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    Ata da Reunião Grupo de Estudo Inovação e Tecnologia (Ano 2024) 

Data: 10/04/2024                          Horário: 15h00 às 16h30 (on-line) 

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

 
                                                   Participantes Presentes 
 

Care Plus Maisa Pereira Bruno Seguros Unimed Hugo A Dias da Silva 

Club Haas Juliana Gaia Seguros Unimed Thais Agra Rocha Lima 

Icatu Bruno Almeida Barreto Taticca Glades Chuery 

Mary Kay   Carolina Moraes IBHE Beatriz Cullen 

OC Medicina Caique Rodrigues Silva IBHE Jéssica Querino 

Sabin Ana Claudia Diniz Costa   

 

 

 
Programa:  

• Status sobre o uso de IA com foco no cliente na sua empresa: início das apresentações por 

cada participante/empresa. 

Coordenadora do Grupo - Glades Chuery (Diretora de Novos Negócios e Inovação na Taticca Allinial 

Global). 

 

 

 

Pontos Discutidos:  

✓ Beatriz (IBHE) iniciou a reunião dando boas-vindas aos participantes e passou a palavra para a Glades 

(Taticca) Coordenadora do Grupo. 

✓ Glades(Taticca) compartilhou um material de uma plataforma CRM que apresenta algumas 

tendências sobre IA e CX e quais dessas oito tendências as empresas estão olhando, se estão 

avançando nelas ou não, para que diversas operações sejam aprimoradas.  

✓ Glades (Taticca) explicou rapidamente o que é IA Generativa. Uma tecnologia, solução ou código que 

a partir da codificação do desenvolvedor gera novos insights e aprendizados, e a partir de 

experiências e dados conectados com inúmeras plataformas, esse código aprende de forma 

customizada e específica, os detalhes daquele determinado cliente.  Esses dados são muitos valiosos 

para a organização. 

✓ Glades (Taticca) falou sobre a primeira tendência de IA em experiências inteligentes. No início, o 

chatbot era extremamente robotizado e a IA Generativa vai acelerar a entrega de uma jornada mais 

humanizada que pareça pessoal e interativa para resolver problemas dos clientes em diversos canais. 
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a segunda tendência de IA. Os chatbots estão se transformando 

rapidamente em agentes digitais que têm a capacidade de fazer muito mais, conseguem resolver 

uma variedade de problemas como negociações de dívidas, problemas com cartão de crédito etc. 

Essa interação gera dados, informações e contextos sobre aquele cliente de forma personificada, o 

que ajuda muito as empresas que precisam dessas informações. Muitas vezes essas informações 

estão descentralizadas, mas a IA, os chatbots ou as ferramentas de linguagem natural podem fazer 

a consolidação desses dados.  

 

 

✓ Glades (Taticca) enfatizou que o mercado digital está cada vez mais personificado.  
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a terceira tendência de IA. A desconexão aumenta entre os líderes de 

CX e os Agentes em tudo relacionado à IA: estratégia, ferramentas e impacto na função. A liderança 

sofre um pouco em relação a nova geração que é altamente conectada e tudo é resolvido por 

aplicativos ou ferramentas tecnológicas. As Área de Recursos Humanos, Gente e Gestão e 

Relacionamento com o cliente, dentro de uma estratégia de negócios, irão sofrer um pouco com essa 

realidade porque tudo se tornará digital e a personificação de olho no olho irá se perder um pouco. 

 

 

✓ Glades (Taticca) falou sobre a quarta tendência de IA. A transparência e a tomada de decisões da IA 

agora são a regra e não exceção, além de criar regras mais assertivas. Isso é um desafio muito 

grande para as organizações pois no início surgiram apontamentos de que a IA era discriminatória, 

mas isso acontecia porque quem programou o algoritmo não possuía conhecimento claro das regras 

necessárias para fazer determinadas capturas de informações. Quem programa o algoritmo são as 

pessoas que devem saber as regras de negócio para criar efetivamente soluções assertivas e 

transparentes para a tomada de decisão. 
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a quinta tendência de IA. As empresas estão altamente focadas em 

serem capazes de modificar instantaneamente as experiências do usuário, colocando uma pressão 

maior em aproveitar dados em tempo real. Se uma empresa fica mal ranqueada devido a uma 

reclamação de cliente, ela possui esse dado em tempo real para saber nas plataformas a jornada do 

cliente e tomar decisões capazes de mudar e melhorar essa rota. Essas informações e dados podem 

ser reunidas por IA, juntamente com tendências de mudança de rota, algoritmos podem ser 

programados para tentar mudar em tempo real a experiência do usuário. 
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a sexta tendência. Líderes de CX são novos promotores da privacidade 

de dados, à medida que a IA e a personalização assumem uma função maior. Quando um cliente 

entra na plataforma de uma empresa e disponibiliza algum dado é porque houve interesse nesse 

produto e a empresa deve garantir que a segurança e a privacidade de dados estejam fundamentadas 

e seguras, e o uso de IA ajuda a tornar a experiência do cliente mais personalizada, portanto melhor. 

 

 

✓ Glades (Taticca) falou sobre a sétima tendência de IA. A segurança não é mais um complemento, 

agora é incorporada com perfeição ao longo da jornada do cliente. As empresas precisam mostrar 

que há segurança e privacidade de dados em toda a jornada, cada vez mais a Área de Segurança da 

Informação junto com as Áreas de Negócios irão precisar incorporar isso. 
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a oitava tendência de IA. Experiências ao vivo e imersivas agora 

influenciam fortemente o futuro das compras online. Muitos pensaram que o Metaverso havia 

morrido, mas não, fora do país ele está mais forte. Um relatório da Amazon sobre experiência 

imersiva no Metaverso mostrou que não é apenas com óculos, mas também com aplicações de 

realidade virtual, aplicações em que não precisa de tecnologia física, mas com a própria tecnologia 

que a empresa oferece, o usuário consegue uma experiência imersiva, como por exemplo navegar 

por um site e conhecer determinada cidade que deseja viajar. 
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✓ Glades (Taticca) falou sobre a nona tendência de IA. A voz está conquistando uma função mais 

avançada, focada no tratamento de problemas complexos e escalados. Atualmente é possível realizar 

uma solicitação para o chat GPT por meio de voz, há ferramentas que irão capturar o descritivo da 

voz do cliente e suas solicitações dentro da sua jornada, sendo possível transformar isso em algum 

produto ou solução de forma mais rápida. 

✓ Glades (Taticca) disse que muitas empresas utilizam canais digitais principalmente para o primeiro 

contato. 

✓ Glades (Taticca) complementou que a voz é bastante utilizada para resolver problemas e cada vez 

mais a experiência do cliente está sendo avançada e potencializada, mas por outro lado há riscos, 

como clonagens de voz. Quanto a isto, cabe as empresas se protegerem criando a Área de Cyber 

Segurança, Área de LGPD, etc. 

 

 

✓ Glades (Taticca) falou sobre a décima tendência de IA. As ferramentas preditivas de gerenciamento 

de agentes finalmente estão superando os métodos tradicionais. Predição já é uma realidade, com a 

experiência do usuário dentro dos processos de omnicanalidade é possível prever a necessidade do 

cliente em função de alguma palavra ou expressão inserida no canal. 
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✓ Glades (Taticca) citou 3 perguntas sobre o uso de IA para que os participantes pudessem responder 

e dividir suas experiências, com foco para as discussões dos próximos: 

 

 

✓ Beatriz (IBHE) perguntou se o levantamento das tendências de IA foi feito a nível internacional. 

✓ Glades (Taticca) respondeu que são tendências globais. 

✓ Beatriz (IBHE) perguntou a quantidade de entrevistados para estes dados de tendência e 

porcentagens de dos dados publicados. Ex.: quando informado que 67% das pessoas concordam com 

determinado assunto, qual a base para isso. 
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✓ Glades (Taticca) respondeu que nesse caso são principalmente empresas que trabalham com a 

empresa Zendesk, ferramenta de CRM, mas essa base não foi informada, a maioria das ferramentas 

internacionais não apresentam base das respostas. 

✓ As 3 perguntas sobre o uso de IA apresentadas pela Glades (Taticca) foram formatadas para 

identificar se realmente a IA Generativa está sendo utilizada para uma jornada mais humanizada e 

parecer de fato pessoal e interativa dentro da experiência do usuário. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) contou que atua como Supervisor no Canal de Whatsapp e participou de 

uma dinâmica de equipe com outros 29 Agentes. Cada Agente levou um objeto pessoal que 

representava algo e o entregou para outro colega ficar durante 30 dias, até o próximo encontro. 

Cada participante contou uma reflexão da história de vida do colega baseada no objeto levado.  A 

reunião foi gravada e através de IA, todas as falas foram transcritas, um total de 31 histórias criadas  

com uso do chat GPT, cada uma foi contada de outra narrativa. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) disse que a próxima fase da dinâmica foi o reconhecimento da equipe. Ele 

publicou um livro “Desvendo o valor dos sentimentos”. Essa dinâmica foi muito bacana e trouxe 

engajamento e proximidade da equipe (cliente interno), melhorando muito o relacionamento. Todos 

sentiram empatia ao recordar a história do colega. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) comentou que nessa dinâmica, o objeto pessoal que ele ficou, foi uma faixa 

de jiu jitsu do seu Coordenador e ao saber de sua história, entendeu as dificuldades envolvidas. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) complementou dizendo que a própria ferramenta apresentou todas as 

informações, mais  que levar como reflexão, sobre como se portar no local de trabalho, como se 

adaptar a situações e ambientes e reflexões de vida. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) disse que elaborar esse livro levaria muito tempo, seria necessário escrever 

a história de cada um, uma por vez, com o uso de IA o processo foi muito rápido, foi possível contar 

31 histórias em apenas um mês. Ele citou que a ferramenta de transcrição não era muito aprimorada, 

precisou editar e colocar com suas palavras algum sentimento expresso pela pessoa no momento da 

reunião. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) concluiu que essa dinâmica foi realizada com a sua equipe, mas intenção é 

envolver essa tecnologia em mais frentes. 

✓ Glades (Taticca) deu a dica de utilizar o chat GPT em áudio e que pode ser baixado no celular. Além 

do chat GPT, há outras ferramentas para quem possui plataformas da Google. Com o assistente de 

voz, nem é preciso a pessoa escrever, o que potencializa e ajuda a otimizar o tempo. 

✓ Glades (Taticca) perguntou como estão as questões de ética e integridade. 

✓ Hugo (Seguros Unimed) respondeu que a IA ainda está em fase de testes para implantação, mas 

está mais voltada para gerar material de apoio da equipe e para atendimento no Whatsapp, ainda 

robótico, mas mais humanizado. Quanto a questões de ética e integridade, ele ainda não consegue 

responder, mas tudo está em desenvolvimento. 

✓ Beatriz (IBHE) pediu para a Glades (Taticca) explicar a terceira pergunta de direcionamento dos 

participantes relacionada a ética e transparência da IA: “Como sua empresa aborda questões 
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éticas e de transparência relacionadas ao uso de IA na experiência do usuário, incluindo 

privacidade dos dados, consentimento informado e explicabilidade dos algoritmos?”. 

✓ Glades (Taticca) explicou que há a problemática da tendência da IA em ser discriminatória. Para uma 

empresa que deseja disponibilizar promoções para determinados clientes, sejam mais antigos ou 

mais novos, um algoritmo de IA será gerado para fazer a captura desses dados que eventualmente 

apresenta uma massa de informações, com isso, é necessário identificar se realmente os dados estão 

sendo aplicados para a base correta de clientes.  

✓ Glades (Taticca) complementou que as Áreas de Desenvolvimento enfrentam dificuldade em explicar 

para as Áreas de Negócios como um algoritmo funciona, mas isso é importante para que não haja 

nenhum tipo de discriminação no algoritmo e para definir todas as regras de negócios e não haver 

problemas. 

✓ Beatriz (IBHE) perguntou se as questões de ética e transparência da IA é a necessidade de uma 

empresa mostrar e explicar que é ética e transparente para seu cliente. 

✓ Glades (Taticca) respondeu que é muito mais que isso. Quando uma linha é programada para uma 

necessidade de determinada IA e vai para o usuário, precisa transparecer para ele que efetivamente 

há ética e integridade dentro do algoritmo, é mostrar dentro do processo feito os termos de 

descritivos em relação àquele negócio ou atividade, mostrar que os critérios necessários foram 

criados e aplicados. É necessário compreender que as empresas não precisam só cumprir a regulação, 

mas entender se a linha de raciocínio do negócio é ética e se os dados estão sendo coletados porque 

realmente é necessário, se a coleta é legal. 

✓ Thais (Seguros Unimed) comentou sobre a ferramenta de apoio que os Agentes da sua empresa 

utilizam durante o atendimento para buscar as informações e passar aos clientes. Atualmente eles 

digitam na ferramenta o que estão buscando e recebem várias informações sobre o mesmo assunto. 

Procurar a informação específica, entendê-la e passar para o cliente, gera tempo e espera durante o 

atendimento e com o uso do chat GPT, houve diminuição do TMA (Tempo Médio de Atendimento). 

Isso ainda está em teste, mas trouxe melhoria e vai evoluir muito mais, impactando diretamente nos 

clientes que irão receber informações mais rápidas e com qualidade. 

✓ Bruno (Icatu) falou que em sua empresa utiliza a ferramenta Zendesk. Está a um ano e meio em 

fase de implantação e posteriormente irá compartilhar com o Grupo para mostrar como reflete e sua 

empresa está atendendo. 

✓ Ana Claudia (Sabin) contou que utiliza a ferramenta Genesis e por escolha da sua empresa, não foi 

criada Central de Atendimento a nível nacional, há outras estratégias para direcionar e alinhar os 

processos em todas as Centrais de Atendimento. O que vem se desenvolvendo com esta plataforma, 

é afunila-la com a experiência do cliente e os serviços para contatar a empresa. Um dos desafios foi 

melhorar a triagem dos agendamentos, para isso foi preciso entender a demanda do cliente, dar 

opções de autosserviços para dúvidas e informações, além de priorizar clientes com demandas mais 

urgentes.  
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✓ Ana Claudia (Sabin) disse que no ano 2023 foram aplicados muitos treinamentos para os 

colaboradores. Com o uso do chat GPT houve diminuição do TMA do cliente e facilitou o uso das 

informações pelo Atendente. 

✓ Ana Claudia (Sabin) citou outra linha utilizada dentro da plataforma. É possível identificar em tempo 

real, através das monitorias realizadas pela empresa, se um cliente está insatisfeito. Foram 

classificadas no sistema, algumas palavras-chave que se conectam com a insatisfação do cliente de 

acordo com uma jornada que foi construída, quando o cliente demonstra insatisfação ou 

descontentamento no tom da voz. 

✓ Glades (Taticca) perguntou se estão sendo usados gatilhos de palavra-chave e se eles vão dentro do 

chat ou do site. 

✓ Ana Claudia (Sabin) respondeu que os gatilhos de palavra-chave vão dentro da ferramenta por voz 

ou Whatsapp.  

✓ Ana Claudia (Sabin) falou sobre outra movimentação bacana que está sendo feita com relação ao 

Núcleo de Orçamento da Central de Atendimento que antes não existia. Havia um Agente que 

realizava os orçamentos de exames e enviava aos clientes e agora houve separação da fila de 

orçamentos. Há um Núcleo específico para orçamentos lincado à plataforma de e-commerce. Essa 

separação trouxe uma melhora significativa e diminuição de tempo de espera do cliente. 

✓ Ana Claudia (Sabin) falou que a empresa vem trabalhando para melhorar o bot e a URA de 

atendimento. Atualmente foi feita a nacionalização no bot do Whatsapp e quando o cliente solicita 

alguma informação, é direcionado para o site através de um link que contém todas as informações 

de que precisa, sem a necessidade de falar com um Agente. 

✓ Ana Claudia (Sabin) compartilhou que são vários movimentos que a empresa realizou em 2023 e 

para 2024 o foco continua na melhoria da experiência do cliente e na eficiência operacional e 

financeira, olhando a jornada como um todo. 

✓ Ana Claudia (Sabin) disse que foram levados para a Central um Analista de Projetos e um Analista 

de Tráfego. O Analista de Tráfego consegue monitorar todas as Centrais a nível Brasil e dessa forma, 

conseguem tomar decisões muito mais rápido. 

✓ Glades (Taticca) perguntou o quanto esses dados gerados são transformados para gerar produtos 

internos.  

✓ Ana Claudia (Sabin) respondeu com um exemplo. Em Brasília há uma unidade nova que possui todos 

os negócios do Sabin e todos os atendimentos seriam focados para essa unidade, ou seja, foi 

detectado que havia sobrecarga em alguns lugares, então os clientes que precisavam de 

agendamentos foram direcionados para essa unidade a fim de preencher a agenda vazia, essa 

movimentação é feita de forma muito rápida.  

✓ Ana Claudia (Sabin) falou que a Central possui Monitores de Atendimento que atuam diretamente 

com a equipe gerando uma movimentação de informações recebidas e que são lincadas com a 

plataforma ,com indicadores da própria Central. Vacinas e visitas domiciliares possuem alta demanda 
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com lista de espera e assim que uma vaga é liberada, o Agente é informado para encaixar outro 

cliente, com isso evita-se agendas ociosas. 

✓ Glades (Taticca) perguntou se há dashboards dentro desta plataforma com Power BI para fazer as 

análises. 

✓ Ana Claudia (Sabin) respondeu que sim. Na Central há uma televisão com todos os dados e com isso 

conseguem acompanhar quantas pessoas estão aguardando em cada procedimento, e há uma tela 

maior que dá visão do Brasil, conseguem acompanhar o cenário em tempo real. 

✓ Ana Claudia (Sabin) contou que será implantada no segundo semestre deste ano, a nova versão da 

desta plataforma, o Power BI apresentará a produtividade de cada Agente em sua jornada de trabalho 

para medir e avaliar seu desempenho, tornando tudo mais prático e visual, ajudando na tomada de 

ações mais rapidamente. 

✓ Glades (Taticca) achou fantástico e sugeriu criar um case específico para o Sabin, que possui 

basicamente toda a solução. 

✓ Beatriz (IBHE) perguntou quantas unidades o Sabin possui. 

✓ Ana Claudia (Sabin) respondeu que possui 21 regionais com Central de Atendimento e que unidades 

a nível Brasil ela não possui a informação, mas irá procurar saber e informar posteriormente. 

✓ Beatriz (IBHE) perguntou se é realizado algum trabalho interno quando o cliente demonstra 

insatisfação. 

✓ Ana Claudia (Sabin) respondeu que retornam para o cliente, tudo é tratado da melhor maneira. 

✓ Ana Claudia (Sabin) contou que em 2022 a empresa atendia 200 interações e atualmente esse 

número está em 140 mil. Houve aumento significativo do volume e ainda estão melhorando os 

processos da Central de Atendimento. Ainda há muita coisa para fazer em termos de tecnologia para 

melhorar e facilitar.  

✓ Ana Claudia (Sabin) explicou que não há possibilidade de criar uma Central a nível nacional, mas de 

fazer estruturação de Centrais a nível regional, com isso, ao invés de 21 regionais, terão apenas 6, 

o que é melhor para controlar e padronizar. 

✓ Beatriz (IBHE) achou muito legal tudo que a Ana Claudia (Sabin) apresentou, muitos exemplos e 

conexões do uso de IA com foco na experiência do cliente. 

✓ Beatriz (IBHE) sugeriu que as empresas respondam as 3 perguntas sobre o uso de IA, e que o Sabin 

consolide as informações dentro dessas perguntas para servir de modelo para os demais participantes 

seguirem. Pelo menos 3 empresas irão se apresentar na próxima reunião. 

✓ Glades (Taticca) concordou e sugeriu dividir as 3 perguntas em pequenos blocos para aplicação 

dentro das empresas para criar um indicador de maturidade em cada pergunta e assim entender 

como está o Grupo. 

✓ Ana Claudia (Sabin) perguntou se vai funcionar como uma curva de valor. 

✓ Glades (Taticca) respondeu que é como se fosse uma curva de valor baseada na experiência da 

própria organização. 



 

 Página13 / 13 
 

 

 

✓ Ana Claudia (Sabin) informou que foi construída uma curva de valor na Central de Atendimento em 

sua empresa com esse mesmo foco: o que possui atualmente, que nota possui, em que lugar quer 

chegar e o que vai ser feito para chegar. 

✓ Glades (Taticca) disse que é exatamente isso e com base nas 3 perguntas apresentadas sobre o uso 

de IA para saber a maturidade da empresa em relação a IA, como uma autoavaliação. 

✓ Beatriz (IBHE) comentou que o Grupo de Inovação e Tecnologia criou anteriormente o Índice IMCR 

(Índice de Maturidade das Centrais de Relacionamento), foi muito legal e contou com respostas de 

50 empresas às perguntas que o Grupo criou, nada impede que se faça dessa forma novamente. 

✓ Glades (Taticca) disse que pode ser criado um Índice de Maturidade em relação a IA dentro do 

Consumer Experience. 

✓ Glades (Taticca) informou que irá dividir com os participantes no Grupo do Whatsapp, um descritivo 

com 5 perguntas que podem ser inseridas no chat GPT para criar conteúdo específicos para aplicação 

e otimização do trabalho. 

✓ Ficou acordado que 3 empresas irão se apresentar na próxima reunião e a Ana Claudia (Sabin) irá 

continuar sua apresentação para posteriormente fazer a autoavaliação e responder as questões 

contidas nas 3 perguntas sobre o uso de IA e que não foram citadas. 

✓ Beatriz (IBHE) agradeceu a participação de todos e finalizou a reunião. 

e
s
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Próxima reunião: 08/MAI                        Horário: 15h00 às 16h30  

 

 


