O Co-piloto de IA: A Nova Fronteira
do Atendimento ao Cliente

Como a automacao Iinteligente potencia a sua equipa humana para uma
performance sem precedentes.
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A realidade do cockpit de atendimento:

sobrecarga constante.

\g%// @

Tarefas
Repetitivas
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O tempo dos seus
agentes é consumido

em triagem manual e
registo de dados, em
vez de ser investido na

resolucao de
problemas.
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Falta de
Contexto

Cada chamada
comeca ‘as cegas),
forgando o cliente a
repetir a sua historia e
0 agente a procurar
informacao em varios
sistemas.

Carga Cognitiva
Elevada

A dificuldade de
navegar sistemas,
ouvir o cliente e
encontrar uma solugao
em simultdneo leva ao
esgotamento e ao
erro.
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A 1A nao substitui o piloto. A |IA e o melhor
co-piloto que a sua equipa pode ter.

A

O Agente Humano (Piloto) mantém o controlo, focando-se na empatia, no pensamento critico e
na resolugao de problemas complexos. O Co-piloto de |IA gere os sistemas, 0s dados e as tarefas
de rotina, libertando o piloto para se concentrar no que realmente importa: o cliente.
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O seu co-piloto assume a navegacao e a

preparacao de cada "voo".
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Atendimento Automatico Inicial

O sistema recebe a chamada e apresenta
opcoes simples ao cliente (“marcar”, “alterar”,
“informacoes”), encaminhando-o de forma

inteligente para a pessoa certa na sua equipa.

Identificagcao e Contexto Imediato

Se 0 numero de telefone estiver associado a
uma ficha de cliente, o sistema mostra
imediatamente o seu historico. O seu agente
comecga a conversa com todo o contexto
necessario.
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Memoria perfeita e eficiéncia maxima

a trabalhar em segundo plano.

Resumo Automatico
da Chamada

il

A |A transcreve a conversa em tempo real. No
final, cria um resumo com as ideias principais:

N
(T

0 que o cliente pediu e o0 que ficou combinado.

O tempo gasto em registos manuais
desaparece.

Resumo da Chamada
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O co-piloto e brilhante, mas o
piloto humano é insubstituivel.

O sistema esta desenhado para reconhecer os momentos em que a experiéncia,
a empatia e o discernimento humano sao cruciais. Nestes momentos, o controlo é
transferido de forma transparente para o piloto.
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Protocolo de Transferéencia 1:
Turbulencia Emocional

O co-piloto deve passar o controlo ao piloto humano perante
gualquer sinal de:

W  Cliente nervoso ou agitado

0 e Cliente triste ou em frustracao

@,— e Cliente em estado de grande confusao
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Protocolo de Transferéncia 2:
Manobras de Elevado Risco

O co-piloto deve passar o controlo em situagcoes que exigem
decisdes criticas e negociagao:

'%%:] » Decisoes importantes como cancelamentos complexos.

0  Negociacgao de propostas especiais.

@ » Gestao de conflitos que requerem mediagcao e bom senso.
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A transformacao:
De agente reativo a consultor estratéegico.

ANTES COM CO-PILOTO
Focad O Focad lient
ocado em processos Q5 Focado no cliente
Sobrecarga de informacao jﬂilg" Capacitado com contexto

Reativo aos problemas @E@ Proativo na solugao 41

")

Tempo gasto em tarefas 0@59 Tempo dedicado a interagoes
manuais 4| de valor
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A sua nova filosofia de atendimento.
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1. Potenciar, 2. Eficiéncia com 3. Regras Claras,
Nao Substituir Empatia Confianca Total
Use a |IA como um co-piloto para Automatize o que é rotineiro para Defina protocolos de transferéncia
libertar o potencial da sua equipa que 0s seus agentes possam dedicar claros para garantir a melhor
humana e foca-la onde ela é 0 seu tempo e energia ao que é experiéncia para o cliente e a maxima
insubstituivel. excecional e humano. confianga para a sua equipa, sempre.
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