplicada a
automagao de atendimento ao cliente. Além disso, a necessidade de otimizar
processos e garantir a escalabilidade das solugdes implementadas me permitiu
aprofundar conhecimentos em boas praticas de desenvolvimento backend e

arquitetura de sistemas distribuidos.
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5 CONCLUSAO

Esta experiéncia representou um marco no meu desenvolvimento profissional,
ampliando minha visdo sobre arquiteturas escalaveis, mensageria assincrona e
integracédo de inteligéncia artificial com servigcos de comunicagéo. O contato pratico
com RabbitMQ, Webhooks e microsservigos ndo apenas consolidou conhecimentos
tedricos adquiridos previamente, mas também me permitiu enfrentar desafios reais,
exigindo solugdes eficazes e inovadoras.

Ao longo do projeto, pude aprimorar minha capacidade de analise e resolugéo
de problemas, além de fortalecer habilidades essenciais, como trabalho em equipe,
comunicacao eficaz e adaptacdo a novas tecnologias. O desenvolvimento de uma
solucdo robusta para a automacgdo da comunicagcdo entre clientes e a empresa
exigiu uma abordagem estratégica, desde a concepcdo das integragbes até a
otimizacao do fluxo de mensagens.

Além disso, a experiéncia reforgou a importancia da escalabilidade e
monitoramento em aplicagdes criticas para o negdcio. Implementar e otimizar
processos de mensageria em grande escala trouxe insights valiosos sobre o
desempenho e a confiabilidade dos sistemas distribuidos.

Em resumo, essa vivéncia contribuiu significativamente para minha evolugao
profissional, preparando-me para desafios ainda mais complexos no setor de
tecnologia. O aprendizado adquirido sera fundamental para o desenvolvimento de
futuros projetos, permitindo-me aplicar metodologias eficazes e continuar

aprimorando minhas habilidades técnicas e estratégicas.
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