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POR ROBOS?

EXECUTIVOS COMENTAM A RELEVANCIA DA ROBOTICA PARA 0 CENARIO DO ATENDIMENTO AO CLIENTE
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Um dos feitos mais marcantes da histéria da computacao foi realizado por Alan Turing, matematico que ficou conhe-
cido justamente por dar os primeiros passos no caminho em direcdo ao que chamamos hoje de computador. A Segunda
Guerra Mundial acontecia enquanto Turing travava uma batalha interior para decifrar a maquina Enigma, utilizada
pelos alemées para enviar mensagens codificadas. Ele superou esse desafio e os detalhes dessa histéria foram recente-
mente contados no filme O Jogo da Imitacao, no qual Benedict Cumberbatch interpretou o génio em questao. A vida
de Turing acabou cedo demais: o matematico cometeu suicidio apds ser condenado & castracdo quimica por ser homos-
sexual - o que era proibido na Inglaterra. O fato é que ndo apenas a computacao 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.

Nao por acaso, a tecnologia colabora com as empresas nesse sentido. Exemplo claro disso é o desenvolvimento da
robdtica, que traz eficiéncia para o atendimento ao cliente. Francisco Virgilio, diretor de solucdes para América Latina e
América do Norte da Altitude Software, aponta justamente que estamos apenas iniciando a quarta revolucdo industrial.
“Sem qualquer sombra de divida, as maquinas representardo uma das mais disruptivas eras na histéria da tecnologia

da informacao’, diz.
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Como afirma Fernando Polati, diretor de clientes da Al-
gar Tech, os robds ou atendentes virtuais estao muito presen-
tes no atendimento. “Eles ajudam a realizar contatos, atender
ligacdes e identificar o cliente, entender as solicitagées e dar
respostas’, explica. ‘Quando integrados aos legados, ainda
conseguem enviar boletos, possibilitar pagamentos, realizar
testes de configuracgées e realizar agendamentos”.

Além disso, estao presentes em diversos canais: tele-
fénico, chat, WhatsApp, Telegram, Facebook, SMS, Viber,
ou seja, em praticamente todos os canais existentes atual-
mente, interagindo por voz ou texto. Assim, ha solucoes
com inteligéncia artificial que podem entender as solicita-
¢oes dos clientes, feitas por voz ou texto.

Nesse sentido, Ingrid Imanishi, consultora de solucoes
avancadas da Nice aponta que a robédtica estd apoiando o
atendimento ao cliente em duas vertentes principais. “Ela
colabora na melhoria de processos, conduzindo e orientando
os agentes de contato e na expansao das ofertas de autosser-
vico, corn automatizacao completa das tarefas solicitadas em
URAS, portais on-line, didlogos por SMS e chat’, explica.

Nao por acaso, Marildo Matta, CEO da Virtual Interac-
tions, braco de tecnologia da Plusoft, afirma que a maioria
das pessoas que utiliza internet ou servicos on-line, prova-
velmente utilizou alguma modalidade de assistente virtual
ou assistente pessoal em uma transacgao. Muitas vezes, essa
interacdo aconteceu sem que o cliente percebesse. “Hoje,
femos assistentes para as mais variadas funcoes: assisten-
tes de comando de voz para agendar uma reuniao, localizar
um restaurante, anotar uma tarefa ou mesmo localizar um
posto de gasolina, sugerir a compra de algum produto ou
servico nas redes sociais etc., comenta.

Matta avalia que os assistentes virtuais, que antes es-
tavam limitados a grupos de discussdo e sites especiali-
zados, hoje sdo tema das midias convencionais e fazem

parte da nossa vida.
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BENEFICIOS

Dentro desse cenério, é claro que a tecnologia e o avanco
da robdtica geram mudancas nao apenas na vida dos con-
sumidores, mas também das empresas. O diretor-executivo
comercial da CSU Contact, André Pandolfi, explica que a
utilizacdo de robos permite ganhos expressivos em produti-
vidade e qualidade nos atendimentos, gerando maior efeti-
vidade na resolucdo dos charnados.

“Os robos de autoatendimento trazem ganhos impor-
tantes em praticamente todos os canais de relacionamento,
em especial aos canais de primeiro nivel’, afirma Pandol-
fi. “Por receberem um grande numero de demandas mais
simples, permitem o alto nivel de resolutividade durante o
préprio atendimento eletrénico, gerando reducao significa-

tiva de custos”, revela.

DESENVOLVIMENTO ALIADO
AO VALOR HUMANO

Alinhada a esse momento, a Verint anunciou recen-
temente a disponibilidade do Processo de Automacao em
Robética da empresa. A inovacao corresponde a um con-
junto de capacidades que utiliza robds para aprimorar a
atuacao das empresas clientes. “Utilizando nossos servi-
¢os, as organizacées poderdo automatizar funcdes como
a mudanca de enderecos, processamento de pedidos e ou-
tras tarefas e transagdes de grande volume’, explica Jenni
Palocsik, diretora de marketing e solucoes da Verint.

Evidentemente, as empresas que utilizarem esses ser-
vicos podem reduzir de forma consideravel a necessidade
de processos lentos e manuais. Obviamente, essa é uma
tendéncia e uma estratégia capaz de gerar eficiéncia para
companhias e marcas de diversos setores.

Embora uso cada vez maior da robdtica deva gerar
o corte de algumas funcdes manuais e repetitivas, ve-
rifica-se também que essa queda serad contrabalancada
pela criacao de novos empregos e valorizacao de capaci-
dades, principalmente em areas ligadas a customizacao
ou que exijam mais flexibilidade e especialidade para

solucionar problemas.
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Para se ter uma ideia, um recente estudo do Boston
Consulting Group (BCG) aponta que os avancos tecnolégi-
cos aliados a robdtica levardo a criacao de 350 mil empre-
gos na Alemanha até 2025. Uma demanda aproximada de
210 mil trabalhadores altamente qualificados na area de
TI, analise de dados e pesquisa e desenvolvimento.

Como afirma Ricardo Pena, diretor de pré-vendas e
consultoria da Avaya Brasil. “Muitas situacdes irao de-
mandar o atendimento especializado e direto”. Segundo
Pena, o agente deve estar cada vez mais preparado para
surpreender o cliente. “E quando ele consegue mostrar ao
cliente que a empresa realmente esté criando uma experi-
éncia Unica e inovadora de atendimento’, diz.

‘Certamente essa tecnologia atuard no atendimento
de primeiro nivel, permitindo que os funcionarios possam
se concentrar em atividades de negdcios mais criticas’, re-
forca o vice-presidente de tecnologia do Banco do Brasil,
Geraldo Dezena.

Fernando Thinen, diretor de tecnologia da AlmavivA do
Brasil, acrescenta: ‘naorestaa menor divida de que a atuacio

hurmana serd necessaria em atendimentos mais cornplexos’”.

EXPECTATIVA E PREPARACAO

O Santander tem uma expectativa positiva nesse sen-
tido. Para o banco, é fundamental o acompanhamento
humano. Porém, questdes simples podem ser apoiadas e
se tornar ainda mais assertivas ao utilizar o atendimento
com inteligéncia artificial.

Assim, a empresa espera que a eficiéncia no apoio ao
atendimento evolua muito rapidamente, ao mesmo tempo
ern que o proprio consumidor se torna mais aberto ao uso
dessas tecnologias.

Nesse cendrio, fica evidente que o contexto atual para
os atendentes é muito mais complexo do que costumava
ser e possuir uma equipe preparada faz toda a diferenca

ermn um mercado mais competitivo e tecnologico.
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André Pereira, diretor de marketing da SAP Hybris para
a América Latina, aponta justamente que os consumidores
costumavam ser previsiveis, 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”. Uma competicdo e um desafio gerado justamente pelo

incremento tecnologico.

PESQUISA E INVESTIMENTO

Luca Cavalcanti, diretor de canais digitais do Bradesco,
diz que ha muitos anos o banco vem pesquisando as ten-
déncias mundiais do mercado de atendimento e exemplos
de Unidades de Respostas Audiveis (URA) inteligentes, com
linguagem natural personalizada, estao se sobressaindo.

Acompanhando esse movimento, o Bradesco lancou
em novembro de 2014 o atendimento eletrénico por co-
mando de voz. “No modelo anterior, de atendimento
eletrénico por digitacao, o cliente precisava ouvir todo o
menu (com mais de 56 opcoes e subopgdes) para sé depois
escolher o servico desejado. No modelo atual, é possivel
fazer consultas e realizar transacgdes verbalizando o que
deseja’, explica Cavalcanti.

O executivo explica ainda que cerca de um milhdo de
ligacées por dia sdo atendidas usando o comando de voz.
Astransferéncias, por exemplo, ja sdo 58% feitas por esse
meio. “O desenvolvimento do servico levou em conta a
experiéncia do usuario no canal e sua usabilidade’, diz
Cavalcanti.

Dentre as solucdes automatizadas, o Bradesco tam-
bém estd investindo em uma solucdo da IBM que utiliza
inteligéncia cognitiva para a busca rapida de informacéaoe
tomada de decisdo. “A solucdo estd sendo testada nas cen-
trais voltadas ao atendimento de funcionarios da rede de

agéncias’ revela.

BENEFICIOS GENERALIZADOS
Para Felipe Salgado, diretor de engenharia e projetos

da DNK, é fundamental ressaltar que todos os negécios
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que interagem diretamente com o consumidor final po-
dem se beneficiar das tecnologias de atendimento auto-

matizado. “Atualmente, observamos um maior nimero

de empresas de e-commerce utilizando essas tecnologias’,

comenta. ‘O rob6 de autoatendimento traz bons resulta-
dos em solucdes de cobranca, SAC, pesquisas, central de

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

Fernando Polati,

Algar Tech

As maquinas representaréo
uma das mais disruptivas
eras na histéria da
tecnologia da informagéo

Ingrid Imanishi, Nice

A aplicacio de automagao
robotica é uma tendéncia
e estd redesenhando os
modelos de trabalho e de
gestdo de pessoas

ele aponta que as solucdes de atendimento automatizado
sdo capazes de resolver até 95% das necessidades do clien-
te. Porém, como vimos, existem aquelas situacoes especi-
ficas que exigemn um atendimento com maior autonomia
para tomada de decisGes e tratamento de excecdes ndo
previstas no mapeamento de processos da organizacao.

Para esses casos, o humano ainda é indispensavel.

André Pandolfi,

CSU Contact

Os rob6s de autoatendimento
trazem ganhos importantes,
em especial aos canais

de primeiro nivel

Felipe Salgado,

DNK

As solugdes de atendimento
automatizado sao capazes
de resolver até 95% das
necessidades do cliente
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