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Millennials e Geracao Z:

89% dos Profissionais de Customer Care

nunca assistiram ao
“Regresso ao Futuro”
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Millennials e Geracao Z:

89% dos Profissionais de Customer Care

60%

nao sabiam ler
guando o google foi
lancado

Google

Partugi
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Millennials e Geracao Z:

89% dos Profissionais de Customer Care

30%

criancas quando o
primeiro iphone foi
lancado
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“anytime | want, anywhere, any device”
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Inteligéncia Artificial — recorre agora a mecanismos
neuronais

FIRST GENERATION:
Rule-based

Regras simples “ If this then that”

SEFOND GENERATIO[\I: )
Simple machine learning

Consegue descobrir padrdes nos dados

THIRD GENERATION:

Deep learning Multiplos niveis de machine learning

permitem derivar para associacoes
mais complexas

FOURTH GENERATION: r> 2 H

S & o o)y Cons.egue desenvolve_r 0S seus proprios
4NN algoritmos de aprendizagem para tentar
Ry resolver problemas ainda mais

—

complexos
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Customer Journey - Exemplos onde a Inteligéncia
Artificial pode ajudar a melhorar

1. Oportunidades para melhorar a Customer Journey 2. Recomendag¢oes Produtos e Servigos
* Predicdo através das agdes do cliente * Netflix and Amazon
* Maximizagao de Vendas e Conversdes
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Consumer Touchpoints

3. Servi¢o e Suporte
* PredigOes Servico e Suporte
* Melhores recomendag¢des de suporte
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Caracteristicas:

* Linguagem natural, interfaces de
conversacao e biometria

* Acesso a servicos
* Aprende e personaliza
* Baseado em Contexto

'Ok Google”

-J____ il
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Inteligéncia Artificial: Impactos de longo prazo no
negocio & customer care

Sera uma parte integrante do negdcio digital:

* Automatizacao e otimizacao de qualquer funcao que seja algoritmica
* Deve conduzir a significativas perdas de emprego

* Previsao do Bank of England— 15 milhdes de empregos

NSO

* Foxconn prevé a perda de 60.000 empregos
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CONTFERENTCI A AP CC

FAA Little World

J Viagens e Turismo

Mario Levy

mario.levy@alittleworld.com.br
www.alittleworld.com.br (11) 4274-0744
i alittleworldviagens (11) 98542-2218
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O que vai acontecer nos nossos Contact Centers?

* Modelos remuneratorios

* Recrutamento e selecao

* Certificacao de profissionais e qualidade de desempenho
* Modelos de formacao inicial e permanente

* Motivacao e turnover: retencao de talentos
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O que ja sabemos....

e Estamos a mudar de um mundo de entrega de produtos para
entrega de valor

* Experiéncias que entregam valor real permitem novas
oportunidades de crescimento e de receita

* Ser centrado no Cliente obriga a Omnichannel Customer
Journeys

* Inteligéncia Artificial oferece novas oportunidades para
melhorar a personalizacao do Customer Experience

* Proxima geracao de Customer Care sera a chave para a
sobrevivéncia e crescimento
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Como g)reparar 0s nossos Contact Centers para o
futuro-

1. Agrupar interacoes humanas vs automatizacao e deixar o
Cliente escolher;

2. Agentes devem tratar em qualquer canal ao longo da
Customer Journey;

3. Envolver Agentes para entregar a melhor Customer
Experience;

4. Proatividade para o Servico, nao apenas para as vendas;

5. Usar a informacao que temos do Cliente, diminuindo
Customer Effort;
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Obrigado!
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