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Toda empresa que quer prosperar precisa intensificar seu CX game. E uma
condicao inegavel do mundo dos negadcios de hoje. A IA generativa pode
melhorar significativamente uma miriade de processos orientados para o
cliente. Continue lendo se quiser descobrir como vocé pode aproveita-lo.

0 reldgio esta correndo: Os clientes exigem
atendimentos mais rapidos!

As empresas estao sempre tentando acompanhar as expectativas dos clientes porque
sabem que fornecer uma experiéncia diferenciada ao cliente (CX) é uma vantagem
competitiva definitiva, mais importante do que o produto ou o preco. No entanto,
essa nao € uma tarefa facil. Ha quase 20 anos, a Bain & Company teorizou sobre

a “lacuna de entrega”: enquanto 80% das empresas acreditam que fornecem um

CX superior, os clientes dizem que apenas 8% das organizacdes se diferenciam

pela experiéncia®. Mais recentemente, outra pesquisa afirma que, embora 82% dos
profissionais de marketing acreditem que atendem as expectativas dos clientes em
relagao a experiéncia, apenas 10% dos consumidores reais acreditam fortemente que a
maioria das marcas satisfaz seus requisitos de CX2.

A diferenca nao diminuiu em nada. E a razao para isso é que as expectativas dos
clientes continuam a crescer a um ritmo incomparavel. Os clientes querem experiéncias
personalizadas, eficientes e sem esfor¢o ao lidar com marcas. Nao estar a altura do
desafio pode ter resultados catastroficos para uma empresa, incluindo alta rotatividade
de clientes, desaceleragcao do crescimento da receita e reducao das margens de lucro.
A democratizacao do conhecimento e da conectividade facilitou a troca de produtos

ou prestadores de servicos pelos consumidores: eles estao a apenas um clique de
distancia. E um CX ruim pode levar justamente a isso: a saida de clientes.34°

64% 66% 92%

dos consumidores dos consumidores dos clientes gastarao
buscaram um concorrente afirmam que uma CX ruim mais se nao precisarem
apos uma CX ruim pode arruinar o seu dia repetir informacoes
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A magnitude dos contatos com clientes que as empresas precisam responder também
esta aumentando a cada dia. Frost e Sullivan perguntou a mais de 750 contact
centers como evoluiu o numero de interagdes com os clientes no ultimo ano: 49% das
organizacdes apontaram que o numero aumentou, enquanto 44% que nao diminuiu
(apenas 7% mostraram reducao).® O segundo motivo mais citado pelas empresas nao
conseguirem atingir ou superar suas metas de CX é o burnout dos agentes, causado
pela dificuldade em atender a crescente demanda’. No entanto, as empresas tém

um arsenal tecnoldgico crescente de solucdes criadas para aliviar esses desafios.

E os clientes sabem disso: 80% deles acham que a tecnologia deve tornar suas
experiéncias com as marcas mais valiosas® e 75% que as interfaces baseadas em
inteligéncia artificial (IA) devem fornecer os mesmos niveis de servico que os agentes
humanos®.

No entanto, algumas organizagoes serao capazes de se diferenciar por meio do CX:
aquelas que orquestram com sucesso essas tecnologias para criar jornadas do cliente
em que cada ponto de contato exige o minimo de esfor¢co do usuario, mas deixa

uma boa sensacao para tras, fazendo com que os consumidores queiram sentir isso
novamente, permanecendo assim clientes fiéis.
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0 ChatGPT nao esta sozinho: a nova onda de
plataformas de IA generativa

Uma das tecnologias que prometem melhorar significativamente os processos de CX

€ a |A generativa (Gen). Com base em redes neurais e Large Language Model (LLM),

a Gen Al usa aprendizado profundo para analisar grandes conjuntos de dados para
gerar conteudo digital, como texto, cédigo, imagens, musicas ou videos. O potencial de
desestruturacdo de diversos setores é imenso. Pode ser comparavel ao surgimento da
internet, dos smartphones ou da nuvem. A Gen Al mudara a forma como o material é
produzido, acessado e exibido. Isso é certo.

Nenhuma tecnologia na memodria recente capturou a imaginacdo do publico como a
Gen Al na forma de ChatGPT. Lancado pela OpenAl no final de 2022, o ChatGPT é o
aplicativo de consumo que mais cresce, atingindo 100 milhdes de usuarios registrados
em apenas dois meses apds o lancamento. No entanto, muitas plataformas de |A
generativa sao lancadas por empresas como Alphabet (Google), Amazon Web
Services, Meta e Anthropic, entre muitas outras.
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A combinacao de algoritmos, processadores dedicados, computacao em nuvem e
grandes conjuntos de dados categorizados leva a respostas de perguntas, elaboracao
de ensaios, relatdrios, cddigos, campanhas de marketing e contratos juridicos, entre
outros casos de uso. A Gen Al sera integrada a ferramentas como ambientes de
desenvolvimento para programadores, ferramentas de fotografia e manipulacao de
imagens, editores de video e aplicativos de modelagem 3D nos préximos anos. A

Gen Al pode aliviar o trabalho mundano e sua integracao em aplicativos de consumo

e ferramentas de criacdo de midia serd como a integracao da eletricidade em nossas
vidas didrias. Em breve, serd apenas parte da funcionalidade do software, um assistente
digital para criar, inspirar, revisar e resumir o trabalho na forma de conteudo digital.*°

2023 AND BEYOND

Use Cases Develop and Enterprises Increase Adoption

> Image and video creation » Voices from audio snippets
» Law contracts/summaries » Songs from text descriptions
> Marketing copy » Blueprints for buildings
» Sales templates » Research studies
» 3D objects/environments
2022-2023
Generative Al Models Released
» OpenAl GPT2/3/4, CoPilot, » Anthropic Claude
DALL-E » NVIDIA Megatron-Turing NLG
> 'Ig\;?_rl:?lbet (Google) LaMDA, » Baidu Ernie 3.0 Titan
» Meta (Facebook) LIaMA, > Hugging Face BLOOM
OPT-IML
2010-2021
Deep Learning Models/Datasets Developed
» GPU Revolution » AlexNet Launches
» ImageNet Launches » Generative Adversarial

Networks (GANS)

Fonte: Frost & Sullivan'?

No entanto, permanece a questao de como a Gen Al esta ajudando a transformar o
mundo do CX. Até que ponto isso trara mais eficiéncias e facilitara a interacdo dos
clientes com as empresas e a otimizacao de seu desempenho?
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Como a IA generativa pode agilizar os
processos de GX?

De fato, a IA generativa orientada por LLM impacta significativamente, talvez
interrompa, muitos aspectos da industria de CX. A Gen IA pode ser vista como IA

2.0 para o contact center, ajudando as organizagoes a implementar |A aprimorada e
entregar resultados elevados. Isso acelerara drasticamente a forma como aproveitamos
a tecnologia para capacitar as pessoas??, oferecendo recursos renovados para interagir
com dados nao estruturados e tornando-os mais disponiveis para as organizacoes
aproveitarem?*3. Os ganhos de produtividade podem ser enormes: considerando apenas
o Tempo Médio de Atendimento (TMA), diferentes solucdoes prometem trazer uma
reducdo de 30% a 50%, o que pode ser um divisor de aguas em um setor fortemente
focado em pessoas. No geral, a Gen |A tem o potencial de realmente aliviar os agentes
humanos de tarefas repetitivas e permitir que eles se concentrem onde agregam mais
valor: conversas em que capacidades humanas Unicas (ou seja, empatia, ajuste de tom
de voz, habilidades de negociacao) sao cruciais.

A |A generativa orientada por LLM posiciona toda a promessa de CX aprimorada

por meio da |A em um alcance mais realista para um publico mais amplo. Embora
promissora, a primeira geracao de |A pode ser complexa, demorada, cara e, as

vezes, desafiadora de implementar. Esta proxima geracao de |A promete melhorar
drasticamente esses fatores'4. No entanto, tenha calma! A IA generativa nao deve
ser aplicada a todos os processos de CX em uma organizagao. As empresas devem
ter cuidado e entender a diferenca entre o uso adequado de cases que trazem altos
beneficios e aqueles ndao adequados para essa tecnologia. Especialmente em espacos
altamente regulados (governo, saude, financeiro), as consequéncias de uma ma
implementacao podem ser catastréficas. Além disso, as empresas também devem
prestar especial atencdo as questées de privacidade e propriedade intelectual para
proteger as informacoes deles e de seus clientes de se tornarem acessiveis ao publico.

A inovacgao originada por LLMs e |A generativa ndo necessariamente cria um nimero
substancial de novas aplicacoes de contact center de IA; em vez disso, expande
drasticamente as capacidades e aprimoram o time-to-market. Embora esperemos que a
IA generativa seja integrada perfeitamente em muitos processos internos e voltados para
o cliente nos proximos anos, a partir de hoje os maiores beneficios foram observados em:

4 —— ) 4 —— \/ —— )
Sumarizacao pos- Gestao do Resposta baseada 1A
chamada conhecimento em texto conversacional

W
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Sumarizacao poés-chamada

Um dos casos de uso mais rapidos a serem detectados para aprimoramento por meio
da infusdo de |A Gen é a sumarizacao das tarefas que ocorrem apds o contato com

o cliente. Elas podem variar entre descrever a conversa, marcar o contato ou enviar
acompanhamentos. Muitos provedores de CCaaS lancaram recentemente solucoes
baseadas no Chat GPT para automatizar a maior parte dessa carga de trabalho,
prometendo eficiéncias substanciais no processo.

Gestao do conhecimento

Obter os dados certos de sistemas em silos e apresenta-los convenientemente aos
agentes quando necessario € um dos processos mais importantes e complexos em um
contact center. Este € um dos campos que provavelmente serd interrompido por essa
nova tecnologia. Muitos provedores estao atualmente integrando seus sistemas de
gerenciamento de conhecimento (KMS) com a IA Gen para melhorar sua capacidade
de compilar, armazenar e aproveitar o
conhecimento disponivel para consulta.

Resposta baseada em texto

Pense no tempo que leva para um agente
ler um extenso e-mail recebido, processa-
lo, separar o que é importante do que ndo
€ e, em seguida, elaborar uma resposta.
Agora considere que a IA Gen pode estar la
para ler a mensagem, resumi-la e escrever
uma resposta com base no que o agente
delineou. O funcionario, entao, analisa as
respostas e garante que as palavras certas
estdo 1a. Quanto tempo do agente foi
economizado neste segundo cenario?

IA conversacional

Com a |A generativa, as empresas podem desenvolver, treinar, ajustar e orquestrar
aplicativos de |A conversacional em tempo significativamente menor, aumentando o
numero e os tipos de consultas que as interfaces automatizadas podem responder
enquanto detectam a intencao do cliente. Esta tecnologia desempenha um papel
decisivo para ajudar os clientes a obter a ajuda necessaria a tempo.

Infinitas possibilidades aguardam em breve, incluindo previsdo e tendéncias, um
funcionario dentro e fora do mercado, treinamento, coaching, e graficos de dados
personalizados. A |A Gen esta trazendo uma enorme disrupg¢ao para o mundo do CX e
apenas as empresas que conseguirem domina-la ganhardo uma vantagem competitiva.
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Visao e Roteiro da Atento

Embora seja tentador implantar massivamente a experimentacao de casos de uso
potenciais com aplicativos habilitados para IA Gen, a histdria recente nos ensinou
uma licdo: essa tecnologia, embora promissora, ainda estd em sua infancia e requer
supervisao e o estabelecimento de “resguardos” para proteger empresas e usuarios
finais de alucinacdes, criacdo de didlogos convincentes com base em dados ou fatos
inexistentes e até mesmo respostas incorretas.

A Atento esta trabalhando em quatro fluxos de trabalho paralelos:

———Q Criacdo do Comité Global de |IA da Atento, cuja primeira tarefa é
declarar a versao 1.0 de sua politica, principios e diretrizes para
nos permitir experimentar e implantar o |A Gen de forma segura e
responsavel. Alguns aspectos de sua politica abordam: parametros
éticos e legais; Recursos; KPIs para definir e medir o sucesso;
potenciais modelos de negdcios e muito mais.

—Q Introducao de recursos de |A conversacional (texto ou voz) para
desviar transacdes que nao exigem cognicdo em nivel humano. Nos
casos em que a deflexao total ndo é possivel, o componente de |A pré-
treinado ajudara o agente humano durante a transacao atuando como
um copiloto sugerindo respostas, automatizando certas tarefas por
meio de recursos RDA e, dependendo do contexto geral, recomendara
uma proxima melhor acdo ou oferta.

—O Para orientar seus agentes a oferecer melhores experiéncias e serem
mais rapidos, a Atento incluiu recursos de |A para a Hubbie (sua
solucdo de Chatbot disponivel na Qualistore, sua solucao KB), usando
seu locatario do Azure, para explicar em poucas palavras a melhor
maneira de resolver qualquer problema apresentado pelo cliente
durante a interagao. Todas as instrugdoes sao baseadas nos processos
do cliente que foram carregados para o locatario Open Al dedicado
da empresa (pelo menos um locatario por cliente). No caso de ofertas
de back-office, para cada ticket, a Atento sugere aos seus agentes a
melhor solu¢ao, com base na tipificacao do front-office que classifica o
ticket.
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=) Com seu locatario privado no Microsoft Azure, a empresa pode
acessar a plataforma Al Studio da Atento para criar casos de uso
e experimentagcao com seguranca. Aqui estao dois casos de uso
recentes:

e O monitoramento de todas as chamadas telefonicas ao vivo
€ tecnicamente possivel, mas ndo economicamente viavel e,
portanto, a abordagem tradicional é usar métodos estatisticos
para monitorar uma (pequena) amostra das transacoes. Para
superar a limitacdo econémica, a Atento desenvolveu um pipeline
automatizado com ingestao de até 100% das chamadas de voz,
transcrevé-las em uma plataforma automatizada STT (speech
to text), transformar e realizar a limpeza dos dados dos dialogos
transcritos em um formato especifico, adicionar metadados
associados a cada transacao para criar o corpus e ingeri-los no
mecanismo LLM. O Ultimo passo € permitir que os proprietarios
de empresas e/ou engenheiros especializados consultem o corpus,
em linguagem natural, para realizar quase qualquer tarefa, tais
como: resumo dos “top n” tipos de interacdo, analise avancada de
sentimento, listar os “tops n” motivos de satisfagao e insatisfacao
do cliente etc. Praticamente ndo ha limites do que pode ser
realizado, e os resultados finais dependem apenas de dois fatores:
a riqueza do corpus e a capacidade do usuario de criar prompts
significativos.

e Resumo em texto dos milhares de miniplanos de acao semanais
dos lideres de equipe para atingir determinadas metas. Esses
planos de acdo sao escritos em diferentes idiomas (inglés,
portugués e espanhol) e, depois de ingeridos corretamente no Al
Studio da Atento, ddo a geréncia a capacidade de consultar esse
imenso conjunto de dados usando linguagem natural. A ideia é
cruzar os planos de acdo que atingiram as metas e classifica-las
como potenciais melhores praticas a serem compartilhadas entre
todos os outros grupos com objetivos semelhantes.
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Além da ascensao do GenAl, a Atento vem trabalhando com IA “tradicional” ha algum
tempo. Além de diversos modelos customizados que abordam os indices de propensao
para vendas e colegOes, suas principais entregas estao concentradas nas seguintes
solucoes:

1. Previsao de Desgaste: € um modelo hiper personalizado, composto por 100+
funcionalidades, onde a cada agente com um tempo de servico igual ou superior
a 90 dias ¢ atribuida uma probabilidade de deixar a empresa nos proximos
meses. O modelo também é explicativo e indica os 5 principais motivos pelos
quais o desgaste pode acontecer e, com essas informacdes em maos, a gestao é
capaz de tomar acles no presente para modificar um futuro provavel a seu favor.
Atualmente o modelo tem uma sensibilidade (ou taxa de positividade verdadeira)
de 70%. Ou seja, para cada 100 funcionarios que sairam da empresa, o modelo
antecipou corretamente 70 deles.

2. Deteccao de anomalias: qualquer KPI representado por uma série temporal —
NPS, por exemplo — é um candidato natural a ser ingerido por esse modelo, que
basicamente tem dois resultados:

a. Ao observar os dados passados — idealmente 90+ observagoes — o modelo
calcula uma faixa de normalidade que ajuda a administracao a se concentrar
em desvios extraordinariamente grandes em vez das flutuacoes “normais”.
Em outras palavras, separa o sinal do ruido aleatdrio;

b. Uma série temporal € um candidato natural para a previsdo. Neste caso, o
modelo produz uma previsao de curto prazo — as proximas 7 observacoes — e
para facilitar o usuario, a saida é transformada em um problema de classificacao
multiclasse para entregar as seguintes tendéncias possiveis: positiva, neutra ou
negativa. Com base na tendéncia, a gestdo sera capaz de agir no presente para
potencialmente melhorar o resultado.

3. Stress-o-meter: este modelo é semelhante a andlise de sentimento que pode ser
ainda mais personalizada para necessidades especificas, desde associar o “stress”
a probabilidade de churn e a probabilidade de uma escalada para ombudsman ou
mesmo tribunais judiciais. O modelo vem em duas versoes:

a. Anadlise de texto, onde os textos reais (chat, e-mail etc.) ou voz transcrita sao
usados como entradas;

b. Anadlise de voz sem transcricdo. Nesta versao, o modelo usa analise espectral e é
treinado para detectar certos padroes que indicam um comportamento anormal.
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A Ultima Palavra

O mundo do CX esta pronto para mudancas rapidas. As empresas sabem disso

e os clientes esperam isso. A relagdo entre consumidores e marcas precisa e sera
aprimorada. O desafio e a promessa sao fechar a “lacuna de entrega” e aproximar o
que os clientes esperam e o que as empresas fornecem em termos de CX. Isso criara
uma vantagem competitiva para organizacoes centradas no cliente e decidird o destino
de negdcios prdsperos e em declinio. A Gen Al nao esta aqui para mudar isso, mas
para acelera-lo. As empresas devem entrar nos trilhos das melhorias de CX. Mas é tao
facil errar e embarcar em custos significativos, que ndo tém um retorno claro sobre o
investimento (ROI). Por isso, € fundamental trilhar esse caminho com um consultor de
confianca que possa orienta-lo a fazer as escolhas certas. Ndo se esqueca: a reputacao
da sua marca esta em jogo. Como disse Warren Buffet, sdo necessarios 20 anos para
construir uma reputacao e cinco minutos para arruina-la. Continue construindo!
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SOBRE A ATENTO

A Atento é a maior provedora de servicos de gestao de relacionamento com o cliente
e terceirizacdo de processos de negdcios (“CRM BPO”) na América Latina e uma das
principais fornecedoras globais. A Atento também é lider no fornecimento de servicos
de BPO de CRM nearshoring para empresas que realizam suas atividades nos Estados
" Unidos. Desde 1999, a empresa desenvolveu seu modelo de negdcios em 17 paises,
onde emprega aproximadamente 135.000 pessoas. A Atento possui mais de 400
clientes aos quais oferece uma ampla gama de servigcos de CRM BPO através de
multiplos canais. Os clientes da Atento sdo, em sua maioria, empresas multinacionais
lideres em setores como telecomunicacoes, servigcos bancarios e financeiros, saude,
varejo, administracdo publica, entre outros.

gt e

SOBRE FROST & SULLIVAN ;,

Por mais de seis décadas, Frost e Sullivan ajudaram a construir é-sfcratégias de crescimento
sustentavel para empresas, governos e investidores da Fortune 1000. Aplicamos insights
acionaveis para navegar pelas mudangas economicas, identificar tecnologias disruptivas e
formular novos modelos de negdcios para criar um fluxo de oportunidades de crescimento

inovadoras que impulsionam o sucesso futuro. 4
= |
Entre em contato conosco: Inicie a discussao 9
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