O Futuro do Atendimento:
Humano ou Artificial?




O receio ¢ real.

A tecnologia vai
substituir a nossa
capacidade de conectar
com 0s clientes?

A ascensao da Inteligéncia Artificial
levanta questoes importantes sobre o
futuro do atendimento presencial. Muitos
temem que a automacgao torne o toque
humano obsoleto.



A realidade € mais poderosa.

AIAnaoée um
substituto. E um
co-piloto.

A tecnologia mais eficaz nao substitui as
capacidades humanas — amplifica-as.

O objetivo é potenciar o seu talento com
ferramentas inteligentes, libertando-o
para se focar no que apenas um humano
consegue fazer.

Cliente:
Ana P.

Sugestoes:
Movo Catalogo
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As ferramentas do seu co-piloto inteligente.

O seu co-piloto de |IA trabalha nos bastidores para Ihe dar o contexto e a informagao de que precisa,
exatamente quando precisa. Ele encarrega-se dos dados, para que vocé se possa encarregar da relagao.
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Contexto Recomendacdes Analise de
Imediato Inteligentes Feedback
Acede a um perfil completo do Sugere produtos e servicos Resume opinides para uma
cliente em segundos. relevantes com base em dados. melhoria continua do servico.
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Ferramenta 1: Uma Ficha de
Cliente que sabe com quem
esta a falar.

Ao introduzir o nome, telefone ou NIF do cliente, o
sistema apresenta instantaneamente informacao
crucial. Deixe de depender da memaria e comece a
construir relacoes com base em dados concretos.

‘i Historico de Compras: Veja 0 que compraram no
passado para entender os seus gostos.

@ Preferéencias Notadas: Adapte a sua comunicagao e
abordagem com base em preferéncias registadas.

Reclamacoes Anteriores: Esteja a par de problemas
passados para oferecer um servigo mais sensivel.




Ferramenta 2:
Recomendacoes que fazem
sentido.

4 Cliente Sugestoes Inteligentes
0
perfl)
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A |A pode sugerir produtos ou servigos que sao o
préximo passo légico na jornada do cliente.
Transforme uma simples transagcao numa
experiéncia de consultoria personalizada e valiosa.

Podera gostar de:
Cinto de Pele Y

(Combina com Sapatos X)

(2 Como Funciona: O sistema analisa o

=) histérico de compras e as interacdes

anteriores para identificar padroes e
oportunidades.

**Servigo Adicional:**
Impermeabilizagao de
Calgado

Inter

() Exemplo Pratico: Com base no que comprou
B Exemplo Pratico: Com base no que comprou
ou perguntou antes, o sistema pode sugerir...



Ferramenta 3: Analise de
Feedback que aponta o
caminho.

ot ; : Dashboard de Analise de Feedback
Se a sua empresa recolhe opinides dos clientes (seja
E‘lnllne ouem pape”: d lA Cﬂnsegue Ierr DI'OCESSEI‘ € Principais Elogios Principais Queixas
resumir milhares de comentarios em segundos.
Tempo de espera _ 45%

O Que a |A Entrega simpatia sess [ -
) Principais Elogios: Identifica o0 que a equipa esta eficién r"::’ p_‘f{j EZ'
a fazer bem para que possam replicar. eficiencia Sugestes Valiosas
"...mais opcbes de pagamento...”
M Queixas Recorrentes: Deteta os pontos de ", .melhoria na zona de espera..”
friccao mais comuns para uma resolugao rapida. B e

Q Sugestoes Valiosas: Destaca ideias dos clientes
para inovar no servico.

Beneficio: Ajuda a equipa a ajustar a forma de atender
com base em feedback real, nao em suposicoes.
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A tecnologia fornece o ‘qué’.
Voce decide o ‘como’.
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As melhores ferramentas do mundo nao
substituem o discernimento humano.

Com o contexto e os dados fornecidos pelo co-piloto, 0 seu papel torna-se ainda mais crucial.
E aqui que a sua experiéncia, inteligéncia emocional e capacidade de conexao brilham.
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O Superpoder Humano: O que nenhuma maquina
consegue fazer.

A |A pode processar dados, mas nao pode sentir. Pode analisar palavras, mas nao pode ler a sala.
Estas sao as competéncias que definem um atendimento excecional e que permanecem

exclusivamente suas.
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Escutar com atencgao Mostrar empatia real. Exercer discernimento em
genuina. situagcdes complexas.
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Escuta Ativa e Empatia:
A verdadeira conexao.

A |A pode analisar o que um cliente *diz*,
mas s6 um humano consegue perceber
*como ele o diz. A sua capacidade de ler
a linguagem nao-verbal, ajustar o tom de
voz e mostrar que se importa é
insubstituivel.

Escutar com atenc¢ao, mostrar
empatia e ajustar o tom de voz e a
linguagem ao cliente.
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Discernimento:
Navegar as conversas
dificeis.

Ha momentos em que a resposta nao esta nos
dados. Explicar um erro, recusar um pedido ou
comunicar mas noticias exige tato,
inteligéncia emocional e uma capacidade de
decisao que vai para além da logica pura.

“Decidir como dar uma resposta

dificil (por exemplo, recusar algo
ou explicar um erro).”
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A Parceria Imbativel para um

Co-Piloto IA

Dados, Historico,
Recomendacoes,

Analise

.|.

Atendimento Excecional.

e

Piloto Humano

.

Escuta, Empatia,
Discernimento,
Conexao

Cliente Satisfeito

Experiéncia
Memoravel,
Lealdade, Confianca
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Potenciado pela tecnologia.
Guiado pela humanidade.
O futuro do atendimento ¢ seu.



