Ata da Reuniao Grupo de Experiéncia do Cliente (Ano 2023)

Data: 06/09/2023 Horario: 9h00 as 10h30 (on line)

Elaborado por: Jéssica Querino - IBHE Revisado por: Beatriz Cullen - IBHE

Participantes Presentes

Camil Alimentos Joyce da Silva Mary Kay Denise Gomes
Cyrela Graziele Nascimento Mary Kay Isabelle Siqueira
Cyrela Mariete Silva Panasonic Mara Cardoso
DASA Mario Lucio Almeida Junior | Sabin Maria Alice Escalante Lima
Grupo Fleury Flavia Sousa Benevenuto |Westwing Karina Girardi
H. Ed. Vasconcelos Emanuel B. Medeiros IBHE Beatriz Cullen
Hosp_ntal Sao Ana Paula Arruda Forte IBHE Jéssica Querino
Camilo
Programa:

e Apresentacdo do tema: Desmistificando IA: GPT para leigos e suas aplicagGes praticas -

Apresentacdo Bruno Cecatto, fundador da Cloud Humans

Coordenadora do Grupo - Karina Girardi (Head de Experiéncia do Cliente na Westwing)

Pontos Discutidos:

v Beatriz (IBHE) iniciou a reunido dando boas-vindas e agradecendo a participacao de todos.

v' Beatriz (IBHE) perguntou para Karina (Westwing) como ela conheceu a Cloud Humans.

v Karina (Westwing) respondeu que a comunidade de CX é muito ampla, genuina e acolhedora, ha
redes sociais, grupos enormes com varios experts, gerentes, heads, coordenadores, lideranga de CX
no geral. Sado feitos encontros mensais, quinzenais ou semanais, esses encontros trazem assuntos
muito relevantes e muitas trocas. Assim, conheceu os fundadores da Cloud Humans, que é uma
empresa de IA vinda do mercado de CX.

v' Karina (Westwing) agradeceu a presenca do Bruno (Cloud Humans) e o convidou a falar.

v" Bruno (Cloud Humans) falou que é apaixonado por experiéncia do cliente e sempre trabalhou com
isso em empresas de segmentos e tamanhos diferentes. Ele e os outros fundadores da Cloud Humans
se conheceram lancando a Uber no Brasil. A Cloud Humans nasceu em meio a pandemia, uma época
em que as empresas precisaram mudar, a ideia era criar um negdcio para ajudar as pessoas e para
impactar as empresas. Ele e os outros fundadores fizeram um projeto que seria ajudar empresas a
escalar seus times de atendimento nesse momento de pandemia, fazendo isso de uma maneira mais

eficiente e mais otimizada.
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v Bruno (Cloud Humans) falou que IA (Inteligéncia Artificial) e LLM (Large Language Model) sao temas
muito novos no mundo e assemelhou ao surgimento da internet quando muita coisa mudou, entrando
no mundo de forma muito transformativa.

v' Bruno (Cloud Humans) comentou que quando se compara o surgimento de uma LLM com outras
grandes inovacoes tecnoldgicas, muitas pessoas falam que se parece com o surgimento do Excel ou
da propria internet, pelo poder que essa tecnologia traz. Ele falou que sdo inuUmeras as areas e
contextos que estao surgindo com essa tecnologia.

v Bruno (Cloud Humans) falou que o LLM é altamente complexo e GPT4 é um modelo que tem trilhdes
de variaveis que dobram a cada 2 meses aproximadamente, conforme os usuarios vao engajando e

alimentando esse modelo com perguntas, ele vai aprendendo e ficando mais inteligente.
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v Bruno (Cloud Humans) mostrou através do grafico o quanto o nivel de buscas dos assuntos

Generative Al, Large Language Models e GPT cresceu desde 2022.
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ChatGPT From Open/\[ Is A Bot
Taking The Tech World By Storm
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v' Bruno (Cloud Humans) mostrou o tempo que levou para uma empresa chegar até 1 milhdo de
usuarios. O grafico mostrou que o chat GPT (criado pela OpenAl) demorou apenas 5 dias para atingir
5 milhGes de usuarios. Ele falou que quando se compara essa velocidade com outras empresas, €
comparavel com uma revolugdo, como o exemplo, quando a internet ficou mais acessivel e as pessoas
correram para conseguir ter acesso a dados moéveis. A magnitude dessa inovagdo ndo é s6 de uma
empresa, de um caso de uso ou de uma tecnologia, mas de uma matéria prima que finalmente fica
disponivel para qualquer pessoa e empresa usar, e implantar da maneira que trouxer mais resultado
e eficiéncia para o negdcio como um todo.

v' Bruno (Cloud Humans) explicou que em Al Generativa ha varios modais diferentes sendo, texto,
imagem, video, imagem 3D e musica, esses modais se misturam através da tecnologia. Ele citou
como exemplo, o rob6 humanoide que estd sendo criado por algumas empresas e que consegue
através de uma camera, processar a imagem do que acontece a sua volta, transforma-la em texto,
processa-lo e falar ou fazer uma apresentagdo. Essa tecnologia estd mais acessivel hoje em dia,
qualquer pessoa consegue utilizar sem a necessidade de entender tudo sobre tecnologia, é o que
acontece com o chat GPT e as LLMs.

v Beatriz (IBHE) perguntou se cada empresa consegue abrir um modelo com sua proépria fonte de
informacdo e processamento.

v" Bruno (Cloud Humans) respondeu que esse nivel de acessibilidade ainda ndo atingiu a todos, mas
que milhares de empresas ja conseguem plugar em um modelo que existe e através desse modelo,

criam linhas de aprendizado do seu préprio conteldo.
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v Karina (Westwing) comentou que mesmo com outras empresas que ja faziam isso antes, o foco era
na OnpenAl, e devido a procura que se tem atualmente, outras empresas sairam da sua zona de
conforto, estudando cada vez mais para que nao se tornasse um monopdlio.

v Bruno (Cloud Humans) falou que sua empresa comegou com um modelo que, basicamente se
integrava em qualquer help desk e de qualquer empresa, permitia receber os tickets de atendimento.
Existia o humano altamente treinado para responder ddvidas junto com uma tecnologia criada, que

auxiliava essa pessoa, a fazer um trabalho muito bom no dia a dia no atendimento ao cliente.

Estamos presenciando uma revolugdo nas dindmicas de
atendimento ao cliente
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v Bruno (Cloud Humans) comentou que em 2022, quando essa tecnologia ficou mais acessivel e mais
pessoas estavam usando e aplicando, sua empresa olhou para mercados mais maduros como EUA e
Asia e no meio de 2023, alguns dados chamaram a atenc&o:

1. A maioria das pessoas prefere interagir com uma IA para resolver seus problemas e ter mais
autonomia, ao invés de depender de outra pessoa.
2. A previsdo fala que até 2025, 70% de todas as mensagens do mundo serdo de robés.

3. Quando se fala em geracdo Z, a maioria ja prefere falar com uma IA.

v Bruno (Cloud Humans) falou que apds anadlise desses dados, implementaram essa tecnologia
desenvolvendo o rob6 assistente dos humanos, um rob6 movido a chat GPT. Nesse contexto,
qualquer um poderia plugar na Cloud e ao invés de ter um time interno muito grande, tinha alguns
humanos treinados. Entdo o robd lia em tempo real a conversa com o cliente e auto sugeria para
esse humano, o que ele precisava falar naquela determinada situacao, isso facilitava o trabalho do
humano e tinha como objetivo, aumentar a eficiéncia dessa pessoa e padronizar o maximo.

v" Bruno (Cloud Humans) contou que eles acompanharam com uma métrica, para ver qual percentual
dessas sugestdes o robd fez, se estavam certas e qual percentual dessas conversas os humanos
aceitaram. Perceberam que o percentual sé foi aumentando, isso mostrava que o rob6 estava ficando
cada vez mais inteligente.

v Beatriz (IBHE) perguntou se a ferramenta é feita com uso definido para cada tipo de empresa ou se

todos usam para a mesma coisa.
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Bruno (Cloud Humans) respondeu que ha um produto padronizado, mas que treinam o modelo para
atendimentos de uma empresa especifica.

Beatriz (IBHE) perguntou se as empresas precisam ter estrutura ou familiarizacao com IA para
trabalhar com a Cloud e o quanto empresas que nao possuem IA passariam a se interessar por uma
plataforma como essa.

Bruno (Cloud Humans) respondeu que trabalha com empresas que possuem iniciativas de automacao
€ empresas que nao possuem, mas a maioria possui chatbot dos mais tradicionais.

Karina (Westwing) complementou que a introdugcdo de IA para empresas que nunca viram,
geralmente é ajudar a construir uma arvore de contato, selecionando os principais motivos do contato
do cliente e as principais respostas que um agente humano daria para esse cliente. Essas informagdes
sao colocadas em um fluxograma para posteriormente criar um chat, esse chat faz um filtro antes
de um agente humano precisar interagir.

Karina (Westwing) ressaltou que mesmo com todas as tecnologias em alta, nesse caso, sempre vai
precisar do humano para reconstruir/retroalimentar o fluxo, a IA ainda nao tira a habilidade humana.
Beatriz (IBHE) perguntou para Karina (Westwing) se mesmo buscando as opgdes no chat, o cliente
tem a chance de falar com um agente humano.

Karina (Westwing) respondeu que o cliente sempre vai ter a chance de falar com um agente humano,
a proposta é trazer uma melhor imersdo e experiéncia para que cada vez mais o cliente, se motive
a entrar em contato com a empresa, gerar recorréncia e confianga, assim ela consegue usar os
agentes para outras frentes. Isto é escalonado de uma forma saudavel, sem tirar o papel e a
responsabilidade do time de CX,

Karina (Westwing) ressaltou da necessidade de aproveitar as possibilidades como oportunidades e
ndo pensar que veio para tirar empregos, nao é uma verdade que IA veio para substituir o humano.
Bruno (Cloud Humans) explicou como é a atuacdo da IA quando ndo consegue resolver o problema
do cliente e precisa escalar para um humano. Foram criados linhas de cddigo para o robd perceber
guando um assunto é sensivel, quando foge de contexto, ndo vai conseguir resolver e precisa do
humano para fazer a anadlise e a execugao, o robd passa o atendimento para o humano, antes faz
um resumo da conversa para que o agente nao precise ler tudo, isso facilita e gera ganho de
produtividade para os agentes. Ele informou que em média 70% dos trabalhos de interacdes feitos
na Cloud sdo feitos pela IA.

Beatriz (IBHE) comentou que algumas pessoas acham que a IA muitas vezes engessa o atendimento,
quando sua necessidade ndo esta nas opgbes do chat, a duvida ndo é esclarecida e ndo ha chance
de falar com um agente. Ela enfatizou a importancia de fazer uso dessa tecnologia, mas que seja
bem aplicada.

Beatriz (IBHE) compartilhou que recebeu em seu Whatsapp uma interacdo de um robd de uma
empresa para apresentar produtos de seu interesse, a interagao foi clara e objetiva, sem nenhum
incOmodo apds a resposta dada por ela.

Bruno (Cloud Humans) contou que no minimo 30% do atendimento humano das empresas clientes

da Cloud, consegue ser feito por IA, sem abrir mdo da qualidade. H4 humanos respondendo tickets
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e fazendo auditorias de amostras aleatdrias desse rob6 diariamente, e muitas vezes o auditor ndo
sabe diferenciar qual foi feita por IA ou nao, devido a semelhanca com uma conversa humana. O uso
de IA traz para as empresas um ganho de imediato e reducao de custos, deixa as equipes mais

eficientes e os profissionais de CX mais estratégicos.

A prova de alucinagées
Estratégia de resposta Baseada no grau de confianga da claudIA.

Baixa confianga Média confianga Alta confianga
<90% 96-100%
Transi¢Go suave para Pergunta para Responde ao
o atendimento esclarecer seu cliente
humano. entendimento.

v' Bruno (Cloud Humans) explicou que para evitar que um robd cause desgaste em um cliente, foi
criado um mecanismo de margem de confianca para a IA decidir se responde ou se escala para o
humano. Quando o cliente faz uma pergunta, o rob6 faz a leitura da conversa em segundos, olha
para uma base ultra complexa que foi treinado e baseado nisso, decide em qual porcentagem esta
seguro de que sabe a resposta. Se a margem for inferior a 90%, ele escala imediatamente para o
humano sem nenhuma mensagem no caminho, se for de 91 a 95%, o rob6 faz perguntas para
esclarecer seu entendimento, com isso aumenta a confianga e o cliente se sente acolhido. Se na
proxima pergunta a margem de confianca cair, o atendimento é direcionado para o humano, se for
de 96 a 100%, a IA ganha o direito de responder.

v" Bruno (Cloud Humans) falou que na pratica qualquer pessoa pode criar um rob0, faz-se necessario
3 pontos:

1. URLs de FAQ publicas — central de ajuda, FAQ, macro criada pelo time, qualquer conteddo que
exemplifica como os humanos falam com os clientes e passar para o cérebro do robd.

2. Dados de Conversacdo: sdo extraidas bases de conversas reais para alimentar o cérebro do
robd, € muito importante e torna o atendimento mais humanizado. A empresa recebe as
perguntas respondidas, pode haver coisas que ndo estdo exatamente como deveriam, mas
qualquer analista do time de CX, que esta no dia a dia da operacdo, tem que aprovar ou rejeitar
as sugestoes respondidas pelo robo.

3. Calibragao do tom de voz: pode calibrar o tom de voz e personalidade como desejar, selecionar
emojis que pode ou nao mandar, etc.

v Beatriz (IBHE) perguntou se ha respostas de chats feitas por video e imagem.

v Bruno (Cloud Humans) respondeu que até o momento ndo chegou em voz, somente texto. O proximo
passo sera em audio.

v Beatriz (IBHE) citou como exemplo uma empresa na area de salde que treinou um agente para fazer
exatamente o que a maquina faz e caso haja algum problema e a pessoa precise atuar, o cliente nao

percebe essa troca no atendimento.
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v" Bruno (Cloud Humans) compartilhou o caso de um video mostrando a venda de um automovel, cujo
atendimento foi feito apenas por um robd, sem a pessoa perceber que era um rob6.

v Beatriz (IBHE) comentou que muitos pensam na questao da venda, em como utilizar essa tecnologia
para vender mais, mas no caso da maioria das empresas presentes neste grupo, a necessidade é
pensar em como atender melhor e com qualidade uma reclamacao ou uma necessidade do cliente,
€ isso que muitas vezes prejudica a percepcao que os clientes tém das empresas.

v' Mario (DASA) agradeceu ao Bruno (Cloud Humans) pelo contelido trazido e perguntou se ha um
marco regulatorio sobre o que é, o que deve evitar e para onde ndo se deve ir.

v Bruno (Cloud Humans) respondeu que se trata de um tema comum que deve ser controlado. E dificil
a regulagao ter a mesma velocidade que a tecnologia em si, geralmente a inovacdo aparece com
forca e a regulacdo acompanha e tenta entender os impactos, o jeito de garantir como sera usado
com responsabilidade.

v' Karina (Westwing) falou que a empresa parceira ajuda a colocar limitagdes na usabilidade da
construcdo da inteligéncia, para evitar assédios que acontecem no GPT. Com a Cloud, conseguem
fazer essa trava e colocar limites, se preservar com relacao a LGPD e outras regras de mercado.

v" Bruno (Cloud Humans) exemplificou com o caso de érgdos reguladores que tentam impor dois
grandes pilares para uso no atendimento ao cliente, o primeiro € que as empresas deixem publico
gue estdo usando a tecnologia e segundo, apesar de usar a tecnologia, a empresa precisa garantir
que o usuario fale com um humano, se ele quiser.

v' Mara (Panasonic) falou que na sua empresa acreditavam que a tecnologia usada atualmente seria a
solugdo para os problemas, mas que isso depende de como a IA foi construida. As respostas ainda
s3o muito estaticas, respostas prontas e com a opcgado de ser direcionadas para atendimento humano,
se o problema/duvida ndo for resolvido. Com a IA Generativa, buscando dados numa base interna,
acreditam que a conversa sera mais fluida.

v" Denise (Mary Kay) parabenizou Bruno (Cloud Humans) pela apresentacao e perguntou se o voice bot
estd em desenvolvimento ou é algo para o futuro.

v" Bruno (Cloud Humans) respondeu que estdo testando com voz, mas a dificuldade para muitas
empresas € o tempo de resposta, leva alguns segundos para ser devolvida. Possivelmente no GPT5
essa questdo seja melhorada, acelerando a janela de tempo e ficando mais instantaneo.

v' Karina (Westwing) e Beatriz (IBHE) acordaram alinhar posteriormente o préoximo encontro, mas que
pretende desenvolver um framework de dificuldades encontradas no dia a dia de cada um, deixando
pronto para quando a empresa receber e comecar a utilizar IA.

v' Beatriz (IBHE) agradeceu a todos que participaram e finalizou a reunido.

Préoxima reunido: 06/0ut Horario: 09h00 as 10h30
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