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Programa:

cliente.

e Apresentacdo dos Mini Grupos 2, 3 e 5 sobre o tema: O uso de IA com foco no atendimento ao

Coordenador do Grupo — Pedro Nascimento (Head de Experiéncia do Cliente na Cyrela).

Cyrela Pedro Nascimento Head de Experiéncia do Cliente pedro.nascimento@cyrela.com.br 11 99665 7375
Cyrela Ana Tavares Analista de MIS ana.tavares@cyrela.com.br 11 98148 4621
Danone Palloma Andrade Especialista de Qualidade palloma.andrade@danone.com 37 99967 3332
DASA Diego Lobosco de Moraes Gomes Coordenador de Atendimento diego.lobosco@dasa.com.br 21 97456 2910
DASA Rosearia Jose da Silva Celli da Mota Coordenador de Atendimento acelli@dasa.com.br 11 98819 3180

Mapfre Seguros Alexandre Silva de Jesus

Analista de Atendimento Pleno

aljesus@mapfre.com.br

11 94848 5652

Mapfre Seguros Elizeu Barboza do Nascimento

Analista de Informagdes Sr

ebnascim@mapfre.com.br

11 99108 9541

Grupo Fleury/Hermes Pardini |Felipe Alberto da Silva

Analista

felipe.alsilva@grupofleury.com.br

11 97262 9982

Grupo Fleury/Hermes Pardini |Francislaine Licia Prentece de Jesus

Coordenadora de Relacionamento com o Cliente

francislaine.jesus@grupopardini.com.br

31 98468 7212

Mary Kay Rosangela Garcia dos Santos

Analista de Planejamento e MIS

rosangela.santos@mkcorp.com

11 95464 9143

Sompo Seguros Tatiane Rezende Rocha

Analista de Planejamento

trezende@sompo.com.br

11 96570 2877

Sompo Seguros Maria Eduarda Fonseca da Silva

Analista de Qualidade

mefsilva@sompo.com.br

11 96409 3699

Panasonic Vinicius Henrique Silva Monitor de Qualidade de Atendimento silva.vinicius.ext@br.panasonic.com 35 99155 4859
Panasonic Caroline Andrade Santos de Souza Analista de atendimento Pleno souza.caroline@br.panasonic.com 3598417 1011
Mini Grupo 5
EMPRESA NOME CARGO E-MAIL CELULAR
Taticca Glades Chuery Gerente de Novos Negdcios glades.chuery@taticca.com.br 11 96069 9123
Vivest Maria Verdnica B. de Almeida Supervisora do BackOffice veronica.almeida@vivest.com.br 11 97202 3081
Sabin Flavia de Oliveira Lessa Coordenadora do Atendimento Digital flavia.lessa@sabin.com.br 61 98114 6467
Sabin Claudio Laudeazer Gerente de TI claudio.laudeazer@sabin.com.br 61 99210 6170

Pontos Discutidos:

[

que 0s novos participantes do Grupo se apresentassem.

v Beatriz (IBHE) iniciou a reunido cumprimentando a todos os participantes presentes e pediu para

v Tatiane (Sompo Seguros) contou que atua na Area de Experiéncia do Cliente com anélise de dados,
cuida de relatérios, criacdao de dashboard, etc, para suporte na tomada de decisdes da Geréncia.
v Maria Eduarda (Sompo Seguros) falou que atua na Area de Experiéncia do Cliente também, no setor

de Treinamentos, é responsavel pela parceira que faz atendimento aos clientes.
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v Diego (Dasa) contou que atua na Area de Experiéncia do Cliente, como uma Regional na operagado
da Marca Alta com a interface de negdcios, para levar insights e estratégias gerenciais e
operacionais.

v Beatriz (IBHE) perguntou se ha alguma agdo ou inovagdo em relagdo ao uso de IA no atendimento
de sua empresa.

v Diego (Dasa) respondeu que hd uma forte corrente de digital com o desenvolvimento e
aperfeicoamento de um app e com IA na navegacgdo dos ecossistemas, também na analise de dados
para uso das informacgGes dos clientes, navegando nas duas verticais: Diagndstico e Hospital.

v Elizeu (Mapfre Seguros) falou que atua na Ouvidoria no processamento de dados, com o desafio de
ajudar a empresa a entender suas informagdes e necessidades.

v Elizeu (Mapfre Seguros) iniciou sua apresentacdo sobre uma empresa do setor bancario que
trabalhou anteriormente, cujo objetivo era construir uma manufatura bancaria nas operacdes em
processamento ou oferta de servigos e produtos. Em decorréncia desse desenvolvimento havia uma
necessidade basica em medir, acompanhar e aplicar as metodologias. Eles trocaram entdo, todos
os projetos de digitalizacao da manufatura.

v Elizeu (Mapfre Seguros) contou que uma das ferramentas construidas se tornou um projeto muito
maior que ao final foi usada como embasamento para ndo somente ter painéis solares, como para
retirada de papel. Foi um projeto de Curadoria feito por uma Area de Telemetria em um projeto
especifico de OCR&IA (OCR termo utilizado para leitura de verificagdo de imagem/ textos em papel).

Telemetria - Manutatura

Ciclo do Popel na Diretora

Quem e o Que consomem: r PROCESOS DE AVALIACOES
ﬁpeis na ‘

@
Diretoria
O

LAl L

PROCESSOS DE ACOMPANHMENTOS
E PROJECOES

Quanto? PROCESSOS E CUSTOS

v Elizeu (Mapfre Seguros) contou que foram usadas algumas dimensGes como pardmetro para o
projeto da retirada de papel, era o entendimento para desenha-lo e desenvolver a aplicacdo, como:
- Quem: saber quem e quais parceiros consomem papel, quais as dimensdes para 0 consumo e
para as vertentes, acompanhamento, controle etc.
- Como: no processo de avaliagdo o parametro eram as avaliagdes por solicitante, quem e como

solicitou, médias de consumo etc.
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- Quanto: qual o custo do papel para a empresa, qual necessidade pode ser substituida, além de
outros insights para chegar no desenvolvimento que precisavam.

Com a determinacdo do projeto, conseguiram nao somente reduzir o consumo, mas entrar com
outros parametros e colocar um ranking dos canais e segmentos que consomem.

- Onde: entender quais os perfis de consumo, fazer acompanhamento més a més, dindmicas de

consumo, distribuicdo e necessidades.

A ot FLUXO ESG - PAPER FREE
(Digitalizacao da Manufatura)

I - —

Captura dos Dados

- ]

ANALISES

L re—— - >

EVOLUCAO OTIMIZAR

v Elizeu (Mapfre Seguros) falou que o banco participa do programa ESG global em que é necessario
cumprir regras como Paper Free (sem consumo de papel). Nesse fluxo, além das dimensGes Quem,
Quando, Como e Onde, ha capturas dos dados apds os insights anteriores para comecar a
desenvolver, colhendo dados para alimentar a IA e assim ter informagao para comparar.

v Beatriz (IBHE) perguntou se foi contabilizada a quantidade em todos os lugares do banco que
usavam papel.

v Elizeu (Mapfre Seguros) respondeu que sim, o projeto foi interno e conseguiram eliminar o uso de
papel na Diretoria.

v’ Beatriz (IBHE) perguntou se a intengdo é expandir para outras Areas.

v Elizeu (Mapfre Seguros) respondeu que o projeto foi a construcao de uma manufatura, entao tudo
que era operacionalizado virou Diretoria, ou seja, todas as Areas operacionais foram incorporadas
nessa Diretoria.

v Elizeu (Mapfre Seguros) contou que no inicio houve dificuldade em levar o entendimento para as
pessoas devido a cultura anterior, estavam acostumados com o uso de papel e questionavam. Foi
necessaria algumas redefinicbes para que a Area pudesse se acostumar, para isto, fizeram
treinamentos e definiram parametros baseados em dados para que entendessem como estava e
como poderia.

v Beatriz (IBHE) perguntou se a empresa conseguiu atender uma das exigéncias da ESG global que

era eliminar totalmente o uso de papel.
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v Elizeu (Mapfre Seguros) respondeu que a Diretoria eliminou totalmente.

v Elizeu (Mapfre Seguros) contou que a empresa fez uma campanha interna na qual ofereceu canecas
e jarras para a retirada do papel das areas comuns, o consumo do papel saiu dos banheiros e das
copas. O projeto OCR&IA comecgou pelo papel e virou imagem em si, reconhecimento de face para
oferta de produto.

v' Beatriz (IBHE) compartilhou um fato pitoresco em que na Visita de Destaque do IBHE, os
participantes queriam beber dgua, mas ndo havia copos, também estavam com essa agao.

v Elizeu (Mapfre Seguros) contou que essa empresa bancaria acabou virando case e as pessoas
queriam conhecer o projeto em desenvolvimento. Eles montaram uma lojinha interna para vender
plastico a baixo custo, assim ndo aconteceria esse fato mencionado, além de pregar as pessoas que
tudo aquilo, papel e energia possuem um custo.

v Bruno (Seguros Unimed) compartilhou que em sua empresa atual houve reducao no uso de papel
e copos. Foram distribuidas garrafas de vidro para os colaboradores e alguns copos de vidro para
serem lavados apds o uso. No inicio foi dificil a conscientizacdo nas pessoas, mas virou habito.

v Elizeu (Mapfre Seguros) disse que todos os projetos tinham 10 anos para serem entregues, mas o
Paper Free foi feito em apenas 1 ano. Conseguiram chegar no painel solar, usando maquina com
energia limpa em todos os banheiros para secar as maos sem precisar de papel.

v  Elizeu (Mapfre Seguros) falou que para o crescimento do projeto, foram necessarias muitas outras
coisas menores para dimensionar, medir e implementar as melhorias.

v  Elizeu (Mapfre Seguros) falou sobre as Estratégias Analiticas. Toda IA precisa aprender o que fazer,
ela s6 sabe os parametros que sdo ensinados, entdo foi trazida uma curadoria e tiveram como
estratégia um parametro: “No Radar as Anadlises de Avaliacdes” no qual precisavam:

- Reconhecer as necessidades: por cada individuo. Para o funciondrio que esqueceu sua xicara,
havia uma lojinha interna para comprar outra. Para limpar a mesa, algumas pessoas usavam papel
e alcool, isto foi identificado e medido através de IA implementada em cameras que;

- Buscar uma mudanca de conceito de consumo: sdao campanhas trimestrais para conscientizacdo
do consumo e demonstracdo do custo;

- Tentar ter uma boa nota: tudo era demonstrado em telas com notas para serem avaliados;

- Entender as demandas
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Telemetria - Manutatura

Ciclo do Paopel na Diretora

Dimensoes Encontradas

e fos geroda e

MANUFATURA i a5l OB

Porque?

v Elizeu (Mapfre Seguros) falou que foram utilizadas como telemetria as 5 dimensdes para chegar no
acompanhamento que a IA devia demonstrar. Tudo que era acompanhando no Paper Free deveria
responder as questdes: O que, Onde, Quando, Quanto, Quem, Como, Por que?

Telemetria - Manutatura

Ciclo do Papel na Direfora

Importancia de Interatividade e Conhecimento

Comunicagdo

Servigos e Produtos Q

Mostrar Necessidades

Fomento Intermno 02
o1 Evidéncior o8
necessicodes

Pensarmos numo
forme de cemonstrar
nossas Necesudcdes

de mols interagdes
em Prol de melhras
e —

v  Elizeu (Mapfre Seguros) falou sobre a Importancia da Interatividade e Conhecimento:

- Fomento interno: campanha junto ao RH para fazer o reconhecimento de todas as tratativas,
fomentar as necessidades, explicar os porqués;

- Mostrar as necessidades: e objetivos;

- Servigos e produtos: demonstrar que o que era consumido por papel agora pode ser feito via app;
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-Demonstragdes: todos os Gerentes e Diretores conseguiam acompanhar quase que
instantaneamente;
- Comunicagao: parametro que precisou ser mantido para garantir a nova cultura.

v Elizeu (Mapfre Seguros) falou que foi feito um Embasamento em dados das necessidades em
relacdo ao que a IA fazia e trazia de insumos, melhorando a comunicacgdo e as politicas internas e
de produtos.

v Elizeu (Mapfre Seguros) ressaltou que além do projeto de OCR&IA eliminar o papel, fez com que a
abertura de contas e a oferta de produtos e servigos se tornassem digitais.

v Beatriz (IBHE) perguntou quando ocorreu esse projeto.

v Elizeu (Mapfre) respondeu que o projeto ocorreu em 2018, embora existisse desde 2015.

v’ Beatriz (IBHE) perguntou qual foi a maior dificuldade, além da comunicagao.

v Elizeu (Mapfre) respondeu que foi fazer com que as pessoas entendessem que aquela mudancga era
necessaria, houve muita resisténcia.

v Pedro (Cyrela) perguntou onde foi o maior desafio, ndo do projeto como um todo, mas na
implementacdo da IA.

v Elizeu (Mapfre) respondeu que foi explicar que precisava ser feito dentro de um contexto 5W2H,
pois ndo era somente fazer e construir, precisava medir e dimensionar, ter conhecimento do que
estava se acertando ou errando.

v Pedro (Cyrela) perguntou se foi facil encontrar um parceiro ideal para esse projeto.

v Elizeu (Mapfre) respondeu que trabalhou com algumas empresas e uma delas ofereceu os servicos
de tecnologia, nessa empresa havia diversos outros grupos especificos que atuavam a depender do
nivel da plataforma que estavam desenvolvendo.

v Beatriz (IBHE) agradeceu a apresentacao do Elizeu (Mapfre) e convidou o Claudio (Sabin) a se
apresentar.

v Claudio (Sabin) apresentou um caso especifico de sua empresa no uso de IA. Invenit é uma
empresa parceira que ajuda na parte de integracdo, € um Gold Partner da Genesys, que €é a
plataforma de atendimento.

v Claudio (Sabin) falou que apenas 8% das interacGes gerais estdao utilizando IA, ha trés fatores
limitantes nesse momento:

- Confiabilidade: ainda ha muita resisténcia por inseguranca;
- Complexidade: um projeto, as vezes, possui uma dimensdo mais complexa que a inicial;

- Talento: é necessario desenvolver pessoas para suportar essa solugdo de IA na organizagdo.
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IA contida no Genesys Cloud CX

Core Region Base Services Al-Enabled Application Services

Identity & Auth Conversation Intelligent Automation

Modeling
Public Interfaces Predictive Predictive Knowledge
User & Group Joumey Engagement Routing Services
Management Modeling
REST API Sentiment Agent Assist

GDPR & Privacy Assignment Analysis

Streaming AP| Employee Engagement Services

Audit Trails Contacts Gamitication Employee Workforce Pointillist Journey
Development Management Management

Dialog Engine Bot
Flows

Webhooks

Analytics Services Quality Performance Coaching &

WebRTC Management Management Feedback Journey Data

Management

Voice & Digital CX Services Journey

Analytics

Custom Events Real-time Metrics

Detail Records Conversational

Search Analytics Inbound Outbound Messaging
Journey

Orchestration
) Reporting Deep Storage Architect Scripting Survey / VOC
Social Channels Journey
Dashboards

&) Global MEdla Media Processing Transcoding Recording
Fabric

GENESYS

v’ Claudio (Sabin) mostrou a plataforma e destacou dentro dela a camada de IA com varios moédulos.
Atualmente sé usam o moddulo de Gerenciamento de Mensagens, ainda precisam da
experimentacao, confiabilidade e capacitacdo para comecar a evoluir o projeto.

v Claudio (Sabin) disse que olhando no conceito mais amplo, ha nessa plataforma a IA que:

- Preveja Comportamentos: faz a parte preventiva, engajamento etc.;

- Automatize Conversas: bot, agente virtual;

- Melhore Desenvolvimento Pessoas: melhorias com olhar para forecasting, etc.

A empresa comegou pela parte mais simples para experimentar um modelo e crescer
sustentavelmente, que é a parte de Automacdo de Conversas e dentro dessas tecnologias, ha varios
modelos incorporados.

v Beatriz (IBHE) perguntou se o Gerenciamento de Mensagens corresponde a mensagens de canais
como Whatsapp e e-mail.

v Claudio (Sabin) respondeu que sim e de maneira integrada, ou seja, pode comegar por um canal e
continuar por outro, sem interromper a jornada.

v Beatriz (IBHE) perguntou se as mensagens sdo apenas escritas ou por voz também.

v Claudio (Sabin) respondeu que as mensagens sao por voz e escrita, mas que ha outros canais.

v' Carlos (Invenit) complementou que o canal de voz e de texto possuem IA. O projeto da IA
conversacional compreende atendimento de voz, que era o principal atendimento antes do inicio do
projeto e foi beneficiado por IA. A entrada de canais digitais foi o grande marco desse projeto pela

dimensdo que o canal ganha, foi a partir dessa premissa, que a IA passou a ser necessaria.
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Desafios do Sabin:

Melhoras a Triagem
do atendimento de
Agendamentos

Ampliar o
atendimento em
canais digitais,

b ° I_I—‘l
Saoin
DIAGNOSTICO E SAUDE
Inve

People. IT.

Nacionalizar o
atendimento, a partir
da experiéncia de
Brasilia, e lidar com

como WhatsApp Regionalismo
% Entender melhor a demanda de * Dar mais conveniéncia ao cliente * Amp|iar o atendimento a
cada cliente, e dar mais opgdes de s Sabin toda a rede Sabin,

autosservigo a duvidas e
informacgdes

% Priorizar clientes com demandas
mais urgentes e direcionar mais
rapidamente clientes em jornadas
ja existentes.

% Ter um canal mais rico em trocas de
informagdes que a voz, evitando
rupturas de jornadas para coleta de
dados (ex: pedido medico)

#* Ter cuidado com LGPD e
Informagdes sensiveis em um canal
possivel de fraudes.

tratando particularidades
regionais, como:
* Servicos diferentes;

* Expressoes Regionais
particularidades de jornadas

# Novas personas.

niT

Together

v Claudio (Sabin) falou que a empresa tinha alguns desafios e o uso da IA veio para soluciona-los.

v Claudio (Sabin) contou que o primeiro desafio foi levar melhoria na triagem do atendimento de
agendamentos, entender como trabalhar melhor os autosservicos, duavidas, informacbes e
demandas urgentes. O segundo, foi ampliar e fortalecer mais os canais digitais com cuidado com
LGPD e dados sensiveis e o terceiro, nacionalizar o atendimento a partir da experiéncia de Brasilia
e lidar com o Regionalismo.

v Claudio (Sabin) explicou que a empresa estad presente em 15 estados e mais o Distrito Federal,
onde o projeto iniciou. Cada regido possui suas particularidades e queriam fazer a regionalizagao
para um atendimento Unico. Para isso, foi inserido Whatsapp e Voz na plataforma em uma jornada
integrada e com essa integracdo, atualmente a operacdo ndo depende da Invenit ou da Area de TI,
a propria Area de Negdcios consegue acessar a ferramenta que possui uma interface muito simples,

consegue customizar ou mudar alguma coisa no bot.

Resultados Obtidos

* Fase 1 do projeto (somente
Brasilia)
* Emtorno de 1 ano entre
prototipo, curadoria, expansao
de servicos

 Atendimento digital ja superou
o atendimento no canal de Voz
em 48%

* Mais de 1 milhdo de
atendimentos no WhatsApp nos

Ultimos 3 meses « Expanséo Nacional
* Retencdo média de 32% no « 2 meses de regionalizagéo e roll-
autosservigo: out

« Informacdes localidade e * Processo mais simples de
Servicos curadoria e acompanhamento =
« Preparos, etc de evolugédo dos BOTs I_J

InvenIT

People. IT. Together

v Claudio (Sabin) mostrou que ao final do projeto, o atendimento digital superou canal de voz em
48%, com mais de 1 milhdo de atendimentos no Whatsapp nos Ultimos 3 meses e retencao média
de 32% no autosservico.

v Claudio (Sabin) falou que a primeira fase do projeto, em que o bot foi inserido, ficou por um ano
em Brasilia. Eles foram ajustando, aprendendo, realizando melhorias e uma vez que estava no

modelo ajustado, levaram para mais 15 estados em 2 meses, com uma plataforma Unica. O grande

segredo desse projeto foi 0 aprendizado e a confiabilidade que passa a ter na IA.
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v Claudio (Sabin) contou que no préximo ano, irdo incorporar mais funcionalidades com base no
conhecimento adquirido durante o tempo que o sistema esta em operagao.

v Beatriz (IBHE) perguntou quais as maiores dificuldades enfrentadas.

v Claudio (Sabin) respondeu que a plataforma é Unica e no inicio a dificuldade foi definir o que era
“Unica”, pois cada regido, cada cidade tinha seu préprio fluxo. Outra dificuldade foi a identificacdo
de pessoas internas para fazer essa evolugdao e aprendizado.

v Beatriz (IBHE) perguntou o quanto se preocupam, investem, cuidam, treinam para o cliente ter um
maior entendimento e aceitagdo e como conseguiram fazer com que isso crescesse em curto tempo
e na p6s pandemia.

v Claudio (Sabin) falou que em uma Unica plataforma, é possivel olhar para as 75 cidades que o Sabin
estd presente e de uma forma diferenciada. Algumas cidades tém melhor aceitagdo com relagdo a
outras, a ansiedade por canais digitais € maior quando o cliente percebe que pode ter um
atendimento mais rapido, uma solugdo mais rapida e mais eficiente. Hoje, conseguem fazer uma
interacdo de 15 minutos com o cliente, desde o momento da primeira interacdo até a finalizagdo do
atendimento e isso atrai mais pessoas para o digital.

v Beatriz (IBHE) achou a rapida mudanca muito interessante, porque ha muitos casos de cidades
pequenas ou distantes em que o cliente estd acostumado a receber atendimento presencial ou via
telefone, um atendimento mais préximo e muitas vezes por uma pessoa especifica.

v Flavia (Sabin) complementou que foi feito um trabalho interno para que conseguissem oferecer ao
cliente algo que iria atendé-lo e de forma mais rapida, quebrando qualquer barreira, passando
credibilidade, aproximando e mostrando que é possivel experimentar o digital. Além do marketing
e comunicacdo feita, a ideia foi fazer com que o cliente tivesse contato com a experiéncia uma
primeira vez e visse valor naquilo, mas mesmo assim, eles ainda mantém outras alternativas de
atendimento como presencial e telefone.

v Carlos (Invenit) disse que o projeto do primeiro ano passou por adequacgao cultural, principalmente
para o cliente final, para levar mais humanizagdo no atendimento. A premissa de que o canal digital
iria quebrar o elo humano foi muito trabalhada para poder mostrar que ndo era uma verdade,
mostrar que a ideia se trata de PESSOAS + IA e ndo PESSOAS vs IA.

v' Carlos (Invenit) continuou dizendo que o bot é conveniente até o ponto em que é bom para o cliente,
se passar a ser algo estressante ou limitante e o cliente precisar falar com um ser humano, ele vai
ser atendido por um humano. Esse foi o primeiro mito, derrubar as preconcepcdes com relagao a
tecnologia e IA, ja que ainda havia o fantasma do GPT com respostas automaticas.

v Carlos (Invenit) falou que o segundo ponto nao foi uma questao de CANAL DIGITAL vs CANAIS
CONVENCIONAIS, o foco foi a jornada, ou seja, se para o cliente era conveniente comegar no digital,
migrar para voz, voltar para outro canal digital e assim ter o requisito dele cumprido, é isso que
seria feito, o importante é dispor o que o cliente quer e ndo o contrario.

v Beatriz (IBHE) agradeceu a apresentacao dos representantes do Sabin e a participagdo do Carlos
(Invenit) e convidou a Rosangela (Mary Kay) a se apresentar.

v'Rosangela (Mary Kay) contou que na sua empresa tudo comega com a forga de vendas, Diretoras e

Consultoras, que sdo quem movimentam o negdcio.
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v'Rosangela (Mary Kay) mostrou os bot da sua empresa, eles possuem chatbot ou voicebot, além de
envio de e-mails e SMS, diversos pontos de fluxos e FAQS para tirar ddvidas.
v'Rosangela (Mary Kay) explicou que chatbot e voicebot sdo canais que os clientes utilizam para tratar

de alguns servigcos como rastreamento de pedidos, ha a versdao web e versdo para app.

B
CHATBOT — ROSY
CONSULTORA
WEB APP 4
¥ 5 e @
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v Rosangela (Mary Kay) falou que ha uma darea para as consultoras no chatbot, Id elas conseguem
acessar com login e senha, com os devidos cuidados em relacdo a LGPD e fazer acompanhamentos
como: resumo do més, promocdes, lancamentos, dicas, acompanhamento de pedidos etc.

v'Rosangela (Mary Kay) falou sobre o chatbot para acesso do consumidor final, ao acessar a
plataforma, o cliente pode escolher se tornar um consultor ou seguir com o atendimento como
consumidor. L& ele pode fazer aquisicdo de novos produtos via chat mesmo, e em seguida é
direcionado para uma consultora mais proxima interagir com ele.

v'Rosangela (Mary Kay) explicou que ha também o voicebot que o cliente pode utilizar, mas em
qualquer ponto do atendimento, ele pode ser direcionado para o atendimento humano se assim
desejar, bastando apenas usar palavras-chave como ATENDENTE, ATENDIMENTO, FALAR.

v'Rosangela (Mary Kay) falou dos parceiros de negécios da sua empresa. Através de uma plataforma
gue ocorre o recebimento de chamadas e chats, Skills, WFM, Tempo Real, o CRM que é do

Salesforce; e a Edusense, usada para comunicagdo interna e treinamentos.
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FLUXO DE ATENDIMENTO

< AGENTES DE
\ BACK

N ATENDIMENTO
OFFICE

VOICEBOT

Suporte para o atendimento
Atividades administrativas
Atendimento a canal exclusivo de e-mail

v'Rosangela (Mary Kay) mostrou e explicou o fluxo de atendimento. Apds todo o fluxo composto por
IBC's, chatbot/voicebot, Agentes de Atendimento, ha o Back Office que é um apoio para as Agentes
de Atendimento, realizando algumas atividades administrativas e atendimento exclusivo de e-mail,
sendo uma ponte direta com a Diretoria.

v Rosangela (Mary Kay) apresentou dois indicadores:
- 90,1% de retencdo no chatbot, média de 25 mil entrantes em 2023. O chatbot é utilizado pela
empresa desde 2016;
- 44% de retengao no voicebot, média de 13 mil entrantes. No inicio a aceitagao foi de apenas 15%,
seu crescimento foi um grande desafio, esta sendo utilizado pela empresa ha 2 anos.

v Beatriz (IBHE) perguntou se utilizam IA para trabalhar dados e indicadores.

v'Rosangela (Mary Kay) respondeu que conseguem utilizar IA na questdo de abandono, por exemplo,
conseguem saber onde ha abandono e o que pode ser feito para responder com mais facilidade. O
grande fluxo sdo os pedidos.

v Beatriz (IBHE) perguntou se o principal cliente é a Consultora.

v Rosangela (Mary Kay) respondeu que sim, ja os consumidores finais correspondem a 2 ou 3% das
demandas.

v Beatriz (IBHE) entendeu que tudo o que foi feito com relacao a IA, teve como foco melhorar o
atendimento da cliente principal que é a Consultora.

v'Rosangela (Mary Kay) concordou. Tudo que é feito, esta voltado para as Consultoras que é o maior
publico da empresa.

v'Rosangela (Mary Kay) comentou que as Consultoras geralmente permanecem na empresa por
bastante tempo, entdo os canais digitais foram um impacto para elas, ainda preferem interagao
humana.

v Beatriz (IBHE) agradeceu a apresentagao da Rosangela (Mary Kay).

v Para finalizar o tema em discussdo, sera realizada uma reunido no més de dezembro, dia 06,
conforme consenso realizado.

v’ Beatriz (IBHE) encerrou a reunido dizendo que no proximo encontro ird convocar os representantes
da Sompo Seguros, Panasonic e Grupo Fleury para apresentarem e deixou alinhado com o Bruno

(Seguros Unimed) para se apresentar também. Agradeceu a todos e finalizou a reunido.
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Proxima reunido: 06/DEZ

Horario: 15H00 as 16h30
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