Como a Inteligéncia Artificial pode te ajudar
na jornada de relacionamento?

A Atento te convida a refletir no porqué investir em IA ganhou importancia
para aprimorar o relacionamento e a experiéncia do seu consumidor.

Ano aano, surgem novas tecnologias e com elas novas demandas do consumidor, que cada vez
mais busca por experiéncias personalizadas. Entender e prever comportamentos, expectativas e
necessidades tornou-se imperativo para obter maior vantagem em qualquer tipo de mercado.

Paraisso, uma das alternativas mais eficientes € o investimento em ferramentas de Analytics, Data

Science e Inteligéncia Artificial, que, por meio de algoritmos, facilitam analisar comportamentos e
sentimentos, prever necessidades, orientar estratégias e ensinar as maquinas a partir da experiéncia
para um atendimento cada vez

mais humanizado.

Com aaceleragcdo do mercado virtual, o potencial da Inteligéncia Artificial e sua relagdo com o
comportamento do consumidor comecou a ganhar cada vez mais visibilidade. Sua adoc&o pode trazer
varias oportunidades de negdécios, permitindo a simplificacdo de processos, e maior assertividade nas
estratégias para a melhoria da experiéncia do cliente (com a criacdo de chatbots personalizados, por
exemplo) e areducao de custos operacionais.

Na Atento, acreditamos em sua implementacao de forma gradual e estruturada. Seguimos utilizando o
modelo da LANDING Al, chamado “Ciclo Virtuoso da IA”, que consiste basicamente em uma forma de

promover a construcao de melhores produtos e servicos, por meio do uso de dados e da aplicacéo de

Data Sciencee lA.

Em nosso Innovation Hub, contamos com, além de especialistas em Data Science, equipes de UX e
LUI, que juntos inovam constantemente na procura de novos produtos e servicos, como, por exemplo,
acriacdo deinterfaces visuais e conversacionais, como URAs, Chatbots e Agentes Virtuais, que sejam
simples de usar, intuitivas e que oferecam a melhor experiéncia para as pessoas. Assim como, o
desenvolvimento de projetos de Machine Learning e Deep Learning, com o objetivo de aumentara
satisfacéo do cliente (qualidade) €, consequentemente, a receita/faturamento das empresas.
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Como empregamos estas tecnologias:
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Para criacao de aplicacbes No desenvolvimento

de URA e Chatbot com Na antecipacao dos de Linguagem Natural

Na gestdo dos canais metodologias especificas assuntos mais procurados e Conversacional, bem

digitais, acompanhando os para desenho da solucéo pelos usuérios antes de como de plataformas
principais KPI's de negdcio e definicdo da persona iniciar anavegacao na de |A Conversacional e
dentro de uma agenda damarca, oferecendo a URA, personalizando e IA Generativa, em, por

de melhoria continua e linguagem mais adequada, melhorando a experiéncia exemplo, voice bots e
aprimoramento do canal. maior resolutividade de atendimento (Anélise chatbots, elaborada da

e amelhor experiéncia de Propensao). nmManeira como as pessoas
Q0S USUArios. falam no dia a dia.
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Emandlises de Em projetos de Em iniciativas de People
Para criacao de Virtual sentimentos e para automacao de Analytics, com o objetivo
Digital Agents e criacdo de interacSes processos robdticos de identificar, atrair,
Agent Assistents. mais humanizadas junto para atendimento e desenvolver ereter
aos consumidores. administracao de clientes. talentos.
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Uma das principais razdes pelas quais
vocé deve usar a |A paramelhorar a
estratégia de experiéncia do cliente

€ que ela oferece muitos dados do
usuario em tempo real. E, por meio
desses dados, é possivel direcionar os
investimentos em servicos e produtos
que atendam as reais necessidades
de cadaindividuo.
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O mercado de Inteligéncia Artificial

Como os modelos de |IA Conversacional e IA Generativa irdo transformar o modo
que entendemos o tema Customer Experience.

A inteligéncia artificial conversacional e
ainteligéncia artificial generativa estao
transformando a CX em todos os setores, pois
ajudam as marcas na criacao de interacdes
mais naturais, melhorando a eficiéncia do
atendimento e aprimorando a experiéncia do
usuario. No entanto, também trazem consigo
questdes legais, riscos e oportunidades de
negoécios que devem ser considerados antes
daadocao.

“i5 Deacordo com a MarketsandMarkets,

o mercado de inteligéncia artificial
conversacional deveré alcancar os US$ 15,7
bilhdes em 2024 (em 2019 o total era de US$ 4,2
bilhdes), com uma taxa de crescimento anual
composta (CAGR) de 30,2% durante o periodo
previsto. J& o mercado de inteligéncia artificial
generativa deve crescer de US$ 111 milhdes em
2018 para US$ 9,9 bilhdes em 2023, com uma
CAGR de 97,9%. Esses nUmeros destacam

o forte potencial de crescimento dessas
tecnologias e indicam que as empresas estdo
cada vez mais reconhecendo os beneficios da
adocéo de solucdes baseadas em inteligéncia
artificial conversacional e inteligéncia artificial
generativa.

AIA Conversacional é capaz de entender

e responder as perguntas dos clientes de
maneira natural, usando linguagem humana,
como se estivesse tendo uma conversa
com outra pessoa. Isso é feito por meio de
chatbots e assistentes virtuais, que podem
ser programados para ajudar em diversas
tarefas, como a criacao de tiquetes de

suporte, atendimento ao cliente e vendas.
Essa tecnologia € possivel gracas a uma
combinacao de processamento de linguagem
natural, aprendizado de maquina e algoritmos
de reconhecimento de voz.

Ela pode oferecer muitos beneficios, como
aumentar a eficiéncia, reduzir custos e
melhorar a experiéncia do cliente. Ao usar
chatbots, por exemplo, as empresas podem
fornecer suporte ao cliente 24 horas por dia,
sete dias por semana, sem a necessidade

de um atendente humano. Isso ndo sé reduz
custos operacionais, mas também aumenta a
satisfacdo do cliente, pois eles podem obter
assisténcia instantanea.

JaalA Generativa é capaz de criar contelddo
de forma auténoma. Isso significa que ela pode
ser usada para criar textos, imagens, musica

e até mesmo videos, ajudando as empresas a
produzir contelddo personalizado de maneira
mais eficiente e escalavel. No entanto,

é importante notar que a IA Generativa
também apresenta alguns desafios éticos,
podendo ser utilizada para o desenvolvimento
de informacdes falsas, mas que parecem
genuinas. Isso pode ser usado para disseminar
informacdes incorretas ou para enganar

o publico.

Estamos acompanhando o boom da A
Generativa, gracas ao lancamento do
ChatGPT, uma IA generativa de texto, que tem
revolucionado a forma como empresas de
todos os setores interagem com seus clientes.



https://www.marketsandmarkets.com/mega_trends/artificial_intelligence
https://www.marketsandmarkets.com/mega_trends/artificial_intelligence
https://www.marketsandmarkets.com/mega_trends/artificial_intelligence

(®) “Desenvolvido pela OpenAl, o ChatGPT é um modelo de
linguagem natural, que utiliza técnicas avancadas de
inteligéncia artificial para compreender a intencao do
LLL] usuario e fornecer respostas adequadas e relevantes

B

- = em tempo real. Mas o que torna o ChatGPT tao especial?
= = Em primeiro lugar, sua capacidade de conversar em varios
- - idiomas, em tempo real e sem erros, 24 horas por dia, 7 dias
T por semana. Isso significa que vocé pode oferecer suporte
@ ao cliente em qualquer lugar do mundo, em qualquer
/> SN horario, sem a necessidade de contratar uma equipe de
'Q' suporte adicional.”

O texto acima foi criado pelo préprio ChatGPT por meio de um pedido para que se apresente

de forma criativa e executiva, com alguns detalhes técnicos. Parece muito bem explicado,
chamamos sua atencéo para algo que mostra porque ainda devemos ter muita cautela, e procurar
os melhores especialistas, quando queremos implantar tecnologias de IA Generativas, como o
ChatGPT. Ele afirma que “Em primeiro lugar, sua capacidade de conversar em varios idiomas, em
tempo reale sem erros”. O seu proprio desenvolvedor ressalta que, as vezes, o ChatGPT escreve
respostas que parecem plausiveis, “mas incorretas ou sem sentido”. A Microsoft faz esse mesmo
tipo de ponderacao, admitindo que o seu Bing Chat “n&o deve realmente ser usado para encontrar
informacdes, afinal, € incapaz de diferenciar consistentemente a verdade da ficcdo — mas, em vez
disso, para entretenimento social”.
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Oportunidades de uma solucido de IA conversacional + ChatGPT

1 )
Melhoria da eficiéncia: Ao automatizar tarefas
repetitivas, como a classificagdo de chamadas

e aresposta a perguntas frequentes, a 1A
conversacional + Chat GPT pode aumentar a
eficiéncia dos operadores de atendimento e liberar
tempo para atividades de valor agregado.

~
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Aumento da satisfacao do cliente: A |A
conversacional + Chat GPT pode oferecer uma
experiéncia de atendimento mais rapida e eficiente
para os clientes, aumentando a satisfacéo geral
comaempresa.
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Analise de dados em tempo real: A |1A
conversacional + Chat GPT pode coletar e analisar
dados em tempo real sobre as interacdes com os
clientes, permitindo que a empresa identifique
tendéncias e melhore seus processos de
atendimento.
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Atendimento 24/7: Com a |A conversacional +

|| Chat GPT, aempresa pode oferecer atendimento

24/7 aos clientes, sem a necessidade de agentes
humanos trabalharem fora do horario comercial.
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Personalizacao: A IA conversacional + Chat GPT
permite personalizar as interacdes com os clientes,
fornecendo recomendacdes e solucdes baseadas
em seu histoérico de interacdes anteriores e outros
dadosrelevantes.
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Embora essas tecnologias tragam muitos
beneficios, antes da sua aplicacédo € importante
estar ciente das leis e regulamentacdes que
regem o uso de dados pessoais e garantam

que as solucdoes implementadas estejam

em conformidade com essas leis. Na Atento,
levamos muito a sério as questdes de seguranca
e compliance. Por isso, nao focamos no uso
indiscriminado destas tecnologias. Temos

uma estratégia de adocédo para cada objetivo

(conheca a Politica de Privacidade de Dados
da Atento). "{'I'ﬁ
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Na Atento, estamos imersos nestas
tecnologias e incluindo-as em nossos projetos

— para criacao de novas jornadas, baseadas

em inteligéncia artificial e personalizadas de
acordo com a necessidade de cada empresa.
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