
POR MELISSA LULIO 

0 ATENDIMIENTO 
H U M A N O SERÁ 
SUBSTITUIDO 
POR ROBOS? 
EXECUTIVOS C O M E N T A N ! A R E L E V A N C I A DA ROBÓTICA P A R A 0 CENÁRIO DO ATENDIMIENTO AO C U E N T E 
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Um dos feitos mais marcantes da historia da computacáo foi realizado por Alan Turing, matemático que ficou conhe-

cido justamente por dar os primeiros passos no caminho em diregáo ao que chamamos hoje de computador. A Segunda 

Guerra Mundia l acontecía enquanto Turing travava urna batalha interior para decifrar a máquina Enigma, utilizada 

pelos alemáes para enviar mensagens codificadas. Ele superou esse desafio e os detalhes dessa historia foram recente-

mente contados no filme O Jogo da Imitagáo, no qual Benedict Cumberbatch interpretou o genio em questáo. A vida 

de Turing acabou cedo demais: o matemático cometeu suicidio após ser condenado á castracáo química por ser hornos-

sexual - o que era proibido na Inglaterra. O fato é que nao apenas a computacáo evoluiu, mas também a liberdade dos 

individuos. 

Hoje, as pessoas tém liberdade para ser o que (e quem) quiserem. E o desafio das empresas é justamente entender o 

que o consumidor deseja. O cliente é o enigma do século 21. 

Náo por acaso, a tecnología colabora com as empresas nesse sentido. Exemplo claro disso é o desenvolvimento da 

robótica, que traz eficiencia para o atendimento ao cliente. Francisco Virgi l io, diretor de soluqóes para América Latina e 

América do Norte da Alt i tude Software, aponta justamente que estamos apenas iniciando a quarta revolugáo industrial. 

"Sem qualquer sombra de dúvida, as máquinas representaráo urna das mais disruptivas eras na historia da tecnología 

da informagáo", diz. 
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I N O V A C A O 

ONIPRESENgA 

Como afirma Fernando Polati, diretor de clientes da Al-

gar Tech, os robos ou atendentes virtuais estáo muito presen­

tes no atendimento. "Eles ajudam a realizar contatos, atender 

ligagóes e identificar o cliente, entender as solicitagóes e dar 

respostas", explica. "Quando integrados aos legados, ainda 

conseguem enviar boletos, possibilitar pagamentos, realizar 

testes de configuragóes e realizar agendamentos". 

Além disso, estáo presentes em diversos cañáis: tele­

fónico, chat, WhatsApp, Telegram, Facebook, SMS, Viber, 

ou seja, em praticamente todos os cañáis existentes atual-

mente, interagindo por voz ou texto. Assim, há solugóes 

com inteligencia artificial que podem entender as solicita­

góes dos clientes, feitas por voz ou texto. 

Nesse sentido, Ingrid Imanishi, consultora de solugóes 

avangadas da Nice aponta que a robótica está apoiando o 

atendimento ao cliente em duas vertentes principáis. "Ela 

colabora na melhoria de processos, conduzindo e orientando 

os agentes de contato e na expansáo das ofertas de autosser-

vigo, com automatizagáo completa das tarefas solicitadas em 

URAs, portáis on-line, diálogos por SMS e chat", explica. 

Náo por acaso, Marildo Matta, CEO da Vir tua l Interac¬

tions, brago de tecnología da Plusoft, afirma que a maioria 

das pessoas que utiliza internet ou servigos on-line, prova-

velmente utilizou alguma modalidade de assistente virtual 

ou assistente pessoal em urna transagáo. Muitas vezes, essa 

interagáo aconteceu sem que o cliente percebesse. "Hoje, 

temos assistentes para as mais variadas fungóes: assisten¬

tes de comando de voz para agendar urna reuniáo, localizar 

um restaurante, anotar urna tarefa ou mesmo localizar um 

posto de gasolina, sugerir a compra de algum produto ou 

servigo ñas redes sociais etc.", comenta. 

Matta avalia que os assistentes virtuais, que antes es-

tavam limitados a grupos de discussáo e sites especiali­

zados, hoje sáo tema das mídias convencionais e fazem 

parte da nossa vida. 

BENEFICIOS 

Dentro desse cenário, é claro que a tecnologia e o avango 

da robótica geram mudangas náo apenas na vida dos con­

sumidores, mas também das empresas. O diretor-executivo 

comercial da CSU Contact, André Pandolfi, explica que a 

utilizagáo de robos permite ganhos expressivos em produti-

vidade e qualidade nos atendimentos, gerando maior efeti-

vidade na resolugáo dos chamados. 

"Os robos de autoatendimento trazem ganhos impor­

tantes em praticamente todos os cañáis de relacionamento, 

em especial aos cañáis de primeiro nivel", afirma Pandol­

fi. "Por receberem um grande número de demandas mais 

simples, permitem o alto nivel de resolutividade durante o 

pròprio atendimento eletrónico, gerando redugáo significa­

t iva de custos", revela. 

DESENVOLVIMENTO ALIADO 

AO VALOR HUMANO 

Alinhada a esse momento, a Ver int anunciou recen­

temente a disponibilidade do Processo de Automagáo em 

Robótica da empresa. A inovagáo corresponde a um con­

junto de capacidades que util iza robòs para aprimorar a 

atuagáo das empresas clientes. "Utilizando nossos servi­

gos, as organizagóes poderáo automatizar fungóes como 

a mudanga de enderegos, processamento de pedidos e ou¬

tras tarefas e transagóes de grande volume", explica Jenni 

Palocsik, diretora de marketing e solugóes da Verint . 

Evidentemente, as empresas que uti l izarem esses ser­

vigos podem reduzir de forma considerável a necessidade 

de processos lentos e manuais. Obviamente, essa é urna 

tendencia e urna estratégia capaz de gerar eficiencia para 

companhias e marcas de diversos setores. 

Embora uso cada vez maior da robótica deva gerar 

o corte de algumas fungóes manuais e repetit ivas, ve¬

rifica-se também que essa queda será contrabalangada 

pela criagào de novos empregos e valorizagáo de capaci­

dades, pr incipalmente em áreas ligadas á customizagáo 

ou que exijam mais f lexibi l idade e especialidade para 

solucionar problemas. 
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OS I M P A C T O S 
D A ROBÓTICA 
NOS NEGOCIOS 
REDUCÄO DA FORCA DE TRABALi 

earch.em 

conjunto com a KPMG LLP com 168 líderes de 

operacao, mostra que metade das empresas 

precisa limitar seus investimentos na torga de 

trabalho e que muitos conside 

automagäo robótica como urna 

VALORIZACAO DA QUALIFICACAO 
í i !4 tí T i l * [511 

hörnern. Um r 

Consulting Group (BCG) aponta que os 

tecnológicos aliados ä robótica levaräo á criag 

de 350 mil empregos na Alemanha até 2025. Urna 

f t o m i n d i ^ n r n v i m o H ^ i HD 9 1 C\ m i l f r ^ h a l h i d n r 

altamente qualificados na área de TI, análise de 

dados e pesquisa e desenvolvimiento. 

EVOLUCÄO DO BPO 

A robótica tem grande aplicabilidade na área de 

Business Process Outsourcing (BPO), em especial 

nos processos de back office. Em plataformas 

mais avangadas e seguras, a automacào robótica 

opera através de um servidor central que aceita 

ou recupera tarefas de qualqueraplicativo de 

tercelros, sem a necessidade de estrutura física 

para executá-las. Em bancos, seguradoras ou 

grandes lojas do varejo, as solugóes podem 

ser implementadas em máquinas virtuais 

incorporando ratinas que envolvem ¡nicializagao 

de aplicativos, preenchlmento de campos, 

copiar e colar ¡nformagóes, preenchimento de 

formulárlos e cálculos. 
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I N O V A C À O 

Para se ter urna ideia, um recente estudo do Boston 

Consulting Group (BCG) aponta que os avancos tecnológi­

cos aliados à robòtica levarào à criacào de 350 mil empre-

gos na Alemanha até 2025. Urna demanda aproximada de 

210 mil trabalhadores altamente qualificados na área de 

TI, análise de dados e pesquisa e desenvolvimento. 

Como afirma Ricardo Pena, diretor de pré-vendas e 

consultoria da Avaya Brasil. "Muitas situagòes irào de­

mandar o atendimento especializado e direto". Segundo 

Pena, o agente deve estar cada vez mais preparado para 

surpreender o cliente. "É quando eie consegue mostrar ao 

cliente que a empresa realmente está criando urna experi­

encia única e ¡novadora de atendimento", diz. 

"Certamente essa tecnologia atuará no atendimento 

de primeiro nivel, permit indo que os funcionários possam 

se concentrar em atividades de negocios mais críticas", re­

forca o vice-presidente de tecnologia do Banco do Brasil, 

Geraldo Dezena. 

Fernando Thinen, diretor de tecnologia da AlmavivA do 

Brasil, acrescenta: "nào resta a menor dúvida de que a atuacáo 

humana será necessària em atendimentos mais complexos". 

EXPECTATIVA E PREPARACÀO 

O Santander tem urna expectativa positiva nesse sen­

tido. Para o banco, é fundamental o acompanhamento 

humano. Porém, questóes simples podem ser apoiadas e 

se tornar ainda mais assertivas ao uti l izar o atendimento 

com inteligencia artificial. 

Assim, a empresa espera que a eficiencia no apoio ao 

atendimento evolua muito rapidamente, ao mesmo tempo 

em que o pròprio consumidor se torna mais aberto ao uso 

dessas tecnologías. 

Nesse cenário, fica evidente que o contexto atual para 

os atendentes é muito mais complexo do que costumava 

ser e possuir urna equipe preparada faz toda a diferenca 

em u m mercado mais competitivo e tecnológico. 

André Pereira, diretor de marketing da SAP Hybris para 

a América Latina, aponta justamente que os consumidores 

costumavam ser previsíveis, mas, hoje, isso mudou. "Se algu-

ma empresa ainda acha que pode economizar em treinamen-

to para atender este novo consumidor, vai perder mercado", 

alerta. "O colaborador precisa acompanhar o cliente o tempo 

todo". Urna competicáo e um desafio gerado justamente pelo 

incremento tecnológico. 

PESQUISA E INVESTIMENTO 

Luca Cavalcanti, diretor de canais digitais do Bradesco, 

diz que há muitos anos o banco vem pesquisando as ten­

dencias mundiais do mercado de atendimento e exemplos 

de Unidades de Respostas Audíveis (URA) inteligentes, com 

linguagem natural personalizada, estáo se sobressaindo. 

Acompanhando esse movimento, o Bradesco langou 

em novembre de 2014 o atendimento eletrónico por co­

mando de voz. "No modelo anterior, de atendimento 

eletrónico por digitagáo, o cliente precisava ouvir todo o 

menu (com mais de 56 opgòes e subopgòes) para só depois 

escolher o servigo desejado. No modelo atual, é possível 

fazer consultas e realizar transagóes verbalizando o que 

deseja", explica Cavalcanti. 

O executivo explica ainda que cerca de um milháo de 

Iigagòes por dia sáo atendidas usando o comando de voz. 

As transferencias, por exemplo, já sáo 58% feitas por esse 

meio. "O desenvolvimento do servigo levou em conta a 

experiencia do usuàrio no canal e sua usabilidade", diz 

Cavalcanti. 

Dentre as solugóes automatizadas, o Bradesco tam-

bém está investindo em urna solugáo da IBM que util iza 

inteligencia cognitiva para a busca rápida de informagào e 

tomada de decisáo. "A solugáo está sendo testada ñas cen­

tráis voltadas ao atendimento de funcionários da rede de 

agencias", revela. 

BENEFICIOS GENERALIZADOS 

Para Felipe Salgado, diretor de engenharia e projetos 

da DNK, é fundamental ressaltar que todos os negocios 
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que interagem diretamente com o consumidor final po-

dem se beneficiar das tecnologías de atendimento auto­

matizado. "Atualmente, observamos um maior número 

de empresas de e-commerce util izando essas tecnologías" 

comenta. "O robó de autoatendimento traz bons resulta­

dos em solucóes de cobranca, SAC, pesquisas, central de 

relacionamento e help desk", afirma Salgado. Além disso, 

ele aponta que as solucóes de atendimento automatizado 

sao capazes de resolver até 95% das necessidades do clien­

te. Porém, como vimos, existem aquelas situacóes especí­

ficas que exigem um atendimento com maior autonomia 

para tomada de decisóes e tratamento de excegóes náo 

previstas no mapeamento de processos da organizagáo. 

Para esses casos, o humano ainda é indispensável. 

Ingrid Imanishi, Nice 
A aplicacào de automacào 
robòtica é urna tendència 
e està redesenhando os 
modelos de traballio e de 
gestào de pessoas 

Fernando Polati, 
Algar Tech 
As máquinas representarlo 
urna das mais disruptivas 
eras na historia da 
tecnologia da ¡nformacáo 

Felipe Salgado, 
DNK 
As solucóes de atendimento 
automatizado sao capazes 
de resolver até 95% das 
necessidades do cliente 

André Pandolfi, 
CSU Contad 
Os robos de autoatendimento 
trazem ganhos importantes, 
em especial aos cañáis 
de primeiro nivel 

PENSANDO LONGE 

Quando talamos em futuro para essa tendencia de automatizagáo do atendimento, é impossível nao concordar com 

o André Pandolfi, da CSU. Ele acredita que, nos próximos anos, o atendimento ao cliente passará por diversas transfer -

magóes, dentre elas, a expansáo do atendimento proveniente das mídias sociais. 

"Potencializado pela evolugáo dos dispositivos movéis conectados a diversos ambientes, essa mudanga desafiará 

as empresas. Cada vez mais, por meio de robòs, elas precisarào inverter o modelo de relacionamento, atuando de 

forma mais proativa, incentivada pelas sinalizagóes dos dispositivos, conceito hoje denominado Internet das Coi­

sas", explica Pandolfi. 

Se muito em breve veremos humanos sendo substituidos por robós em tarefas cotidianas, só o tempo dirá. O fato 

é que a robòtica para o atendimento ao cliente vem sendo ampiamente desenvolvida e com sucesso. Essas implemen-

tagóes impulsionam a amplitucle de atuagáo dos contact centers. que podem aproveitar essa tecnologia para transfor­

mar seus negocios. 

Náo se trata de substituigào e, sim, de somatória. Como vimos, a capacidade de atribuir aos agentes de contato um 

foco maior em atividades de alto valor para seus contratantes será o diferencial para o futuro do atendimento ao cliente. 

Em um cenário de restrigáo de investimentos e aumento de competigáo, o matemático Alan Turing, certamente 

compactuaria com urna significativa redugáo de custos administrativos, maior produtivídade, maior motivagáo dos fun-

cionários e rápido retorno do investimento proporcionados pela evolugáo do seu invento. 
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