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Um mundo em transformacao continua

Vivemos uma época de constante mudanca, repleta de desafios e oportunidades. A maioria
das industrias, setores e empresas esta passando por transformacdes significativas nos
negocios.

Estamos vivendo uma verdadeira mudanca de paradigma, onde tecnologias
catalizadoras como Inteligéncia Artificial (1A), Blockchain e Ciberseguranca agora

fazem parte da nossa realidade - nao apenas nos negécios, mas no dia a dia. Adaptar-
se e reinventar-se nao é mais opcional; é essencial para a sobrevivéncia.

Em todas essas transformacdes de negdcios, a tecnologia €, sem ddvida, um ator
fundamental. Ela tem o poder de acelerar as mudancas como nunca antes. No entanto,
€ importante lembrar que essa mudanca esta apenas comecando, tornando este um
momento de oportunidade. Agora é a hora de combinar talento com tecnologia para
construir modelos que incorporem-na como uma poderosa aliada para aumentar a
produtividade e a eficiéncia.

Neste ambiente de negdcios do qual todos fazemos parte, debates e entrevistas muitas
vezes levantam a questdo: Existe um equilibrio entre o elemento humano e as
capacidades da Inteligéncia Artificial? A chave para essa questdo esta no conceito de
“equilibrio”. Precisamos construir um caminho onde as pessoas liderem estratégias digitais,
usando a tecnologia como uma das principais alavancas para “fazer as coisas acontecerem”.

Para entender por que as estratégias digitais devem ser lideradas por pessoas e ndo
por tecnologia, é essencial considerar o novo cenario de experiéncia do cliente (CX). As
estratégias devem ir além das abordagens omnichannel ou centradas no cliente e, em vez
disso, abordar a hiperpersonalizacao que os clientes de todos os setores
estao exigindo hoje.

Essa nova realidade exige um modelo em que o fator humano
desempenhe um papel decisivo para atender a essas
necessidades e impulsionar o progresso.




Uma nova perspectiva sobre a transformacao

Transformacdes bem-sucedidas exigem uma abordagem “digicultural”
- uma integracao da cultura corporativa e da digitalizacdo. Essa simbiose
ressalta que toda mudanca requer a estrutura cultural certa, com a

digitalizacdo atuando como um acelerador. Sem a cultura apropriada, 0s
projetos digitais muitas vezes lutam para ter sucesso.

A lideranca desempenha um papel central na conducao da estratégia
digital, garantindo que as organizacdes estejam equipadas para gerenciar
mudancas por meio de conhecimento, empatia, aprendizado continuo e
resiliéncia. A lideranca eficaz permite que as equipes projetem estratégias,
mecam o impacto por meio de KPIs e implementem a melhoria continua.

De acordo com um estudo da EY', a lideranca e a gestao da mudanca

sdo essenciais para a transformacao digital. A tecnologia € somente um
habilitador; a verdadeira transformacao depende de como as organizacdes
desenvolvem uma cultura capaz de assumir riscos, fomentar ainovacao e
promover a colaboracao.

Tecnologia com toque humano

Isso envolve o desenvolvimento de estratégias que priorizam a experiéncia do
cliente, aproveitando os insights de seu mapa de valor e jornada.

Implementamos iniciativas de treinamento para equipar os colaboradores com
as habilidades necessarias para integrar a tecnologia de forma eficazem seu
trabalho.

Além disso, estabelecemos critérios de medicéo, controle e
analise com uma abordagem de melhoria continua, aprimorando
as experiéncias do cliente e construindo novos modelos de
engajamento com base em insights baseados em dados.

Com uma abordagem de lideranca centrada nas pessoas e
na experiéncia do cliente, as organizacdes podem adaptar
estratégias digitais eficazes que incorporam a tecnologia
apenas onde ela € genuinamente necessaria.

Na Atento, nossa experiéncia intersetorial e profundo
conhecimento de praticamente todas as areas da economia
nos tornam um excelente parceiro para as empresas.
Juntos, podemos criar s modelos de experiéncia do cliente
que transformam interacdes em relacionamentos de longo
prazo com nossos clientes e seus consumidores.

Essa visdo demonstra como as notaveis capacidades da
Inteligéncia Artificial (IA) podem tornar-se um poderoso aliado.

1Como as transformacdes com humanos no centro podem dobrar seu sucesso
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https://www.ey.com/es_hn/consulting/how-transformations-with-humans-at-the-center-can-double-your-success
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O papeldalA

De acordo com o Barémetro de IA no Emprego 2024 da PwC?, os setores com maior
exposicao a |A, como servicos financeiros, Tl e servicos especializados, estéo experimentando
um crescimento de produtividade significativamente maior. Ao mesmo tempo, as demandas
dos empregadores por habilidades em funcdes expostas a |A - como analistas financeiros,
agentes de atendimento ao cliente, desenvolvedores de software e gerentes administrativos —
estdo evoluindo rapidamente.

Os recursos da IA a tornam uma parceira inestimavel para agentes humanos, permitindo que
eles sejam mais produtivos, eficientes e capazes de construir confianca com os clientes para
criar relacionamentos orientados a valor. Aqui estdo alguns exemplos:

+ Automacao inteligente: os chatbots com inteligéncia artificial lidam com tarefas de
baixo valor, liberando os agentes para se concentrarem em interacdes complexas,
melhorando a eficiéncia operacional e aprimorando a experiéncia do usuario.

+ Analise preditiva: |A processa grandes volumes de dados agregados, oferecendo
informacdes valiosas sobre o comportamento do cliente e as tendéncias do mercado.
Isso ajuda as empresas a permanecerem competitivas e a fornecerem servicos
personalizados.

+ Assisténcia em tempo real: a IA fornece aos agentes recomendacdes e insights para
melhor atender as necessidades do cliente, melhorando a qualidade do servico.

+ Analise de emocdes e sentimentos: |IA pode analisar as emocdes do cliente, padrdes
de siléncio e sentimentos para personalizar a comunicacao, melhorar as interacdes e
aumentar a eficacia das vendas.

Esses sdo apenas alguns exemplos de como construir e liderar uma estratégia digital
centrada nas pessoas pode melhorar ndo apenas as experiéncias do cliente, mas também
as experiéncias dos colaboradores. Isso garante que todos estejam preparados para
navegar pela mudanca por meio do aprendizado continuo e da colaboracdo coma A
COMO UM NOVO parceiro.
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https://www.pwc.com/cl/es/Publicaciones/barometro-de-la-ia-en-el-empleo-2024.html

Impacto mais amplodalA

De acordo com a PwC3, setores como servicos financeiros, Tl e servicos especializados,
que tém alta adocédo de |A, estdo experimentando um crescimento de produtividade quase
cinco vezes mais rapido do que setores com menor exposicao a IA (como transporte,
manufatura e construcao).

A |A esta redefinindo funcdes como analistas financeiros, desenvolvedores de software

e agentes de atendimento ao cliente, criando oportunidades totalmente novas para

os trabalhadores agregarem valor. Os profissionais que aprenderem a alavancar a I1A
provavelmente terdo futuros promissores, onde podem gerar mais valor, ganhar maior poder
de negociacao e prosperar em uma era de crescente prosperidade social.

A Pesquisa Global Workforce Hope and Fears 2023 da PwC mostra que a maioria dos
trabalhadores antecipa beneficios positivos da IA:

Zll i

31% esperamquealA 21% acreditam que alA
aumente a produtividade criara novas oportunidades
e aeficiéncia. de emprego.

A 1A geralmente funciona melhor em colaboracdo com as pessoas. Sem supervisdo humana,
a |lA pode perder nuances contextuais ou fornecer resultados abaixo do ideal. Somente os
humanos podem entender e gerenciar completamente as complexidades de individuos,
processos e contextos organizacionais.

3Pesquisa de Desejos e Sonhos da Forca de Trabalho
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https://www.pwc.com/ia/es/publicaciones/Encuesta-de-Esperanzas-y-Miedos-de-la-Fuerza-Laboral-2023.html

saza) Atento CX Consulting

Com mais de duas décadas de experiéncia, a abordagem de Consultoria de CX da Atento
é projetada para otimizar as experiéncias de clientes e colaboradores. Uma equipe
multidisciplinar aproveita metodologias proprietarias para fornecer insights acionaveis ao
longo da jornada do cliente, aprimorando as conexdes entre as marcas e seus publicos.

Nossos servicos incluem:

Z =

Analise de mercado Avaliacédo do Andlise de rentabilidade Tecnologias de
e mapeamentoda | pontode contato | esolucdesavancadasde | analise, automacao
jornadado cliente. edesignda Customer Engagement. inteligente e |A.
solucao.

A Atento se concentra na criacado de interacdes hiperpersonalizadas e significativas,
levando a uma maior satisfacdo do cliente e relacionamentos de longo prazo.

Somos sua conexao
com o mundo

O futuro que estamos construindo hoje ndo deve se concentrar
na escolha entre tecnologia e pessoas ou vice-versa. Em vez
disso, deve ter como objetivo desenvolver uma estratégia digital
liderada por pessoas que possam havegar em um contexto com
um equilibrio adequado entre humanos e tecnologia.

Uma estratégia digital deve ser conduzida por pessoas,
reconhecendo que sdo elas que dao vida e propdsito a
tecnologia. Somente por meio dessa abordagem podemos criar
novos modelos de negdcios que ndo sejam apenas eficientes e
produtivos, mas também capazes de promover relacionamentos
duradouros, hiperpersonalizados e significativos. Sdo
relacionamentos em que os clientes se sentem cuidados e
reconhecem o valor da experiéncia omnichannel que tiveram.

Longe de sinalizar o fim dos empregos, a IA marca o inicio de uma
nova era em que os profissionais podem ser mais produtivos e
valiosos do que nunca. Em vez de nos concentrarmos apenas
em como a |A pode assumir tarefas anteriormente executadas
por pessoas, devemaos pensar criativamente em maximizar

o potencial da IA para criar novas industrias e funcdes para

0s humanos. Adotar a IA dessa maneira garante resultados
positivos continuos para os trabalhadores.



O futuro da estratégia digital esta no equilibrio entre tecnologia e experiéncia humana. Ao
capacitar as pessoas para liderar, as empresas podem criar modelos eficientes, produtivos
e profundamente pessoais que ressoam com os clientes. A Inteligéncia Artificial deve ser
vista nao como um disruptor de empregos, mas como uma ferramenta para criar novas
oportunidades, impulsionar a produtividade e aumentar o potencial humano.

A adocao dessa mentalidade permitira que as organizacées construam modelos

sustentaveis e centrados no cliente que gerem valor continuo e estabelecam
relacionamentos duradouros.
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