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ABSTRACT

The adoption of Artificial Intelligence in call centers has transformed interactions between
companies and customers, driving gains in operational efficiency and satisfaction. This study
examines the impact of this transition, analyzing how automation can improve customer service
without compromising human experience. The objective is to identify the ideal model that balances
technology and human interaction to ensure efficient and satisfactory service. The research is
justified by the need for companies to optimize costs while maintaining personalized service in an

increasingly digital landscape.

The methodology includes statistical analyses of operational data and qualitative research
with customers and business leaders. Key indicators such as the Net Promoter Score (NPS) were
examined, along with exploration interviews to understand perceptions of automation and its impact
on customer experience. The results indicate that while Artificial Intelligence and digital channels
enhance efficiency, many customers still prefer human interaction for complex issues. Full
automation can reduce satisfaction when there is no seamless transition to a human agent in

situations requiring empathy.

The study concludes that hybrid models, combining Artificial Intelligence for triage with
human support, are the most effective approach. Continuous improvement of these technologies can
enhance customer experience without losing human touch. The future of call centers depends on
integrating technology and empathy to provide efficient, problem-solving, and customer-centric

service.

Keywords: evolution of Call Centers, customer service strategy, customer satisfaction, new
technologies in Call Centers, technological innovation, hybrid service models, technology adoption,

Artificial Intelligence systems, digital transformation, and Human Cooperation.

Title: “THE INTRODUCTION OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN HUMAN CUSTOMER
SERVICE IN CALL CENTERS AND ITS IMPACT ON CUSTOMER SATISFACTION”.

Author: Candido Ragazzi Colimerio.
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RESUMO

A adocéo da Inteligéncia Artificial nos Call Centers tem transformado a interagdo entre
empresas e clientes, promovendo ganhos em eficiéncia operacional e satisfagdo. Este estudo
investiga os impactos dessa transi¢cdo, analisando como a automacédo pode melhorar o atendimento
sem comprometer a experiéncia humana. O objetivo é identificar o modelo ideal que equilibre
tecnologia e interacdo humana para garantir um servico eficiente e satisfatério. A pesquisa se
justifica pela necessidade das empresas de otimizar custos, sem perder a personalizacdo do
atendimento diante da digitalizacdo crescente.

A metodologia inclui analises estatisticas de dados operacionais e pesquisas qualitativas com
clientes e lideres empresariais. Foram examinados indicadores como Net Promoter Score (NPS) e
entrevistas exploratorias para entender percepcdes sobre automacao e seus impactos na experiéncia
do consumidor. Os resultados indicam que, embora a Inteligéncia Artificial e os canais digitais
aumentem a eficiéncia, muitos clientes ainda preferem a interacdo humana para questdes
complexas. A automacao total pode comprometer a satisfacdo quando ndo ha uma transicdo fluida

para um agente humano em situagdes que exigem empatia.

O estudo conclui que modelos hibridos, que combinam Inteligéncia Artificial para triagem
com suporte humano, é a abordagem mais eficaz. A melhoria continua dessas tecnologias pode
elevar a experiéncia do cliente sem perder o fator humano. O futuro dos Call Centers depende da

integracdo entre tecnologia e empatia, promovendo um servico resolutivo e centrado no cliente.

Palavras chaves: evolucdo dos Call Centers, estratégia de atendimento ao cliente, satisfacdo do
cliente, novas tecnologias em Call Centers, inovacgéo tecnoldgica, modelos hibridos de atendimento,
adocdo de tecnologia, sistemas de Inteligéncia Artificial, transformacdo digital e Cooperacao

Humana.

Titulo: “A INTRODUCAO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO ATENDIMENTO HUMANO
DOS CALL CENTERS E O IMPACTO NA SATISFACAO DO CLIENTE.

Autor: Candido Ragazzi Colimerio.
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1. INTRODUCAO

A necessidade de servicos de atendimento pds-venda tem se tornado cada vez mais
evidente em diversas industrias. Este atendimento é geralmente proporcionado pelos Call
Centers, cuja taxa de crescimento anual é significativa. De acordo com o relatério de mercado
da Grand View Research, espera-se que o mercado global de Call Centers cres¢ca a uma taxa
composta de crescimento anual (CAGR) de 23,9% de 2023 a 2030. O crescimento pode ser
atribuido a crescente demanda pela automacdo das operacfes dos centros de contato. Com
servicos web integrados, os clientes podem se conectar facilmente com os centros de contato.
Com isso, 0 mercado de terceirizacdo de Call e Contact Centers devera continuar a crescer,
com um foco cada vez maior em suporte por e-mail, chat, voz e redes sociais. Este
crescimento € impulsionado pela demanda por servigos mais eficientes, e pela necessidade das
empresas de se concentrarem em suas competéncias principais enquanto terceirizam
operacgdes de suporte. No entanto, muitas empresas ainda percebem essa atividade como um

custo, sem reconhecer plenamente seu potencial impacto na satisfacdo do cliente.

Paralelamente, o mercado de software para Contact Centers também estd em
expansdo. De acordo com o relatério Grand View Research, a adocéo de solucGes avancadas
de software tem crescido significativamente. Estas soluc@es incluem ferramentas para integrar
0s canais, automacdo de processos, analise de dados e melhoria da experiéncia do cliente,
impulsionadas pelo desenvolvimento de tecnologias como a Inteligéncia Artificial (1A),

Automacao de Processos Roboticos (RPA), bots e analise de discurso (Speech Analytics).

O objetivo desta tese é entender o impacto e a melhor forma de utilizar essas

tecnologias e inovagdes no modelo de trabalho dos Call Centers.

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACAO

Investigar o impacto das tecnologias emergentes no modelo de operacdo dos Call
Centers para identificar melhorias na eficiéncia operacional, precisdo no atendimento e
satisfacdo do cliente. E compreender qual € o melhor modelo de atendimento: automatico,

atendimento humano ou hibrido.

A necessidade de encontrar um equilibrio adequado entre automacdo e atendimento

humano é, portanto, um desafio persistente. Enquanto os sistemas automatizados sdo
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altamente eficientes em lidar com tarefas repetitivas e consultas simples, a complexidade e a
personalizagcdo que muitas interagcbes com clientes exigem ainda requerem a intervencao de
agentes humanos qualificados. Essa combinagdo de automacéo para eficiéncia e intervencao
humana para qualidade de atendimento é essencial para atingir um nivel étimo de satisfagcdo
do cliente e eficiéncia operacional, e continua sendo uma &rea em aberto que demanda mais

pesquisa e inovacgéo.

1.2 PERGUNTAS DE INVESTIGAQAO
Analisar a eficacia da automacdo em Call Centers:

o Investigar como os sistemas automatizados (como chatbots e IVR) impactam a

resolucdo de consultas simples e repetitivas.
Examinar o papel do atendimento humano em questdes complexas:

o Avaliar a satisfacdo do cliente em interacbes humanas comparadas com

interacOes automatizadas.
Avaliar a combinacdo de automacéo e atendimento humano:

o Explorar modelos hibridos onde a automacdo e o atendimento humano

trabalham em conjunto.

o Analisar como a transicdo entre sistemas automatizados e agentes humanos

pode ser otimizada para melhorar a experiéncia do cliente.
Propor melhorias e diretrizes para a implementacdo de tecnologias:

o Basearem-se nos dados coletados para sugerir praticas recomendadas para a

integracdo de tecnologia e atendimento humano.

o Oferecer diretrizes para empresas que buscam equilibrar a eficiéncia e a

satisfacdo do cliente em seus Call Centers.

1.3 METODOLOGIA

Serdo utilizados dados primarios quantitativos coletados no atendimento da empresa
TIM e pesquisas qualitativas com lideres de empresas envolvidos com tecnologia e clientes,

que serdo dados secundarios coletados através de pesquisas estruturadas.
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1.3.1 Anélises Estatisticas

Primeiro serdo utilizados dados de atendimentos, com o0 objetivo de explorar as
performances operacionais de Call Centers que utilizam diferentes niveis de automacéo, e as

jornadas percorridas.

Serdo utilizadas técnicas de andlise estatistica Regressdo Linear e Multipla para
identificar correlacfes e causas. Para entender como diferentes varidveis independentes (como
tipo de tecnologia usada, jornada percorrida, regido, tipo de solicitacdo etc.) afetam variaveis
dependentes (como satisfacdo do cliente e eficiéncia operacional).

1.3.2 Metodologia da Pesquisa Qualitativa

Sera utilizada a pesquisa qualitativa para entender as percepgdes e experiéncias dos
gestores e dos clientes de Call Centers em relacdo a implementacdo das tecnologias
emergentes. De acordo com Yin (2015), essa abordagem € ideal para explorar fenémenos
complexos e contextualizados, como as interacbes humanas e tecnologicas em um ambiente

corporativo.

Técnicas como entrevistas semi-estruturadas e analise de discurso serdo empregadas
para obter insights detalhados e contextuais, em linha com as recomendacdes de Yin (2015)
sobre a importancia de maltiplas fontes de evidéncia para aumentar a robustez do estudo de

caso.
As seguintes questdes serdo exploradas em entrevistas com os lideres:

e Prioridades de cada area da empresa (TI, Networking, Marketing, Sales e

Customer Relations).
e Frequéncia e tipo de tecnologia utilizada (1A, RPA, chatbots, voice bots, etc.).
e Percepcdo sobre a eficiéncia e eficicia das tecnologias.
e Desafios enfrentados na implementacdo de novas tecnologias.
¢ Impacto percebido das tecnologias na produtividade e custos operacionais.

As seguintes questdes serdo exploradas em entrevistas com os clientes:
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e Servicos que os clientes utilizam ou gostariam de ter nos canais digitais.
e Preferéncia de canal de atendimento e motivo.

e Grau de confiangca com o canal/atendimento.

e Satisfacdo do cliente com interagdes automatizadas vs. humanas.

Conforme enfatizado por Yin (2015), o uso de entrevista semi-estruturada permite aos
pesquisadores capturarem nuances e significados atribuidos pelos participantes as suas
experiéncias, enquanto a analise de discurso possibilita compreender como as percepcdes sdo

formadas e influenciadas pelo contexto organizacional.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo destina-se a uma reflexdo teorica sobre a evolucdo dos Call Centers com
foco na eficicia da automacdo e no papel do atendimento humano. As tecnologias
emergentes, como chatbots e IVR, sdo analisadas quanto a sua capacidade de resolver
consultas simples e repetitivas com precisdo e rapidez. A pesquisa também investiga como os
atendentes humanos lidam com problemas complexos, avaliando a satisfacdo do cliente em
interacbes humanas versus automatizadas. Modelos hibridos, que combinam automacdo e
suporte humano, sdo explorados para otimizar a transicdo entre sistemas automatizados e

agentes humanos.

2.1 O DESAFIO DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente consiste em um conjunto de atividades e servicos fornecidos
por uma empresa para satisfazer as necessidades dos clientes, solucionar problemas e oferecer
suporte. Esse conceito tem sua origem no comercio tradicional, onde a interagdo direta entre
vendedor e comprador era fundamental para garantir a satisfacdo do cliente. Com a Revolucao
Industrial e o crescimento das grandes empresas, a formalizagdo dessas interacfes se tornou
necessaria, resultando na criacdo dos primeiros departamentos de atendimento ao cliente. A
importancia do atendimento ao cliente € amplamente reconhecida na literatura, sendo um fator
critico para construcdo de uma reputacdo positiva no mercado (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2017), pois é um canal importante para gerir as expectativas do cliente. E com o avanco da
tecnologia existe a oportunidade de tangibilizar melhor para os clientes os produtos, servigos
e possiveis problemas que possam ocorrer, por exemplo, para os clientes de
telecomunicacdes, o que pode gerar um valor de fatura diferente do contratado, como € o seu
consumo de dados, quando pode ter um problema de cobertura, 0 que acontece se ndo pagar a

fatura, etc. Além de sempre alerta-los, se possivel, destes futuros pain points.

Um atendimento ao cliente eficaz pode transformar uma experiéncia negativa em uma
oportunidade para fortalecer o relacionamento com o cliente, aumentando assim a
probabilidade de retencéo e recomendac6es positivas (Kotler & Keller, 2016). Além disso, de
acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), em um mercado onde produtos e servigos
sdo amplamente homogéneos e pouco diferenciados, o atendimento ao cliente pode se tornar o

principal diferencial competitivo. Quando as op¢des disponiveis sdo similares em termos de
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qualidade e caracteristicas, a maneira como uma empresa interage e presta suporte aos seus
clientes ganha uma importéancia crucial. Um atendimento ao cliente excepcional pode néo
apenas distinguir uma empresa da concorréncia, mas também criar uma experiéncia
memorével que influencia a lealdade e a satisfacdo do cliente. Assim, mesmo na auséncia de
uma diferenciacdo clara no produto ou servi¢co, um atendimento superior pode ser o fator

determinante na preferéncia e na retencédo de clientes.

2.2 ATRIBUTOS IMPORTANTES PARA SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente € definida como o nivel de contentamento de um cliente com
um produto ou servi¢co, que resulta da comparagdo entre suas expectativas e o desempenho
percebido. Em outras palavras, a satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento que
ocorre quando o desempenho do produto ou servico se alinha ou ndo com as expectativas do
cliente. (Kotler & Keller, 2016).

A atitude e o comportamento dos prestadores de servico desempenham um papel
crucial na forma como os clientes percebem a qualidade do servi¢o. Gronroos (1988) destaca
que um dos principais critérios para a percepcao de qualidade pelos clientes é a competéncia
dos funcionarios, dado que os consumidores esperam que tanto o fornecedor quanto seus
empregados possuam o conhecimento e a habilidade necessaria para resolver problemas de

maneira profissional, amigavel e eficaz.

Para agregar valor ao cliente, é essencial que a empresa ajuste seus processos para
atender de forma eficaz as suas necessidades. Os consumidores esperam gque 0S COMPromissos
assumidos pela empresa sejam cumpridos e que a execucdo do servico esteja voltada para o
cliente. Além disso, quando surgem problemas ou imprevistos, a expectativa é que o prestador
de servicos resolva as questdes rapidamente (Banerjee et al., 2023). Nesse contexto, é crucial
gue 0s processos da empresa sejam ndo apenas eficientes, mas também bem integrados com
outras areas da organizacdo, como vendas, design, logistica e pesquisa de mercado, para

garantir uma coordenacao eficaz e atender melhor as expectativas dos clientes.

Muitas empresas perdem competitividade devido aos seus processos deficientes. Por
vezes, 0s processos ineficientes estdo enraizados nas empresas devido ao conforto dos seus
gestores. Por outro lado, muitos dos incidentes que levam & insatisfagcdo dos clientes resultam
de falhas nos processos da empresa. Os clientes ficaram mais exigentes e conhecedores de

seus direitos, como também continuam a buscar precos menores e produtos de qualidade
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superior. Para isso, a empresa tem que colocar o cliente no centro da cultura, no momento das
definigdes dos produtos, projetos e processos. Para finalizar. Grérnoos (2004) enfatiza que
somente os clientes muito satisfeitos podem apresentar uma grande propenséo em divulgar os

produtos e servigos da empresa.

2.3 AEVOLUCAO DAS TECNOLOGIAS NO CALL CENTER

O avanco das tecnologias emergentes estd redefinindo o funcionamento dos Call
Centers, trazendo novas oportunidades para melhorar a eficiéncia, a preciséo e a satisfacdo do
cliente. As principais inovacgdes tecnoldgicas incluem Inteligéncia Artificial (1A), Automagéo
de Processos Robéticos (RPA), chatbots, bots de voz e andlise de discurso (Speech
Analytics). Cada uma dessas tecnologias desempenha um papel crucial no aprimoramento dos

servicos de atendimento ao cliente.

2.3.1 Papel da Tecnologia no Call Center

Para compreender adequadamente o papel da inteligéncia artificial (IA) no
atendimento ao cliente, é fundamental analisar como essas tecnologias devem ser aplicadas e
em quais contextos. Conforme argumentado por (Eysenck, M. W., & Eysenck, C., 2024), a
inteligéncia artificial é geralmente restrita ou "estreita”, ou seja, desenvolvida para lidar com
padrdes e conhecimentos especificos. Isso implica que uma determinada IA, programada para
resolver um conjunto limitado de problemas, ndo é adequada para abordar questfes variadas e
complexas que demandam uma flexibilidade cognitiva mais ampla, caracteristica tipicamente

humana.

O primeiro passo, portanto, é compreender com clareza os cenarios em que a 1A pode
ser aplicado de forma eficaz e verificar se essas implementacGes estdo alinhadas com o
contexto correto. Em muitas situacdes, a eficacia da 1A s6 se manifesta apés um periodo
inicial de ajustes e aprendizado. Por exemplo, em areas como o Xxadrez, aonde a IA
inicialmente enfrentou dificuldades para superar a habilidade humana, foi necessario tempo
para que o0s sistemas de aprendizado de maquina evoluissem e se tornassem mais
competitivos. Hoje, sistemas como o Deep Blue e o AlphaZero exemplificam a capacidade da
IA de superar humanos em tarefas especificas apds passar por processos intensivos de

aprendizado e refinamento.
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Esses exemplos mostram que, embora a 1A tenha o potencial de oferecer solucGes
eficientes em determinados cendrios, ela ainda requer supervisdo humana, especialmente em
fases iniciais de implementacéo, para ajustes e melhorias. Portanto, a aplicagcéo da IA deve ser
estratégica, considerando as limitagcbes inerentes de cada sistema e a necessidade de

integracdo com o conhecimento humano para alcancar resultados otimizados.

A tecnologia desempenha um papel fundamental na transformacéo do atendimento ao
cliente, especialmente no contexto dos Call Centers, onde a digitalizacdo se tornou uma
tendéncia crescente. Conforme Burcharth, Mascarenhas e Crosara Ferreira dos Santos (2024)
a MRV&Co, em seu processo de transformagdo digital, adotou a inteligéncia artificial (1A)
como ferramenta essencial para aprimorar a experiéncia do cliente. A implementacdo de
chatbots como Maria Rosa Vaz e Mr. V, voltados respectivamente para o pds-venda e para o
primeiro contato com clientes, ilustra como a IA pode ser utilizada de forma eficaz em
ambientes de atendimento. Esses chatbots foram treinados com o uso de Processamento de
Linguagem Natural (PLN) para garantir que as interagdes fossem mais fluidas e naturais,
ajudando a resolver duvidas e questdes rapidamente. A aplicacdo de IA nesses contextos
demonstra o papel da tecnologia ndo apenas como uma forma de automagdo, mas como uma

aliada no fornecimento de respostas rapidas e no aprimoramento da experiéncia do cliente.

2.3.2 Beneficios das Tecnologias no Atendimento

A adocdo de tecnologias emergentes tem proporcionado uma série de beneficios
significativos para os Call Centers, tanto em termos de eficiéncia operacional quanto na
experiéncia do cliente. Conforme destacado por Barth e Meirelles (2011), a automacéo tem
um impacto direto na reducdo da carga de trabalho dos agentes, permitindo que os centros de
atendimento gerenciem um volume maior de interacbes com menor custo e tempo de resposta.
Isso otimiza a operacdo, tornando-a mais agil e econémica, além de garantir o uso eficiente
dos recursos disponiveis. O uso de tecnologias automatizadas também resulta em maior
precisdo e consisténcia nas respostas, minimizando erros humanos e assegurando um padrédo

uniforme e confidvel de atendimento ao cliente.

Além dos ganhos operacionais, a experiéncia do cliente tem sido significativamente
melhorada pela integracdo de Inteligéncia Artificial (IA) e chatbots. Essas tecnologias

oferecem respostas rapidas e precisas, como evidenciado no estudo publicado pela JISTEM
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(2010), permitindo uma personalizacdo mais eficiente do atendimento com base no histérico e
nas preferéncias dos clientes. Isso resulta em interacBes mais alinhadas as necessidades

individuais, o que contribui para um aumento na satisfagcdo do cliente.

Ferramentas analiticas, como a anéalise de discurso (Speech Analytics), também tém
um papel crucial na melhoria continua do atendimento. Elas permitem a obtencdo de insights
valiosos sobre o desempenho dos agentes e a satisfacdo dos clientes, identificando areas de
melhoria e implementando estratégias para aprimorar a qualidade dos servicos (BARTH;
MEIRELLES, 2011). Essa andlise contribui para o desenvolvimento de estratégias proativas
que ajustam o atendimento conforme as necessidades identificadas, promovendo um ciclo

constante de aperfeigoamento.

Outros aspectos importantes das tecnologias emergentes sdo a flexibilidade e
escalabilidade que conferem aos Call Centers. Elas possibilitam ajustes rapidos as flutuacées
na demanda e permitem a expansdo das operacOes de forma eficiente. Segundo JISTEM
(2010), essa capacidade de adaptacdo e crucial em periodos de alta demanda ou quando
surgem novas necessidades de atendimento, garantindo que o servico se mantenha em um

nivel de qualidade constante, independentemente das circunstancias.

No caso da MRV&Co, a digitalizacdo dos processos de atendimento resultou em uma
reducdo de 50% no tempo de atendimento e diminuicdo de contatos perdidos, o que reflete
uma melhoria substancial na eficiéncia operacional (Burcharth, Mascarenhas, & Crosara
Ferreira dos Santos, 2024). Ao automatizar o atendimento, a empresa conseguiu gerenciar um
volume maior de interacfes com menores custos e tempos de resposta, otimizando o uso dos
recursos e melhorando a performance geral dos atendentes. Esses ganhos de eficiéncia se

traduzem diretamente em uma experiéncia do cliente mais agil e satisfatoria.

Além disso, a personalizacdo do atendimento, impulsionada pelo uso de IA, tem sido
um fator chave para melhorar a experiéncia do cliente. O histérico de interacdes dos clientes
foi utilizado para treinar os chatbots, permitindo que as respostas fossem mais alinhadas as
necessidades individuais. Esse nivel de personalizacdo contribui para um atendimento mais
eficaz, o que resulta em maior satisfacdo do cliente e, consequentemente, em melhores taxas
de conversdo, como evidenciado pela eficiéncia no funil de vendas da MRV &Co, com 60%

dos clientes sendo automaticamente direcionados para corretores.
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Outro beneficio importante das tecnologias no atendimento € a integracdo de
ferramentas analiticas, como a andlise de discurso (Speech Analytics), que ajudam a
monitorar o desempenho dos atendentes e identificar areas de melhoria. Isso possibilita a
adocdo de estratégias proativas para aprimorar continuamente a qualidade do atendimento,
assegurando que os padrGes de servico sejam mantidos ou até elevados, conforme as
expectativas dos clientes evoluem. Com a adocgéao dessas tecnologias, as empresas conseguem
ndo apenas otimizar sua operacdo, mas também se adaptar rapidamente as flutuacdes na
demanda e as novas necessidades do mercado, um aspecto fundamental para a

sustentabilidade e crescimento no ambiente de negdcios moderno.

Em resumo, a implementacdo de tecnologias emergentes estd transformando os
ambientes de Call Centers ao oferecer solu¢des mais eficientes, precisas e personalizadas. O
avango continuo dessas tecnologias promete ndo apenas sustentar, mas também ampliar as
oportunidades de melhoria na experiéncia do cliente, consolidando a importéncia estratégica

dos Call Centers no contexto empresarial moderno.

24 O MELHOR DO HUMANO E DA TECNOLOGIA

As tecnologias emergentes estdo remodelando os Call Centers, proporcionando
inimeros beneficios em termos de eficiéncia, precisdo e experiéncia do cliente. No entanto, €
importante considerar que, apesar de todas as vantagens da automacdo, a intervencdo humana
continua a ser essencial em muitas situaces de atendimento ao cliente. Esta secdo explora
como o melhor dos agentes humanos e da tecnologia pode ser combinado para criar um

atendimento excepcional ao cliente.

2.4.1 O Melhor do Humano

Conforme discutido por Eysenck e Eysenck (2024), embora a inteligéncia artificial
tenha feito avancos significativos no atendimento ao cliente, os agentes humanos ainda
desempenham um papel crucial em situacGes que demandam maior complexidade, empatia e
personalizacdo. A ciéncia cognitiva evidencia que, apesar do potencial da 1A, ha habilidades
humanas essenciais que as maquinas ainda ndo conseguem replicar completamente, o que faz

com gue 0s agentes continuem sendo indispensaveis em muitos contextos de atendimento.
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May et al. (2020), ao analisarem o impacto da IA na inovacgéo digital, reforcam que o
sucesso de sistemas habilitados por 1A ndo estd apenas na automacgdo, mas na capacidade de
colaborar com os humanos, complementando suas competéncias. O estudo destaca que
sistemas de IA sdo eficazes em tarefas especificas e previsiveis, mas apresentam limitacoes
em cenarios que exigem um raciocinio mais amplo e subjetivo. Essa dependéncia da interacdo
humana-méaquina se alinha a idéia de que os agentes humanos continuam sendo fundamentais

para superar lacunas em situacdes mais desafiadoras.

Um dos aspectos mais importantes sdo a empatia e a compreensdo emocional. Agentes
humanos sdo capazes de reconhecer e responder as emocdes dos clientes de maneira
empatica, 0 que contribui para uma experiéncia mais humana e compassiva. Ahlstrom et al.
(2024) destacam que a colaboragéo entre humanos e inteligéncia artificial no atendimento ao
cliente deve levar em consideragdo ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também a
importancia da interagdo emocional para a satisfagdo do consumidor. Diferentemente das
maquinas, que podem processar dados e oferecer respostas padronizadas, os agentes humanos
conseguem perceber nuances emocionais e ajustar seu comportamento de acordo com o
estado emocional do cliente. Essa combinacéo entre a tecnologia e a sensibilidade humana é
essencial para proporcionar um atendimento mais eficaz e alinhado as expectativas dos

consumidores.

Outro fator critico é a solucdo de problemas complexos. Embora a 1A seja excelente
em lidar com problemas previsiveis e estruturados, as situacfes que envolvem mdaltiplas
variaveis ou eventos ndo antecipados requerem habilidades de julgamento e criatividade,
inerentes aos seres humanos. Segundo Eysenck e Eysenck (2024), essa capacidade de
raciocinar e tomar decisbes com base em contextos especificos e subjetivos representa uma
vantagem competitiva dos agentes humanos em relacdo aos sistemas automatizados. May et
al. (2020) complementam, argumentando que a dependéncia da IA em dados rotulados e
contextos predefinidos limita sua eficacia em cenarios que demandam flexibilidade e
adaptacdo, algo que os humanos conseguem realizar ao considerar variaveis ambiguas e em
constante mudanca. Eles podem interpretar informacdes ambiguas ou incompletas e, com base
nisso, formular solucdes eficazes que a 1A, com suas limitacdes de interpretacdo contextual,

dificilmente alcancaria.

Alem disso, as interagdes personalizadas sdo outro ponto onde os agentes humanos se

destacam. Enquanto os sistemas de IA conseguem fornecer um nivel de personalizacdo
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baseado em dados, 0s agentes humanos tém a capacidade de ajustar suas respostas em tempo
real, adaptando-se as necessidades e preferéncias Unicas de cada cliente durante a interacéo.
Banerjee et al. (2023) destacam que a colaboragdo entre humanos e inteligéncia artificial no
atendimento ao cliente permite uma maior flexibilidade, possibilitando que os agentes
humanos interpretem nuances e ajustem suas abordagens com base no contexto da conversa.
Essa interacdo hibrida melhora a experiéncia do cliente, garantindo que a tecnologia

complemente as capacidades humanas em vez de substitui-las completamente.

2.4.2 Modelos Hibridos de Atendimento

De acordo com Eysenck e Eysenck (2024), os modelos hibridos de atendimento, que
combinam automacdo e interacdo humana, representam uma solucdo ideal ao integrar a
eficiéncia da inteligéncia artificial com a qualidade das habilidades humanas. Esses modelos
foram projetados para garantir que tarefas rotineiras e repetitivas sejam tratadas por sistemas
automatizados, permitindo que o0s agentes humanos se concentrem em interacbes mais
complexas e de maior valor agregado. Essa combinacdo maximiza tanto a produtividade

quanto a satisfacdo do cliente, otimizando os recursos de atendimento.

No primeiro nivel de atendimento automatizado, tecnologias como chatbots e sistemas
de resposta audivel interativa (IVR) sdo utilizadas para lidar com consultas simples e
recorrentes. Brunello et al. (2022) destacam que esses sistemas sdo altamente eficientes na
entrega de respostas rapidas e na solucdo de problemas basicos, reduzindo significativamente
a carga de trabalho dos agentes humanos e otimizando 0s processos operacionais dos Contact
Centers. Ao delegar tarefas repetitivas para a automacgdo, 0s centros de atendimento
conseguem operar de maneira mais agil, mantendo a qualidade do servico prestado e

melhorando a experiéncia do cliente.

Contudo, quando a interacdo exige um nivel mais elevado de personalizacdo ou
envolve a resolucdo de problemas complexos, o processo de escalonamento para atendimento
humano entra em acdo. Sistemas automatizados tém a capacidade de identificar quando uma
questdo ultrapassa sua competéncia e, nesses casos, encaminham a solicitacdo diretamente
para um agente humano. De acordo com o modelo hibrido descrito por Eysenck e Eysenck
(2024), esse processo de escalonamento deve ser suave e eficiente, garantindo que o cliente
ndo precise repetir informagodes e que a transi¢ao entre 1A e agente humano seja transparente,

preservando a qualidade e a fluidez da experiéncia do cliente.
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Em situagdes mais complexas, 0 suporte colaborativo entre humanos e maquinas pode
ser a melhor abordagem. Nesse contexto, 0s agentes humanos podem utilizar ferramentas de
inteligéncia artificial como suporte durante as interacfes, acessando dados e informacoes
relevantes em tempo real. Banerjee et al. (2023) destacam que essa colaboracdo possibilita
uma resolucdo mais rapida e eficaz dos problemas, pois 0s agentes humanos, ao contar com
insights gerados pela IA, conseguem tomar decisdes mais informadas e personalizadas. Essa
integracdo fortalece a capacidade dos agentes humanos de solucionar demandas com maior
precisdo, a0 mesmo tempo em que aproveita a eficiéncia dos sistemas automatizados para

otimizar o atendimento ao cliente.

No entanto, segundo Burcharth, Mascarenhas e Crosara Ferreira dos Santos (2024) é
essencial considerar que, embora a A possa lidar com tarefas repetitivas e simples, ela ainda
ndo é capaz de substituir completamente a necessidade de interagdo humana em situagdes
complexas. A MRV&Co, ao integrar tecnologias digitais ao seu atendimento, reconheceu a
importancia de equilibrar eficiéncia operacional com humanizagdo, um desafio central da
transformacéo digital. O papel da tecnologia no Call Center, portanto, deve ser visto como
uma ferramenta para otimizar processos, mas sempre em sintonia com a capacidade humana

de lidar com situacfes mais desafiadoras e personalizadas.

Reforcando que a colaboracdo entre humanos e 1A tem se mostrado uma estratégia
eficaz para empresas que lidam com grandes volumes de interacBes com clientes, conforme
evidenciado no estudo de Banerjee et al. (2023). No contexto de modelos hibridos de
atendimento, a IA pode ser utilizada para realizar a triagem inicial, resolvendo questdes
simples e automatizadas, como responder a perguntas frequentes ou processar solicitaces
repetitivas. Dessa forma, a 1A reduz o tempo de espera e otimiza a eficiéncia do atendimento,
liberando os agentes humanos para focarem nas questBes mais complexas, que exigem
habilidades cognitivas avancadas e uma abordagem personalizada. Ao dividir o trabalho entre
as maquinas e os humanos, as empresas podem oferecer um atendimento mais agil e de alta
qualidade, mantendo o controle sobre as interacdes que realmente demandam uma atengéo

especial.

Além disso, como mencionado por Ahlstrdm et al. (2024), a colaboracdo entre
inteligéncia artificial e agentes humanos possibilita uma transi¢do fluida no atendimento ao
cliente, permitindo que a IA encaminhe casos mais complexos para os atendentes humanos.

Essa abordagem hibrida ndo apenas garante respostas rapidas e eficientes para questdes
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simples, mas também proporciona um suporte mais especializado nos atendimentos que
exigem maior atengéo e personalizagdo. A implementagéo de um sistema colaborativo, como
sugerido pelos autores, amplia a capacidade dos Contact Centers de lidar com altos volumes
de interagOes, a0 mesmo tempo em que assegura um atendimento de qualidade, unindo a

agilidade da automacéo com a expertise humana.

Assim, os modelos hibridos de atendimento ndo apenas melhoram a eficiéncia
operacional, mas também asseguram um equilibrio adequado entre a velocidade e a qualidade
da interacdo com os clientes. Ao combinar as vantagens da automacdo com as capacidades
cognitivas e emocionais humanas, esses modelos oferecem uma solucdo robusta para as

demandas do atendimento moderno.

2.4.3 Transi¢do Otimizada

A otimizacdo da transicdo entre o atendimento automatizado e humano € crucial para
garantir uma experiéncia do cliente fluida e satisfatoria. De acordo com Ahlstrom et al.
(2024), modelos hibridos, que combinam IA e interagdo humana, tém se mostrado eficazes

em alcancar esse equilibrio. Para garantir esse sucesso, algumas estratégias sao essenciais:

Integracdo de Sistemas: A integracdo eficiente entre os sistemas de IA e as
plataformas de atendimento humano é fundamental para uma transicdo suave. As tecnologias
precisam compartilhar informacGes em tempo real, permitindo que os agentes humanos
tenham acesso ao historico completo das interacdes do cliente, 0 que evita a repeticdo de
informacGes, garante continuidade na experiéncia (Ahlstrom et al., 2024) e contribui para o
que Demirkan et al. (2016) chamam de "design e entrega de experiéncias otimizadas". A
capacidade de integrar dados e oferecer um atendimento continuo refletem um dos principais
beneficios da transformacéo digital, Dirican (2015) destaca que a convergéncia de 1A, big
data e computacdo em nuvem permitem analisar e responder as demandas dos clientes de
forma mais eficiente e personalizada, transformando a experiéncia do cliente e aumentando a
produtividade organizacional. Isso ndo s6 aumenta a eficiéncia, mas também melhora a
satisfacdo do cliente, uma vez que elimina a frustracdo de repetir dados durante o

atendimento.

Treinamento e Capacitagcdo: O sucesso dos modelos hibridos depende também da
capacitacdo continua dos agentes humanos para trabalharem em conjunto com as tecnologias

emergentes. Treinamentos regulares sdo essenciais para que 0S agentes adaptem suas
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habilidades as inovacOes tecnoldgicas, otimizando o uso de ferramentas como 1A e chatbots.
Segundo Demirkan et al. (2016), a adocgdo de tecnologias digitais deve ser acompanhada por
iniciativas que preparem a forca de trabalho para mudangas culturais e técnicas, promovendo
maior colaboracdo entre pessoas e sistemas inteligentes. Dirican (2015) complementa que a
introducdo de robds humanoides no ambiente de trabalho intensificara a necessidade de
requalificacdo, especialmente em tarefas que envolvem interacdo social e empatia, que 0S
humanos realizam melhor do que as maquinas. Essa transformacdo exige uma abordagem
colaborativa, na qual humanos e robds compartilhem funges complementares, maximizando
eficiéncia e criatividade. Assim, os agentes humanos podem usar a IA como suporte,
resultando em um atendimento mais agil, personalizado e eficaz. Essa constante atualizacdo
permite que os agentes humanos utilizem essas ferramentas como suporte, resultando em um

atendimento mais &gil e eficaz (Ahlstrom et al., 2024).

Impactos nos Modelos Organizacionais: A introducdo de robds humanoides, como
discutido por Dirican (2015), esta transformando as estruturas organizacionais. Eles ja
desempenham funcbes tradicionalmente desempenhadas por humanos, especialmente em
setores como atendimento ao cliente, marketing e servigos bancarios, podera ser automatizado
por robds com capacidades cognitivas aprimoradas funcGes em setores como varejo,
atendimento bancario e logistico, realizando tarefas de atendimento ao cliente e suporte
técnico. Esse avanco tecnoldgico ndo apenas aumenta a eficiéncia, mas também reconfigura
organogramas e funcBes dentro das organizagcdes. Por exemplo, atividades repetitivas e de
baixo valor agregado séo transferidas para maquinas, enquanto os humanos se concentram em

tarefas estratégicas e criativas.

A introducédo de rob6s humandides e sistemas automatizados nas empresas provocarao
uma reconfiguracdo significativa nas estruturas organizacionais. Em muitas organizacgdes,
como apontado por Dirican (2015), é provavel que novos lideres e gestores venham de areas
como TI, engenharia e mecatronica, com mais foco nas tecnologias digitais. As empresas
precisardo adaptar seus modelos de lideranca para lidar com uma forca de trabalho cada vez
mais automatizada, com os robds realizando funcdes que antes eram de responsabilidade de
pessoas. 1sso levanta uma questdo critica sobre o impacto da automacéo no emprego humano,
com a perda de postos de trabalho em &reas mais operacionais e 0 surgimento de novas
oportunidades para fungbes altamente qualificadas. Empresas que investem em inovagao
tecnoldgica precisam reestruturar suas operagdes para promover a colaboracéo entre humanos

e maquinas, de modo a maximizar os beneficios da automacdo sem perder a esséncia do toque
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humano no atendimento e nos processos criativos. As organizag¢des do futuro, portanto, terdo
que adotar uma visdo mais flexivel e adaptativa, preparando-se para lidar com uma forca de
trabalho hibrida, composta tanto por seres humanos quanto por sistemas automatizados.

Feedback e Melhoria Continua: O processo de coleta e analise de feedback € outra
estratégia fundamental para melhorar a experiéncia do atendimento. Tanto o feedback dos
clientes quanto o dos proprios agentes pode fornecer insights valiosos para ajustes nos
sistemas automatizados. Conforme Demirkan et al. (2016), a analise de dados em grande
escala, possibilitada por tecnologias cognitivas e sistemas baseados em IA, é uma ferramenta
poderosa para identificar oportunidades de melhoria. Esse ciclo continuo de feedback e
inovacdo tecnoldgica garante que as solucBes automatizadas estejam alinhadas as
necessidades dos clientes, mantendo um alto padrdo de qualidade no atendimento. Esse ciclo
de feedback continuo é crucial para manter e elevar o padrdo de qualidade no atendimento
(Ahlstrom et al., 2024).

Conforme Burcharth, Mascarenhas, e Crosara Ferreira dos Santos (2024), o
aprendizado fundamental se refere ao treinamento continuo dos sistemas de IA e dos
atendentes humanos, essencial para garantir a eficiéncia da transicdo. No caso da MRV&Co,
por exemplo, os chatbots foram constantemente aprimorados com base no historico de
interacdes, 0 que permitiu uma personalizacdo crescente do atendimento. Esse processo de
aprendizado continuo também € crucial na integracdo entre IA e humanos: quanto mais 0s
sistemas de IA forem treinados para reconhecer quando transferir uma interacdo, e quanto
mais os atendentes humanos forem capacitados para resolver casos mais complexos, mais
eficiente sera a transicdo e, consequentemente, a experiéncia do cliente. Dessa forma, a
colaboracdo entre 1A e seres humanos deve ser vista como uma estratégia complementar, em
que cada parte desempenha um papel especializado, maximizando a eficiéncia do atendimento

e a satisfacdo do cliente.

Em suma, ao otimizar a transicdo entre os sistemas automatizados e 0s agentes
humanos, as empresas podem tirar o melhor de ambos os mundos: a eficiéncia e a
consisténcia da IA, combinadas com a empatia e a capacidade de resolucdo de problemas
complexos dos seres humanos. Como destacado por Demirkan et al. (2016), esse equilibrio
ndo apenas melhora a experiéncia do cliente, mas também permite que organizagGes se
adaptem rapidamente as mudangas, garantindo uma vantagem competitiva em mercados cada

vez mais dindmicos. A otimizagdo da transicdo entre o atendimento automatizado e humano é
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essencial para garantir uma experiéncia do cliente fluida e satisfatéria. Para alcancar esse

objetivo, proponho algumas estratégias que podem ser eficazes.

Um dos principais pontos é a necessidade de uma transicdo fluida entre os dois
componentes, que deve ocorrer sem fricches, para garantir que 0 processo de
encaminhamento de uma IA para um atendente humano seja eficiente. De acordo com
Banerjee et al. (2023), para que essa transicdo seja otimizada, os sistemas de 1A precisam ser
capazes de identificar com precisdo 0s casos que exigem intervencdo humana. Isso implica a
criacdo de sistemas inteligentes que compreendam as complexidades das interacGes dos
clientes e possam distinguir entre casos simples, que podem ser resolvidos autonomamente, e

situaces mais desafiadoras que requerem a expertise de um atendente humano.
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3. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso desta tese examinara o modelo de atendimento da TIM, que segue 0
padrdo tradicional de segmentacdo por planos (P6s-pago, Controle, Pré-pago e Corporativo),
utilizando um conjunto integrado de tecnologias de atendimento para todos os clientes. Essa
IA é responsavel por tentar resolver a solicitacdo do cliente por meio de autosservico. Se a
solucdo automatizada ndo for suficiente, o atendimento é transferido para um agente humano,

mantendo o formato inicial de interacéo.

Para avaliar a eficacia desse modelo de atendimento, serdo monitorados indicadores
chaves como resolubilidade no primeiro contato e 0 NPS (Net Promoter Score). Esses dados
permitirdo medir a eficiéncia do atendimento automatizado, a transi¢cdo para o humano e,
principalmente, a satisfacdo do cliente, proporcionando insights sobre o impacto dessas

tecnologias na operacdo da TIM.

3.1 DESCRICAO DA TIM BRASIL E SEU MERCADO DE ATUACAO

A TIM Brasil € uma das principais operadoras de telecomunicacdes do pais,
destacando-se por sua ampla cobertura e investimentos continuos em inovacdo tecnologica.
Fundada em 1995, a empresa consolidou sua presenca nacional em 2002, tornando-se a
primeira operadora mével a atuar em todos os estados brasileiros. Atualmente, a TIM oferece
servicos de telefonia mdvel, fixa e internet banda larga, atendendo a mais de 60 milhdes de

clientes em todo o territério nacional (TIM, 2024).

Inserida em um mercado altamente competitivo, a TIM disputa espa¢o com outras
grandes operadoras, como Vivo e Claro. Entre os principais desafios enfrentados pela
empresa estdo a constante necessidade de inovacdo tecnoldgica, a expansdo e manutencdo da
infraestrutura de rede e a melhoria continua da qualidade do atendimento ao cliente. Além
disso, a TIM busca adaptar-se as rapidas mudancas nas demandas dos consumidores, que
exigem servicos cada vez mais integrados e de alta performance (Consumidor Moderno,
2023).

Com uma infraestrutura robusta, a TIM possui aproximadamente 180 mil quildmetros
de fibra Optica e cerca de 30 mil sites instalados pelo pais. A empresa é lider em cobertura 4G,

alcangando 100% dos municipios brasileiros, e pioneira na implementacdo do 5G, realizando
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0s primeiros testes dessa tecnologia em 2019. Esses investimentos refletem o compromisso da
TIM em proporcionar servicos de qualidade e acompanhar as tendéncias tecnoldgicas globais
(TIM, 2024).

O atendimento ao cliente é um pilar estratégico para a TIM. A empresa tem investido
significativamente na digitalizacdo e na utilizacdo de inteligéncia artificial para aprimorar a
experiéncia do usuario. A assistente virtual TAIS, por exemplo, esta presente nos principais
canais digitais, oferecendo suporte &gil e personalizado. Essas iniciativas resultaram em
melhorias nos indicadores de satisfagdo, com o Net Promoter Score (NPS) atingindo
patamares acima de 65 (Consumidor Moderno, 2023).

Em resumo, a TIM Brasil destaca-se no setor de telecomunicacbes por sua
abrangéncia, investimentos em tecnologia e foco na exceléncia do atendimento ao cliente,

buscando constantemente superar os desafios de um mercado dindmico e competitivo.

3.2 O IMPACTO DA LEGISLACAO NO ATENDIMENTO

No Brasil, a legislacao referente a atendimentos realizados por Call Centers é bastante
robusta, focando na protecdo dos consumidores e na regulamentacdo das praticas de

atendimento.

No Brasil, podemos identificar datas importantes para a relacdo entre empresa e
cliente, verdadeiros marcos, como, por exemplo, a criagdo do PROCON-SP em 1976, Sistema
Estadual de Protecdo do Consumidor concebido pelo Decreto n° 7.890, tendo como 6rgéos
centrais 0 Conselho Estadual de Protecdo ao Consumidor e 0 Grupo Executivo de Protecdo ao
Consumidor 38 (“PROCON-SP,” n.d.); assim também, a promulga¢io do CDC - Codigo de
Defesa do Consumidor em 1990, definindo um novo patamar na relagdo com o cliente, obrigando
de certa forma que toda a empresa instalasse um servico ou politica de atendimento ao cliente.
Segundo o CDC (Cddigo de Protegdo e Defesa do Consumidor, Lei n. 8.078), “consumidor ¢ toda

pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final”

(“CDC- Lei N0 8.078,” 1990).

O CDC ¢ a principal legislacdo que regula as relacbes de consumo no Brasil. Ele
estabelece que os consumidores tenham direito a um atendimento adequado, eficaz e

respeitoso. Com a introdugdo de novas tecnologias, como a Inteligéncia Artificial (1A), essas
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legislagdes precisam ser interpretadas de maneira a garantir que os direitos dos consumidores

sejam mantidos, mesmo com a automagao e a inovacao tecnoldgica.

Além do CDC, temos o Decreto n° 6.523/2008 (Decreto do SAC), que regulamenta o
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), definindo normas para o atendimento
telefonico, incluindo tempo de espera, acessibilidade e qualidade do atendimento. Ele exige
que os atendentes estejam preparados para resolver as demandas dos consumidores, €, com a
entrada da IA, as empresas devem garantir que os sistemas automatizados também cumpram

essas exigéncias de maneira eficiente e transparente.

E com a chegada das tecnologias também veio a preocupacdo com os dados dos
clientes para isso, foi criada a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) - Lei n°
13.709/2018, crucial no contexto da utilizacdo de 1A em Call Centers. Ela regula a coleta,
armazenamento, tratamento e compartilhamento de dados pessoais, exigindo que as empresas
obtenham consentimento explicito dos consumidores para 0 uso de seus dados e assegurem a

protecdo desses dados.

As empresas que utilizam IA em seus Call Centers precisam ser transparentes sobre o
uso dessa tecnologia. Isso inclui informar os consumidores sobre quando estdo interagindo
com um sistema automatizado e obter seu consentimento para 0 processamento de dados
pessoais conforme exige a LGPD. Mesmo com a automacéo, a qualidade do atendimento deve
ser mantida. Os sistemas de IA devem ser programados para resolver problemas de maneira
eficiente e direcionar os casos mais complexos para atendentes humanos, conforme estipulado
pelo Decreto do SAC.

A legislacdo exige que as empresas oferecam a possibilidade de intervencdo humana
em decisBes automatizadas que afetam significativamente os consumidores. Isso €
especialmente importante no contexto da IA, onde decisdes baseadas em algoritmos precisam

ser revisadas por humanos para garantir justica e evitar discriminacgoes.

No Brasil, tem-se a Agéncia Nacional de TelecomunicacBes (Anatel), é o érgédo
regulador responsavel por supervisionar e regular o setor de telecomunicacdes no Brasil, o
que inclui os servigos de atendimento ao cliente realizado por Call Centers. E baseado no
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicagbes (RGC) -
Resolucdo n°® 632/2014 que define padrdes de atendimento, prazos para resposta e resolucdo

de demandas, além de mecanismos para registro e acompanhamento de reclamacdes, ela
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fiscaliza e exige que as empresas Brasileiras de Telecomunicagdes cumpram este

regulamento.

As inovacdes tecnoldgicas podem ser introduzidas nos atendimentos em busca de um
melhor tempo de resposta e resolucdo de problemas simples e repetitivos. 1sso deve estar
alinhado com os objetivos da Anatel de promover um atendimento mais rapido e eficiente,

beneficiando tanto as empresas quanto os consumidores.

Uma das exigéncias da Anatel é que os consumidores sejam informados quando estao
interagindo com sistemas automatizados e que tenham a opc¢do de falar com um atendente
humano. Isso é crucial para manter a confianca dos consumidores e assegurar que a IA e

outras tecnologias sejam utilizadas de maneira ética e transparente.

Em relacdo a este topico a legislacdo deveria evoluir e focar mais em temas que
garanta as resolucGes dos problemas e menos com a preocupacdo do cliente estar ciente que
estd falando com uma tecnologia ou com um ser humano, pois falar com o ser humano néo
garante a resolucdo do problema. Por isso, o fato de entender os atributos que geram

satisfacdo é importante para toda e qualquer iniciativa para o atendimento a cliente.

3.3 MODELO DE ATENDIMENTO DA TIM

O modelo seguido é o tradicional do mercado, segmentado em Po4s-pago, Controle,
Pré-pago e Corporativo. Todos os clientes, independentemente do segmento, utilizam as

mesmas tecnologias de atendimento, conforme ilustrado na Figura 1.

DMA — > g% T > ! I

Atendimento

~ Humano Voz

A el
CLIENT

AVI — Assistente
Virtual Inteligente

APP
WhatsApp Atendimento
Humano Texto

FIGURA 1: DIAGRAMA DO ATENDIMENTO
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O fluxo de atendimento inicia-se com o cliente podendo optar entre dois canais
principais de contato: a central telefonica ou um canal de texto (como web, aplicativo ou
WhatsApp). Apds a escolha do canal, o cliente é direcionado para uma interface de
Inteligéncia Artificial (1A), que tem como objetivo identificar a solicitagdo feita e oferecer
uma solugdo por meio de auto-atendimento, alinhada & necessidade detectada. Caso a IA ndo
consiga resolver a demanda do cliente, ele serd encaminhado para um atendente humano, seja
por voz ou texto, mantendo-se o formato escolhido no contato inicial. Este processo visa
garantir um atendimento mais agil e eficiente, respeitando a preferéncia de interacdo do

usuario.

Conforme ilustrado neste diagrama de atendimento, todos os clientes inicialmente
interagem com uma inteligéncia artificial antes de serem direcionados para o atendimento

humano.

3.4 TECNOLOGIAS EXISTENTES NO ATENDIMENTO DA TIM

No estudo de caso, foram utilizadas diversas tecnologias de atendimento, cada uma
desempenhando um papel fundamental na interacdo com os clientes e na oferta de
autosservicos. A seguir, descrevemos essas tecnologias e como elas atuam no processo de

atendimento:

IVR Cognitiva: A IVR Cognitiva é uma tecnologia avancada que utiliza inteligéncia
artificial para entender e interpretar a fala dos clientes. Ao invés de seguir um menu fixo de
opcoes, ela identifica a intencdo do cliente por meio de processamento de linguagem natural
(NLP). Essa tecnologia permite um atendimento mais dindmico e personalizado, oferecendo
solucdes de autosservico baseadas nas necessidades especificas do cliente sem a necessidade

de navegacdo por menus complexos.

IVR DTMF: A IVR DTMF (Dual-tone Multi-frequency) é o sistema tradicional de
atendimento automatico por telefone, onde o cliente interage pressionando teclas numéricas
para selecionar opcGes em um menu pré-definido. Apesar de ser menos sofisticada que a IVR

Cognitiva, ainda é amplamente utilizada por sua simplicidade e familiaridade para os clientes.

Classificado como Publico



29

A IVR DTMF permite o autosservi¢o basico, como consulta de saldos ou informagdes de

conta, sem a necessidade de interven¢do humana.

Chat Bot: E uma ferramenta de atendimento automatizado que opera por meio de
texto, sendo utilizados em canais como aplicativos, sites e Whatsapp. Essa tecnologia interage
com os clientes de forma semelhante a IVR Cognitiva, utilizando inteligéncia artificial para
interpretar as perguntas e fornecer respostas instantaneas, orientando o cliente em processos
de autosservico, como alteracdes de plano, consulta de faturas ou suporte técnico. O Chat Bot
permite uma interacdo rapida e eficiente, disponivel 24 horas por dia.

Speech Analytics: E uma ferramenta que analisa automaticamente as conversas entre
clientes e atendentes, ou entre clientes e a IVR, por meio de tecnologias de reconhecimento de
voz. Ele identifica padrbes de fala, emocdes, intencbes e até palavras-chave, permitindo a
empresa avaliar a qualidade do atendimento e identificar areas de melhoria. Além disso,
auxilia no diagnostico de problemas recorrentes e na adaptacdo de ofertas de autosservico,

ajustando os processos para melhor atender as necessidades dos clientes.

Essas tecnologias atuam de forma integrada, proporcionando ao cliente uma
experiéncia mais fluida e eficiente, seja por meio de autosservico ou na triagem e
direcionamento para o atendimento humano quando necessario. Ao utiliza-las, a empresa
consegue reduzir o tempo de espera, aumentar a resolutividade e melhorar a satisfacdo do
cliente. Conforme ilustrado neste diagrama de atendimento, todos os clientes inicialmente
interagem com uma inteligéncia artificial antes de serem direcionados para o atendimento

humano.

3.5 DESAFIOSDATIM

O setor de telecomunicacBes no Brasil caracteriza-se por sua alta competitividade,
exigindo das operadoras constantes inovagdes e aprimoramentos para se manterem relevantes.
A TIM, uma das principais empresas do segmento, enfrenta desafios significativos
relacionados a concorréncia acirrada, a necessidade de equilibrar atendimento humano e
digital, a otimizacdo de custos e a implementacdo de novas tecnologias, como a Inteligéncia
Artificial (1A). O presente estudo analisa os principais obstaculos da TIM nesse contexto e as

estratégias adotadas para supera-los.
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O atendimento ao cliente é um dos pilares estratégicos da TIM e, a0 mesmo tempo,
um de seus maiores desafios. Em um setor onde a satisfacdo do consumidor é crucial para a
fidelizacdo, a operadora precisa equilibrar o atendimento humano e digital, garantindo que a

digitalizagdo ndo comprometa a experiéncia do cliente em situagdes mais complexas.

A resolucdo eficaz de demandas, a melhoria da taxa de resolugdo no primeiro contato
e 0 aprimoramento da experiéncia do usuério s&o pontos-chave para garantir um servico agil e
eficiente. O investimento na modernizacdo dos canais digitais e no suporte personalizado

torna-se essencial para otimizar a jornada do cliente.

A transformacdo digital no setor de telecomunicacdes € inevitavel, e a TIM tem
investido em Inteligéncia Artificial para aprimorar suas operacfes e servicos. No entanto, a
adocdo dessas tecnologias apresenta desafios como a integracdo da IA com sistemas
existentes, a personalizacdo do atendimento automatizado e a garantia de seguranca e

privacidade dos dados dos clientes.

O uso de chatbots e assistentes virtuais mais eficientes e empaticos visam melhorar a
experiéncia do usuario, mas a transicdo para um modelo hibrido que combine IA e
atendimento humano ainda exige aprimoramento para garantir fluidez e eficacia no suporte ao

cliente.

A implementacdo de solucdes hibridas, que combinam IA e atendimento humano,
pode representar uma vantagem estratégica, permitindo maior eficiéncia sem comprometer a
qualidade do servico. Assim, a TIM deve continuar investindo em infraestrutura, digitalizacdo
e estratégias de fidelizacdo para garantir sua posicdo no mercado e atender as crescentes

expectativas dos consumidores.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Foi adotada uma abordagem metodolégica mista, combinando analise quantitativa e
qualitativa. O estudo quantitativo foi realizado por meio de uma andlise de regressao, que
examinou a influéncia dos diferentes canais de atendimento no NPS. J& a abordagem
qualitativa foi composta por duas pesquisas distintas: uma com os clientes, visando
compreender suas percepcdes e dificuldades com o atendimento digital, e outra com os lideres
empresariais, para explorar suas visdes sobre a implementacdo da IA nos Call Centers.

A andlise quantitativa teve como objetivo principal identificar se existem alavancas
que possam influenciar positivamente o NPS. Para isso, foram coletados dados do
atendimento, garantindo que cada caso analisado tivesse uma avaliacdo final do cliente sobre
0 servico prestado. O estudo focou em varidveis independentes, como o NPS, e variaveis
dependentes relacionadas ao tipo de atendimento utilizado, tais como atendimento
exclusivamente digital, atendimento hibrido (digital + humano), atendimento via IVR e

atendimento totalmente humano.

Dado que os modelos quantitativos evidenciaram o impacto dos canais de atendimento
na satisfacdo do cliente, foi realizada uma pesquisa qualitativa com clientes para compreender
as razbes por tras dessas percepgdes. O estudo investigou fatores como usabilidade,
confiabilidade dos canais digitais, preferéncias pelo atendimento humano e desafios

enfrentados ao utilizar sistemas automatizados.

Além da perspectiva dos clientes, foi conduzida uma segunda pesquisa qualitativa com
lideres da empresa, a fim de compreender a visao estratégica sobre o futuro do atendimento ao
cliente. Os gestores entrevistados foram questionados sobre os desafios da implementacéo da
IA nos Call Centers, as vantagens e limitacdes da automacdo e os critérios para definir o

equilibrio ideal entre atendimento humano e digital.

Dessa forma, este estudo de caso se estrutura em torno de trés eixos principais: a
andlise quantitativa dos impactos da automacdo no NPS, a investigacdo das percepcbes dos
clientes sobre o atendimento digital e a avaliacdo da perspectiva dos lideres empresariais
sobre o futuro da 1A nos Call Centers. Os achados contribuem para um debate mais amplo

sobre a digitalizacdo do atendimento ao cliente, fornecendo insights estratégicos para a
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implementacdo de modelos hibridos que combinem eficiéncia tecnolégica com uma

experiéncia satisfatdria para os consumidores.

4.1 FONTES PRIMARIAS: EXISTEM ALAVANCAS PARA O INCREMENTO DO
NPS (NET PROMOTION SCORE)?

Para facilitar o entendimento da analise foi elaborado este diagrama de causa, para

simplificar o entendimento, os caminhos que serdo avaliados e os impactos.

~27
S Y .

CLIENT ™

FIGURA 2: DIAGRAMA DE CAUSA

Esse diagrama nos indica avaliar quatro caminhos:

Cliente — AVI — NPS
Cliente — AVI — ADH — NPS
Cliente — AVI — ATH - NPS
Cliente — ATH - NPS

pwbd PR

Para avaliacdo fundamentada destes quatro caminhos foram coletados do atendimento

de janeiro de 2024 de forma aleatdria, porém os mesmos necessitavam ter uma avaliacéo final

do cliente sobre o atendimento, medida pelo Net Promoter Score (NPS) e utilizam variaveis-

chave para compreender os fatores que impactam a satisfacdo do cliente. Este trabalho ira

analisar as seguintes variaveis:

1. Variavel independente: NPS
2. Variaveis dependentes:

a.
b.

o

Atendimento realizado somente pelos canais digitais;

Atendimento realizado pelos canais digitais + o atendimento humano no canal
de texto;

Atendimento realizado pela IVR + atendimento voz;

Atendimento digital + atendimento humano no digital + o atendimento de voz;
Motivadores: bloqueio, segunda via de conta, desativa¢ao ou ativacdo de
servico e desativacdo ou ativacao de dados.
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Primeiro teste possui somente as varidveis dependentes relacionadas ao tipo de
atendimento, séo as varidveis a (D_Digital), b (D_Texto), ¢ (D_Voz) e d (D_Texto_Voz).

Ao aplicar o primeiro Modelo de Analise de Regressdo Linear — Enter tem-se a

seguinte explanacdo e conclusao:

1. O modelo considerou as seguintes variaveis:

Variaveis Variaveis
Modelo inseridas removidas Método
1 D_Digital, . Inserir
D_Texto,
D Voz’

a. Variavel Dependente: NPS_Final
b. Tolerancia = ,000 limite atingido.

FIGURA 3: TABELA DAS VARIAVEIS DA ANALISE DE REGRESSAO

2. Esse modelo explica aproximadamente 20%, ou seja, o canal pode influenciar em
até 20% na explicacdo do NPS, apresentado um indicador de significancia

(Sig.<0,001).

Resumo do modelo
R quadrado Erro padréo da

Modelo R R quadrado ajustado estimativa
1 ,201% ,040 ,037  73,8002735690
62920

a. Preditores: (Constante), D_Digital, D_Texto, D_Voz

FIGURA 4: INDICADORES DE EXPLICAGCAO E ERROS DA ANALISE DE REGRESSAO

ANOVA?
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio Z Sig.
1 Regressdo 236867,920 3 78955,973 14,497 <,001°
Residuo 5648000,153 1037 5446,480
Total 5884868,073 1040

a. Variavel Dependente: NPS_Final
b. Preditores: (Constante), D_Digital, D_Texto, D_Voz

FIGURA 5: INDICADORES DE SIGNIFICANCIA DA ANALISE DE REGRESSAO
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3. Observa-se no quadro abaixo que a variavel dependente significante é a
“D_Digital” e teremos a seguinte equacdo: NPS Final =0 - 1 * D Voz -2 *
D_Texto - B3 * D_Digital

Coeficientes®

Coeficientes

Coeficientes ndo padronizados padronizados
Modelo B Erro Erro Beta t Sig.
1 (Constante) 82,175 26,242 3,131 ,002
D Voz -29,781 26,133 -,104 -1,140 ,255
D_Texto -61,485 22,380 -,157 -2,747 ,006
D_Digital -92,087 28,322 -,257 -3,251 ,001

a. Variavel Dependente: NPS_Final

FIGURA 6: INDICADORES DE SIGNIFICANCIA DAS VARIAVEIS DA ANALISE DE REGRESSAO

Variaveis excluidas?®

Estatisticas de

Correlagéo colinearidade
Modelo Beta In t Sig. parcial Tolerancia
1 D Canal Texto Voz P . . . ,000

a. Varidvel Dependente: NPS_Final
b. Preditores no Modelo: (Constante), D_Digital, D_Texto, D_Voz

FIGURA 7: VARIAVEIS EXCLUIDAS DA ANALISE DE REGRESSAO

Conclusdo: Tem-se um modelo significativo com uma variavel significativa, porém o
modelo s6 explica que os canais degradam o NPS, a satisfacdo do cliente, em especial o canal
D_Digital (clientes que ndo chegaram no atendimento humano, seja no texto ou na voz) de
forma significativa.

E tem-se o objetivo de entender qual escolha pode ser feita para melhorar o nivel do
NPS.

Devido a este fato foi testado um novo Modelo de Andlise de Regressdo Linear —

Stepwise, e tem-se a seguinte explanacdo e conclusdo:

1. O modelo considerou as seguintes variaveis:
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Variaveis Inseridas/Removidas?

Variaveis Variaveis
Modelo inseridas removidas Método
1 D_Voz . Stepwise
(Critérios:
Probabilidade
de F a ser

inserido <=,050,
Probabilidade
de F a ser
removido >=
,100).

a. Variavel Dependente: NPS_Final

FIGURA 8: VARIAVEIS INSERIDAS/REMOVIDAS DA 2° ANALISE DE REGRESSAO
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2. Esse modelo explica aproximadamente 17%, ou seja, o canal pode influenciar em

até 17% na explicacdo do NPS, apresentado um indicador de significancia

(Sig.<0,001).

Resumo do modelo

R quadrado Erro padréo da

Modelo R R quadrado ajustado estimativa
1 1742 ,030 ,029  74,1070673403
47650

a. Preditores: (Constante), D_Voz

FIGURA 9: INDICADORES DE EXPLICAGCAO E ERROS DA 2° ANALISE DE REGRESSAO

ANOVA?
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio Z Sig.
1 Regressao 178828,204 1 178828,204 32,562 <,001b
Residuo 5706039,870 1039 5491,857
Total 5884868,073 1040

a. Variavel Dependente: NPS_Final

b. Preditores: (Constante), D_Voz

FIGURA 10: INDICADORES DE SIGNIFICANCIADA 2° ANALISE DE REGRESSAO
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3. Observa-se no quadro abaixo que a variavel dependente significante ¢ a “D_Voz”
e teremos a seguinte equacgdo: NPS_Final = 0 + f1 * D _Voz.

Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientes néo padronizados padronizados
Modelo B Erro Erro Beta t Sig.
1 (Constante) 1,613 8,445 ,191 ,849
D Voz 50,079 8,776 , 174 5,706 <,001

a. Variavel Dependente: NPS_Final

FIGURA 11: INDICADORES DE SIGNIFICANCIA DA VARIAVEL DA 2° ANALISE DE REGRESSAO

Variaveis excluidas?

Estatisticas de

Correlagéo colinearidade
Modelo Beta In t Sig. parcial Toleréncia
1 D_Canal_Texto_Voz ,085° 1,758 ,079 ,054 ,395
D_Texto -,010° -,289 172 -,009 , 753
D Digital -,085" -1,758 ,079 -,054 ,395

a. Variavel Dependente: NPS_Final

b. Preditores no Modelo: (Constante), D_Voz

FIGURA 12: VARIAVEIS EXCLUIDASDA 2° ANALISE DE REGRESSAO

Conclusdo: Tem-se um modelo significativo com uma variavel significativa, que
demonstra que ao cliente utilizar o Canal de Voz (D_Voz), o NPS sera incrementado em 50
pontos.

O Anexol contém alguns testes de modelo de regressao linear com os motivadores,
para entender se existe algum motivo de atendimento que influenciava no NPS, a constante
ndo era significativa, mas a maioria dos motivos foi significativa. O que me levou a entender
gue o problema ndo era os motivos e sim o canal de tratamento.

Porém com o avango da tecnologia e da inteligéncia artificial o direcionamento de
manter todo o atendimento voltado para uma tratativa do humano é um contra-senso. Porém,
fica claro que se deve entender se 0s servicos de auto-atendimento com inteligéncia artificial
realmente atendem a necessidade dos clientes.

Para complementar, entende-se apropriado fazer entrevistas com os clientes para

ampliar o entendimento de algumas questdes associadas ao “como” e “porque”.
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4.2 FONTES SECUNDARIAS: COMO OS CLIENTES ENXERGAM O AVANCO
DA TECNOLOGIA NO ATENDIMENTO?

A transformagdo digital tem promovido mudancas significativas na forma como as
empresas interagem com seus clientes. No entanto, apesar dos avangos tecnoldgicos, observa-
se que muitos consumidores ainda demonstram resisténcia em utilizar canais digitais,
optando pelo atendimento humano. O presente estudo analisou as razdes por tras dessa
preferéncia, considerando fatores como usabilidade, experiéncia prévia e percep¢do de
eficacia dos diferentes tipos de atendimento. A metodologia e os parametros utilizados foram
através do “Levantamento de Dados dos Clientes”, detalhes da metodologia aplicada estdo no

Anexo2.

O protocolo deste estudo tem como objetivo analisar a interacdo dos clientes com o0s
sistemas automatizados e o atendimento humano nos Call Centers, identificando fatores que
influenciam a satisfacdo do consumidor e possiveis melhorias no servigo. Para isso, 0S

seguintes aspectos serdo investigados:

e Servicos avaliados: blogueio/desbloqueio de linha, segunda via de conta,
ativacdo/desativacao de servico ou dados.

e Principais pontos positivos e negativos na interagdo com 0s sistemas automatizados e
atendentes humanos.

o Razdes para ndo utilizacdo dos canais digitais.

e Motivos para a migracdo dos canais digitais para o atendimento humano.

« Impacto das novas tecnologias na satisfacdo geral do cliente.

e Sugestdes dos clientes para aprimoramento do atendimento nos Call Centers.

Para garantir representatividade, serd utilizada uma amostra diversificada de clientes,
considerando diferentes faixas etarias, géneros e niveis de interacdo com o Call Center. O
tamanho da amostra serd composto de 225 clientes, ajustado conforme a capacidade de coleta
de dados e a diversidade necessaria para obter uma visdo abrangente das experiéncias e

percepcOes dos consumidores.

A coleta de dados sera realizada por meio de entrevistas telefénicas. Durante o contato,

sera esclarecido aos participantes que a gravacdo da conversa sera utilizada exclusivamente
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para fins de pesquisa e analise, garantindo o anonimato. Sera solicitado o consentimento dos
clientes para participarem da entrevista, que abordara suas experiéncias com as novas

tecnologias implementadas no atendimento.

Seguindo a abordagem metodoldgica proposta por Yin (2015) em "Estudo de Caso:
Planejamento e Métodos", este estudo adota uma estratégia de pesquisa qualitativa,
enfatizando a importancia de mdaltiplas fontes de evidéncia para fortalecer a validade dos

resultados.

A andlise qualitativa sera conduzida por meio de técnicas de categorizacdo tematica,

buscando identificar padroes e tendéncias nas respostas dos clientes. O processo inclui:

1. Leitura e transcrigdo das entrevistas para identificacdo de temas recorrentes.
2. Agrupamento dos dados codificados em categorias, tais como:
o Dificuldades com tecnologia;
o Satisfacdo com automacao;
o Preferéncia pelo atendimento humano;
o Beneficios percebidos;
o Impacto na qualidade do atendimento.
3. Avaliacéo da relacdo entre essas categorias e 0s objetivos da pesquisa, destacando

insights significativos.

Inicialmente, buscou-se verificar se 0s clientes possuem conhecimento sobre a
existéncia dos canais digitais oferecidos pela empresa. Como demonstrado na Figura 13, a
maioria dos entrevistados afirmou estar ciente dessas opcdes, o que indica que a resisténcia

ao uso ndo esta diretamente relacionada a falta de informacao.
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Conhece os canais digitais

= Ndo = Sim

FIGURA 13: PERCENTUAL DE CLIENTES QUE SABEM DA EXISTENCIA DOS CANAIS DIGITAIS

Apesar do amplo conhecimento sobre os canais digitais, a pesquisa revelou que muitos
clientes ainda optam pelo atendimento humano. Os principais motivos para essa escolha estdo
representados na Figura 14. Entre os fatores mais citados, destaca-se a dificuldade de uso dos
aplicativos e sites, além da percep¢do de que a interacdo com um atendente humano é mais

rapida e eficiente.

Por que vocé prefere falar com um atendente humano em vez de usar um
sistema automatico
Acho mais facil e rapido falar com uma pessoa NN 36
Prefiro informacgdes mais detalhadas e personalizadas s 36
Jatentei usar, mas nao consegui encontrar o que precisava NN 24
Outros Motivos I 21
O aplicativo/site € dificil de usar ou confuso I 16
Atendimento eletronico repetitivo NN 14
Sem paciéncia para atendimento automatico N 11
Prefiro resolver tudo por telefone I 10

N3o sei mexer aplicativo 1IN 7

FIGURA 14: PERCENTUAL DE MOTIVOS PARA PREFERIR ATENDIMENTO HUMANO

Um fator relevante identificado foi a relacdo entre idade e familiaridade com
tecnologia. Conforme ilustrado na Figura 15, clientes mais idosos apresentam maior
dificuldade em utilizar canais digitais, o que sugere que a falta de letramento digital ainda é

um obstaculo significativo para a adocao dessas plataformas.
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E N3o HSim
85% 79%
15% 21%
Até 30 anos entre31e 50 anos

71%

29%

mais de 50 anos

FIGURA 15: DIFICULDADE NO USO DE CANAIS DIGITAIS POR FAIXA ETARIA
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Outro aspecto relevante identificado foi a baixa confianga nos sistemas automatizados.

Muitos clientes relataram experiéncias negativas anteriores, nas quais o atendimento digital

ndo conseguiu solucionar suas demandas de maneira eficiente. Como apresentado na Figura

16, um percentual significativo de consumidores que enfrentaram problemas com o

atendimento automatico optou por evita-lo no futuro e buscar diretamente a interacdo com um

atendente humano.

Ja teve alguma experiéncia em que o atendimento automatico ndo conseguiu resolver seu

problema? O que aconteceu?

Sim, mas ndo encontreio que eu precisava I 57

Sim, mas tive dificuldade em utilizar o aplicativo/atendimento
automatico

Sim, mas preferi falar com atendente para ter certeza das
informacdes
Sim, mas ndo conseguiu esclarecer o motivo do aumento na
mensalidade

Sim, mas o aplicativo/atendimento automdtico apresentou erro ou
instabilidade

Sim, mas ndo conseguiu encontrar ofertas que estivessem dentro do
seu orgcamento

Outros Motivos [ 58

. 39
. s
. s

L BB

. v

FIGURA 16: EXPERIENCIAS NEGATIVAS COM ATENDIMENTO DIGITAL

Por fim, buscou-se identificar quais sdo os principais diferenciais do atendimento

humano em relagdo aos canais digitais. Como demonstrado na Figura 17, os clientes

destacaram que os atendentes humanos oferecem explicagdes mais claras e objetivas, além de

conseguirem resolver problemas mais complexos que o0s sistemas automatizados néo

conseguem solucionar. Essa preferéncia sugere que a comunicacdo empatica e personalizada é

um fator essencial para uma experiéncia satisfatoria.
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Quais sdo as coisas que um atendente humano faz melhor do que um rob4?
Resolucdo de problgmas queo aplicativo/atendimento _ 16
automatico ndo permite resolver
Consegue detalhar melhorinformacées [ NN :0
Falta de clareza no aplicato/atendimentoautomatico [ NNEGg 16
Outros Motivos _ 12

Negociagdo/alteragdo sobre planos/ofertas/valores [ NG 12

Nenhuma, os canais digitais ja resolvem tudo . 2

FIGURA 17: DIFERENCIAIS DO ATENDIMENTO HUMANO

Os resultados da pesquisa indicam que a resisténcia a ado¢do dos canais digitais ndo
esta relacionada a falta de conhecimento sobre sua existéncia, mas sim a fatores como
usabilidade, confianca e percepc¢édo de eficacia. Clientes que ja enfrentaram dificuldades com
0 atendimento automatico tendem a evita-lo, preferindo o suporte humano pela clareza das
explicagdes e pela capacidade de resolucéo de problemas complexos.

Diante desse cendrio, sugere-se que as empresas invistam em melhorias na usabilidade
das plataformas digitais, garantindo uma interface mais intuitiva e acessivel, especialmente
para clientes menos familiarizados com tecnologia. Além disso, a confiabilidade dos
atendimentos automaticos deve ser aprimorada, de forma a proporcionar experiéncias mais

eficientes e satisfatdrias para os consumidores.

4.3 FONTES SECUNDARIAS: O QUE OS LIDERES PENSAM SOBRE O FUTURO
DA TECNOLOGIA VS O ATENDIMENTO?

A inteligéncia artificial (IA) tem se consolidado como uma tecnologia essencial para
o atendimento ao cliente, trazendo beneficios que vao desde a otimizacdo operacional até a
transformacdo estratégica das organizacdes. No entanto, a visdo sobre sua adogao e impacto
varia entre os lideres empresariais. Esta secdo apresenta uma analise das diferentes
perspectivas sobre o futuro do atendimento, agrupadas conforme suas caracteristicas
predominantes. Para isso, serd conduzida uma pesquisa que tem como objetivo compreender

a percepcdo dos lideres empresariais sobre a implementacdo de novas tecnologias em Call
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Centers e 0s desafios associados a sua adocdo, as perguntas utilizadas e a metodologia estdo

disponibilizadas no Anexo3. Os principais aspectos investigados incluem:

Identificacdo dos principais desafios enfrentados na integracdo de novas tecnologias.
Avaliacéo da percepcao dos lideres sobre os beneficios e limitagcGes da automacéo.
Compreensdo do impacto das tecnologias emergentes nas decisdes estratégicas e
operacionais.

Definigdo da melhor estratégia para o uso da Inteligéncia Artificial (1A): 100%
automatica ou hibrida.

Andlise da relacdo entre a inteligéncia estreita da IA e a inteligéncia complexa dos

seres humanos.

Para obter uma visdo ampla e representativa, serdo entrevistados lideres de diferentes

niveis hierarquicos e departamentos, incluindo:

© N o g B~ w N oE

Vice-Presidente de Sales e Customer Relations (Daniel Moreira)
CIO (Auana Mattar)

Diretor de Al (Jones Vaz)

Diretor de Processos e Customer Experience (Fabio Rodrigues)
Diretor de Televendas e E-Commerce (Adriano Velloso)
Gerente Executivo de CRM/Marketing (Bernardo Zuckman)
Diretor de Digital Caring (Thompson Gomes)

Gerente Executivo do Atendimento de Fibra (Ronaldo Aquino)

As entrevistas serdo agendadas previamente e, com a permissdo dos participantes,

gravadas para posterior transcricdo e analise detalhada. Este método segue as diretrizes

propostas por Yin (2015) em "Estudo de Caso: Planejamento e Métodos", garantindo que

multiplas fontes de evidéncia sejam utilizadas para fortalecer a validade da pesquisa.

Com essa abordagem, espera-se obter insights valiosos sobre o papel da IA e da

automacao no atendimento ao cliente, além de identificar oportunidades de melhoria para o

futuro dos Call Centers.

Baseado nas entrevistas nota-se que a percepcao dos lideres sobre o futuro da 1A no

atendimento ao cliente pode ser agrupada em trés grandes abordagens: aqueles que acreditam

na otimizacdo e eficiéncia operacional, os que enxergam a IA como um fator de
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transformacéo organizacional, e os que alertam para os desafios da implementacéo e riscos da
automacao excessiva.

O primeiro grupo V€ a IA como uma ferramenta essencial para aprimorar processos,
reduzir custos e aumentar a produtividade. Para esses lideres, a automagdo contribui para
padronizar respostas, garantir maior agilidade no atendimento e elevar a satisfacdo do cliente.
Entretanto, também reconhecem que muitas empresas adotam IA mais por influéncia do
mercado do que por um planejamento estruturado, o que pode comprometer a efetividade da
tecnologia no longo prazo.

J& 0 segundo grupo percebe a IA como um catalisador para mudangas profundas na
organizacdo. Para esses lideres, o verdadeiro impacto da tecnologia sera alcancado apenas se
houver uma reestruturagdo nos processos internos e um investimento robusto na capacitacéo
dos colaboradores. Nesse contexto, a A ndo substitui o trabalho humano, mas atua como um
co-piloto, permitindo que os profissionais se concentrem em tarefas mais analiticas e
estratégicas. Além disso, acreditam que a implementacdo da IA deve ser acompanhada de
uma estratégia clara e bem definida, evitando decis6es precipitadas ou superficiais.

O terceiro grupo, por sua vez, reconhece o potencial da 1A, mas alerta para 0s
desafios de sua adocdo e os riscos de uma automacdo excessiva. Para esses lideres, embora
grande parte do atendimento ja possa ser automatizada, ainda ha um papel crucial para a
interacdo humana, especialmente em situacdes complexas que exigem empatia e
compreensdo contextual. Além disso, apontam que muitas funcGes operacionais poderdo se
tornar obsoletas, exigindo um planejamento cuidadoso para requalificar a forca de trabalho e
minimizar impactos negativos sobre 0s empregos e a experiéncia do cliente.

O efeito da IA sobre os profissionais do setor de atendimento gera debates entre 0s
diferentes grupos de lideres. Enquanto alguns acreditam que a tecnologia transformara as
funcbes dos trabalhadores, tornando-as mais estratégicas e focadas na curadoria de respostas
geradas pela 1A, outros véem a automacdo como um fator de substituicdo de diversas
atividades operacionais. Ha ainda os que defendem a necessidade de capacitacdo continua
dos colaboradores, garantindo que eles possam se adaptar as novas demandas do mercado e
atuar de forma complementar a IA.

As visbes sobre o futuro da IA no atendimento sdo diversas, variando entre aqueles
que a enxergam como uma ferramenta de suporte e 0s que acreditam em uma automacédo
mais radical. Embora haja consenso quanto aos ganhos de eficiéncia e reducdo de custos
proporcionados pela tecnologia, ainda existem incertezas sobre a velocidade e o impacto

dessa transformacdo. O sucesso da implementacdo da IA dependerd de uma combinagéo
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entre capacitacdo humana, adaptacdo de processos e um alinhamento estratégico sélido,
garantindo que a tecnologia atenda de maneira eficiente as necessidades das empresas e dos

clientes.

4.4 CONSIDERACOES

As inovacges tecnoldgicas no atendimento ao cliente, impulsionadas pelo avanco da
inteligéncia artificial, ttm remodelado a forma como as empresas estruturam seus Servicos.
No caso da TIM, a integracdo entre autosservi¢co e atendimento humano busca otimizar a
experiéncia do consumidor, reduzindo custos operacionais e garantindo eficiéncia no suporte.
Entretanto, os dados analisados demonstram que, apesar dos beneficios da automacdo, ainda
ha desafios a serem superados, especialmente no que se refere a aceitacdo dos clientes e a

efetividade das soluges digitais.

Os resultados indicam que a preferéncia pelo atendimento humano persiste,
principalmente devido a desconfianca dos clientes em relagéo a capacidade da 1A em resolver
problemas complexos. A percepcdo de que o contato com um atendente proporciona um
servico mais agil e eficiente destaca a necessidade de aprimoramento continuo dos sistemas
automatizados. Para que a transicao digital seja bem-sucedida, é essencial que as empresas
invistam ndo apenas na sofisticacdo da tecnologia, mas também na experiéncia do usuario,

tornando as interfaces mais intuitivas e acessiveis.

Além disso, a pesquisa evidencia que o impacto da automacdo no Net Promoter Score
(NPS) ainda ndo é totalmente favoravel. A degradacdo do NPS no atendimento
exclusivamente digital sugere que a experiéncia do cliente deve ser aprimorada para que as
tecnologias disponiveis cumpram seu proposito de maneira eficaz. A abordagem de
integracdo entre 1A e atendimento humano, permitindo que as interacdes mais complexas
sejam resolvidas por especialistas, pode ser um caminho viavel para melhorar a percep¢éo dos

consumidores e equilibrar eficiéncia operacional com satisfacédo.

Do ponto de vista regulatorio, a legislacdo brasileira tem um papel fundamental na
garantia da qualidade do atendimento e da protecdo dos consumidores. O desafio para
empresas de telecomunicacbes como a TIM, é garantir conformidade com normas como o
Caodigo de Defesa do Consumidor, o Decreto do SAC e a LGPD, ao mesmo tempo em que

modernizam seus processos. A transparéncia na comunicacgao sobre o uso da IA e o respeito
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as exigéncias regulatorias sdo aspectos essenciais para manter a confianca do cliente e

assegurar que a automagao ndo comprometa os direitos do consumidor.

Por fim, a analise das percepcdes dos lideres sobre o futuro da IA no atendimento
reforca a existéncia de diferentes visGes estratégicas. Enquanto alguns véem a tecnologia
como um meio de eficiéncia operacional, outros a consideram uma ferramenta de
transformacgdo organizacional, destacando a necessidade de requalificacdo da forca de
trabalho. A implementacdo de IA deve ser conduzida com um planejamento estruturado,
evitando a automatizacdo excessiva de processos que ainda exigem empatia e personalizacao.
Dessa forma, o sucesso da digitalizacdo do atendimento dependera de um equilibrio entre
tecnologia, regulamentacdo e experiéncia do usudrio, garantindo que a inovagdo ocorra de

forma sustentavel e alinhada as expectativas do consumidor.
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5. CONCLUSOES

5.1 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a eficacia da automacdo em Call
Centers e seu impacto na satisfacdo do cliente e na eficiéncia operacional. Os resultados
obtidos demonstraram que a inteligéncia artificial tem avangado significativamente na
substituicdo de tarefas cognitivas que anteriormente eram exclusivas dos humanos, por meio
da automacéo de chatbots e IVRs que tem um papel fundamental na resolucdo de consultas
simples e repetitivas, aumentando a velocidade das respostas e reduzindo 0s custos
operacionais. Entre as principais categorias, destacam-se as tarefas repetitivas e baseadas em
regras, como o processamento de dados estruturados, reconhecimento de padrdes e
automacao de processos administrativos. Essas tarefas podem ser classificadas conforme seu
nivel de complexidade e a necessidade de raciocinio. No entanto, sua preciséo e efetividade
ainda apresentam limitacGes, especialmente em cenarios que exigem maior personalizacéo e

empatia.

Além disso, a IA ja desempenha tarefas de percepcdo e reconhecimento, imitando a
capacidade humana de interpretar 0 mundo, como o reconhecimento de imagem e video para
diagnosticos médicos e vigilancia, o reconhecimento de fala para assistentes virtuais e a
andlise de sentimentos em textos e discursos. Outra area de grande impacto é o processamento
de linguagem natural (NLP), que permite a IA realizar traducdo automatica, resumir textos e
gerar contetidos, como noticias e relatérios. No campo analitico, a IA ja é utilizada para
previsdes financeiras, planejamento logistico e recomendac6es personalizadas em plataformas
digitais. Surpreendentemente, a |A também se expande para tarefas criativas e artisticas, como
a composicdo musical, producdo de arte visual e criacdo de textos narrativos. No ambito das
interacdes humanas, chatbots e assistentes virtuais ja sdo amplamente empregados no

atendimento ao cliente, suporte técnico e até no ensino personalizado.

No entanto, apesar desses avancos, a IA ainda enfrenta limitacdes para substituir
tarefas que exigem empatia, emo¢do genuina, criatividade intuitivas, raciocinio abstrato e
ético, além da adaptabilidade em cenarios imprevistos. Dessa forma, embora o escopo das
tarefas executadas pela 1A continue a se expandir, a colaboragdo entre humanos e IA sera

essencial para atividades que demandam pensamento critico, emogdes e criatividade genuina.
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O estudo também evidenciou a importancia do atendimento humano em questfes complexas.
Clientes demonstraram preferéncia pelo suporte humano em situacbes que envolvem
problemas mais elaborados, nos quais a capacidade de compreensdo contextual e o
atendimento empatico sdo fatores determinantes para a satisfacdo. As interagdes humanas
foram associadas a melhores avaliacbes de qualidade e resolubilidade, destacando a

necessidade de um equilibrio entre tecnologia e suporte humano.

A introducgdo da Inteligéncia Artificial nos Call Centers tem demonstrado impactos
significativos na eficiéncia operacional e na satisfacdo do cliente. Os resultados desta
pesquisa indicam que modelos hibridos, que combinam automacdo com interagcdo humana,
sdo a abordagem mais eficaz para otimizar custos sem comprometer a experiéncia do
usuario. Embora a automacao traga beneficios notaveis, como reducdo de tempo de espera e
maior disponibilidade de atendimento, ainda ha desafios a serem superados, principalmente
no que diz respeito a personalizacdo e empatia no atendimento ao cliente. Empresas que
implementaram um fluxo de atendimento bem estruturado, permitindo transi¢fes fluidas
entre sistemas automatizados e agentes humanos, conseguiram melhorar a resolubilidade no
primeiro contato e aumentar a satisfacdo do cliente. No entanto, a falta de integracéo
adequada entre 0s canais automatizados e humanos ainda representa um desafio, levando a
frustracdo e a percepcao de ineficiéncia por parte dos consumidores.

Diante disso, recomenda-se que as empresas invistam em solugfes que integrem a 1A
de forma estratégica, garantindo que os sistemas automatizados estejam alinhados com as
expectativas dos consumidores. Treinamentos continuos para 0s colaboradores sdo
essenciais para aprimorar a interacdo entre humanos e maquinas, permitindo que o0s
atendentes assumam um papel mais analitico e consultivo. Além disso, deve-se considerar a
implementacdo de métricas de desempenho que avaliem a qualidade do atendimento
automatizado e sua influéncia na satisfacdo do cliente.

Outro aspecto relevante é a necessidade de transparéncia no uso da IA, garantindo que
0s consumidores compreendam quando estdo interagindo com um sistema automatizado e
tenham a opc¢do de recorrer ao atendimento humano quando necessario. A evolucdo dos
modelos hibridos deve ser pautada pela experiéncia do usuério, priorizando um atendimento
fluido, empatico e eficiente.

Por fim, a evolucdo das tecnologias de automacdo deve ser acompanhada de uma
abordagem centrada no cliente. A personalizagdo dos atendimentos automatizados,

combinada com um suporte humano estratégico, sera essencial para garantir uma experiéncia
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satisfatoria e eficiente. Dessa forma, empresas que equilibrarem inteligéncia artificial com
empatia humana estardo mais bem posicionadas para atender as expectativas dos

consumidores e otimizar suas operagoes.

5.2 LIMITACOES E FUTURAS INVESTIGACOES

Este estudo apresenta algumas limitagdes que devem ser consideradas. A pesquisa foi
baseada em um conjunto especifico de empresas e lideres do setor, 0 que pode restringir a
generalizacdo dos resultados para outras inddstrias e contextos. Além disso, a réapida
evolucdo das tecnologias de IA pode tornar algumas das conclusfes temporérias, exigindo

atualizacGes constantes para refletir as mudancgas no mercado.

Para futuras investigacdes, sugere-se uma analise mais aprofundada sobre a aceitacao
da IA pelos clientes, considerando diferentes perfis demogréaficos e niveis de familiaridade
com tecnologia. Estudos comparativos entre setores que adotam distintos niveis de
automacao também podem fornecer insights valiosos sobre melhores préaticas e desafios
especificos.

Outra area promissora para pesquisa envolve a analise longitudinal dos impactos da IA
no atendimento ao cliente, avaliando sua influéncia a longo prazo na retencdo e lealdade do
consumidor. Além disso, investigaches sobre a personalizagdo dos atendimentos
automatizados podem contribuir para o aprimoramento dos sistemas de 1A, garantindo uma
experiéncia mais humanizada e eficaz.

Por fim, recomenda-se explorar os aspectos éeticos da automacdo no atendimento,
incluindo a transparéncia na tomada de decisdes automatizadas e o impacto da 1A na forca
de trabalho. Esses estudos podem fornecer diretrizes para um uso mais responsavel e

equilibrado da tecnologia nos Call Centers.

Classificado como Publico



49

6. NOTAS DE ENSINO

6.1 SINOPSE

Este caso tem como objetivo analisar a implementagéo da inteligéncia artificial (1A)
nos Call Centers e seu impacto na satisfacdo do cliente e na eficiéncia operacional. Ele
permite que estudantes e profissionais explorem os desafios e beneficios da automacgdo no

atendimento ao cliente, além de avaliar o equilibrio entre tecnologia e interacdo humana.
O caso é adequado para cursos de:

o Gestdo de Operagdes e Atendimento ao Cliente
e Transformacdo Digital e Inovacgéo

o Inteligéncia Artificial e Automacéo

o Marketing e Experiéncia do Cliente

o Estratégia Empresarial

6.2 TEORIAS RELEVANTES

1. Teoria da Satisfacdo do Cliente (Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1988)

A Teoria da Satisfacdo do Cliente baseia-se no modelo SERVQUAL, que avalia a
qualidade percebida de um servigo a partir da diferenca entre as expectativas dos clientes e

sua percepc¢do do desempenho real. Os cinco principais critérios do modelo sao:
Tangibilidade: infraestrutura e recursos fisicos do atendimento;
Confiabilidade: capacidade do servico de entregar o prometido de forma consistente;
Responsividade: prontidao e disposicdo da equipe para ajudar os clientes;
Seguranca: competéncia e cortesia dos atendentes, gerando confianca;
Empatia: atencdo personalizada ao cliente.

No contexto dos Call Centers, essa teoria auxilia na compreensdo de como a
automacdo e o atendimento humano influenciam a satisfacdo dos clientes, permitindo a

identificacdo de pontos de melhoria na experiéncia de atendimento.
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2. Teoria da Automacao de Servicos (Zeithaml, Bitner&Gremler, 2017)

Essa teoria examina como a automag&o impacta a entrega de servicos e a percepgéo do
consumidor. De acordo com os autores, a adocéo de tecnologias como chatbots e 1VRs pode
melhorar a eficiéncia operacional, mas pode comprometer a percepc¢ao de qualidade caso néo

seja bem implementada. A automacdo pode ser classificada em trés niveis:
Baixa automacéo: interacdo predominantemente humana;
Automacao parcial: sistemas digitais auxiliam o atendimento humano;
Automagcéo total: atendimento realizado exclusivamente por sistemas inteligentes.

A teoria destaca a importancia de equilibrar tecnologia e personaliza¢do, garantindo

que os clientes sintam-se valorizados e bem atendidos.
3. Teoria da Transformacéo Digital (Yoo, Boland, Lyytinen&Majchrzak, 2012)

A Teoria da Transformacdo Digital explora como a digitalizacdo remodela as
operacbes empresariais e a experiéncia do cliente. Os principais elementos dessa

transformacéo incluem:

Modularidade digital: a possibilidade de integracdo de diferentes tecnologias em

processos de negdcios;

Convergéncia tecnoldgica: a fusdo de diferentes canais de atendimento (telefone, chat,

redes sociais);

Reconfiguracdo organizacional: mudancas nas estruturas internas das empresas para

acomodar novas tecnologias.

No contexto da tese, essa teoria ajuda a entender como a introducdo da inteligéncia
artificial em Call Centers impacta tanto 0s processos internos das empresas quanto a

experiéncia do cliente.

4. Teoria da Inteligéncia Avrtificial e Cognicdo Humana (Eysenck & Eysenck, 2024)
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Essa teoria compara as capacidades da 1A com 0s processos cognitivos humanos. Os
autores argumentam que a IA é excelente para tarefas repetitivas e previsiveis, mas enfrenta

desafios em tarefas que exigem:
Raciocinio abstrato: tomada de decisdes baseada em informacdes ndo estruturadas;
Criatividade: geracdo de novas solugdes para problemas ndo convencionais;
Empatia: interpretacdo e resposta a emogdes humanas.

No atendimento ao cliente, essa teoria destaca que, embora a 1A possa aumentar a
eficiéncia operacional, a presenca humana continua essencial para lidar com situagdes

complexas e emocionalmente carregadas.
5. Teoria dos Modelos Hibridos de Atendimento (May et al., 2020)

A teoria dos modelos hibridos sugere que a melhor abordagem para atendimento ao
cliente combina IA e agentes humanos. Os autores identificam trés formatos principais de

integracéo:

IA como triagem inicial: direcionamento do cliente para o atendimento humano

conforme a complexidade da demanda;

Atendimento humano assistido por IA: ferramentas de IA fornecem insights em tempo

real para os agentes;

Interacdo colaborativa: IA e humanos interagem continuamente para aprimorar a

experiéncia do cliente.

Essa teoria enfatiza que a combinacdo adequada entre tecnologia e fator humano pode

melhorar a eficiéncia sem comprometer a qualidade do atendimento.

As cinco teorias apresentadas oferecem uma base soOlida para compreender a
transformacdo dos Call Centers com a introducdo da inteligéncia artificial. Elas destacam a
necessidade de um equilibrio entre eficiéncia, personalizacdo e experiéncia do cliente,

permitindo que as empresas adotem abordagens estratégicas para otimizar seus servigos.
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6.3 PLANO DE ENSINO E PERGUNTAS

Este estudo de caso permite que os participantes compreendam como a IA pode ser
utilizada para aprimorar o atendimento ao cliente, a0 mesmo tempo em que destaca a
importancia da interagdo humana em determinados contextos. A discussdo incentiva uma
abordagem estratégica para a implementagcdo da automacdo, garantindo um equilibrio entre

eficiéncia operacional e experiéncia do cliente.
Seguem as questdes que podem ser discutidas tendo como base este estudo de caso:

1. Como a automacao influencia a eficiéncia e a satisfacdo do cliente nos Call Centers?

2. Quais sdo as principais vantagens e desafios da implementacdo da 1A no atendimento
ao cliente?
Em que situagdes a interacdo humana ainda é indispensavel?

4. Como as empresas podem otimizar a transicdo entre atendimento automatizado e
humano?

5. Qual o impacto da automacdo na percepcdo do cliente em relacdo a qualidade do
servico prestado?

6. Como equilibrar a reducdo de custos operacionais com a necessidade de um

atendimento humanizado?
Pode-se dividir este estudo em 4 sessoes:

e Sessdo 1: Introducéo ao caso e apresentacdo dos principais desafios da automacao no
atendimento ao cliente.

e Sessdo 2: Analise dos dados coletados e comparacdo entre atendimento humano e
digital.

e Sessdo 3: Discussao sobre modelos hibridos e melhores praticas na transicdo entre 1A
e atendimento humano.

e Sessdo 4: Elaboracdo de recomendacdes estratégicas para otimizacdo dos processos de

atendimento em Call Centers.

Estas Notas de Ensino auxiliam professores e facilitadores na conducdo de discussdes e
analises sobre o impacto da automacdo nos Call Centers, fornecendo uma base tedrica e

pratica para debates aprofundados.
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GLOSSARIO

CAGR - COMPOUND ANNUAL GROWTH RATE

IA— INTELIGENCIA ARTIFICIAL

RPA - ROBOTIC PROCESS AUTOMATION

IVR — INTERACTIVE VOICE RESPONSE

TIM — TELECOM ITALIA MOBILE

Tl - TECNOLOGIA DA INFORMACAO

PLN — PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

NPS - NET PROMOTER SCORE

PROCON - PROGRAMA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
SP — SAO PAULO

CDC - CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

LGPD - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

ANATEL - AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES

RGC - REGULAMENTO GERAL DE DIREITOS DO CONSUMIDOR DE SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

NLP - PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

DTMF — DUAL-TONE MULTI-FREQUENCY
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ANEXO — 1 (ANALISE DE REGRESSAO DOS
MOTIVADORES)

Primeiro Modelo
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Coeficientes®

Coeficientes
Coeficientzs ndo padronizados  padronizados

Modelo B Erro Ermo Beta t Sig.

1 (Constante) -100,000 52,80 -1.891 059
D_Acesso Bloqueiol 142,241 53049 a4 2,681 007
Desblogueio
D_2*Via del Cod. Barras 153,662 52,982 1,015 2,400 004
Conta
D_Ativagdo/Desativagio 139,247 53319 598 2612 oog
de Senvigo

a, Varidvel Depandente: NPS_Final

Segundo Modelo
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ANEXO — 2 (PESQUISA REALIZADA COM OS
CLIENTES)

METODO: LEVANTAMENTO DE DADOS DOS CLIENTES:

Protocolo:

- Servigos avaliados: bloqueio/desbloqueio de linha, segunda via de conta,
ativacdo/desativacao de servico ou dados.

- ldentificar os principais pontos positivos e negativos na interacdo com sistemas
automatizados e atendentes humanos.

- Entender porque os clientes ndo utilizaram os canais digitais;

- Por que utilizaram os canais digitais e depois migraram para o atendimento humano;

- Avaliar o impacto das novas tecnologias na satisfacdo geral do cliente.

- Obter sugestdes dos clientes para melhorar o atendimento nos call centers

SELECAO DA AMOSTRA

Escolher uma amostra diversificada de clientes, incluindo diferentes faixas etarias,
géneros e niveis de interacdo com o Call Center.

Entre 200 e 250 clientes, dependendo da capacidade de coleta de dados e da
diversidade necessaria para obter uma visdo abrangente.

PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Entrar em contato através de ligacdo, deixar claro para os clientes que a gravacao da
conversa serd utilizada apenas para fins de pesquisa e analise, garantindo o anonimato. E
solicitar o consentimento para ele participar de uma entrevista para avaliar aplicacdo das
novas tecnologias no atendimento.

ANALISE DE DADOS
Ler as transcrigdes e identificar temas e padrdes recorrentes nas respostas dos clientes.
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Agrupar os dados codificados em categorias tematicas, como "dificuldades com
tecnologia”, "satisfacdo com automacéo", "preferéncia pelo atendimento humano”,
"beneficios percebidos", e "impacto na qualidade do atendimento™.

Analisar como essas categorias se relaciona com os objetivos da pesquisa e identificar
insights significativos.

RELATORIO DOS RESULTADOS

Apresentar uma descri¢do detalhada de cada tema identificado na analise.

Incluir citagdes relevantes dos clientes para ilustrar os pontos principais.

Relacionar os resultados da pesquisa com a literatura existente e 0s objetivos da
pesquisa.

Fazer recomendacOes praticas baseadas nos insights obtidos, direcionadas a gestao do
Call Center para a melhoria continua do atendimento.

PERGUNTAS:

Introducéo:
"Estamos realizando uma pesquisa para melhorar nossos servigos e gostariamos de
saber mais sobre sua ultima interagdo com nosso Call Center.

Perguntas:

1. "Vocé sabia que as informacdes existem em nossos canais digitais?
(Aplicativo/Site)”

2. "Por que vocé prefere falar com um atendente humano em vez de usar um sistema
automatico?"

3. "Ja teve alguma experiéncia em que o atendimento automatico ndo conseguiu
resolver seu problema? O que aconteceu?"

4. "Quais sdo as coisas que um atendente humano faz melhor do que um rob6?"

ANEXO - 3 (PESQUISA REALIZADA COM 0OS
LIDERES)

METODO: ENTREVISTA COM OS LIDERES DA EMPRESA DE
TELECOMUNICACOES E PARCEIROS DE ATENDIMENTO.

Protocolo:

- Identificar os principais desafios enfrentados na integracdo de novas tecnologias.

- Avaliar a percepcdo dos lideres sobre os beneficios e limitacGes da automacéo.

- Entender como as tecnologias emergentes influenciam as decisdes estratégicas e
operacionais.

- Qual a melhor estratégia de uso da Al, 100% automatica ou hibrida?

- Como lidar com a inteligéncia estreita da Al VS a inteligéncia complexa do humano?

SELECAO DA AMOSTRA
Escolher lideres de diferentes niveis hierarquicos e departamentos.

Entrevistados:
1. Vice Presidente de Sales e de CustomerRelations (Daniel Moreira);
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. CIO (Auana Mattar);

. Diretor de Al (Jones);

. Diretor de Processos e Customer Experience (Fabiro Rodrigues);
. Diretor de Televendas e E-Commerce (Adriano Velloso);

. Gerente Executivo de CRM/ MKT (Bernardo Zuckman);

. Diretor de Digital Caring(Thompson);

. Gerente Executivo do Atendimento de Fibra (Ronaldo Aquino)

CO~NO OIS WN

PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS
Marcar entrevistas e com permissao dos participantes, gravar as entrevistas para
posterior transcricdo e analise detalhada.

Perguntas:

1. "Quais foram os principais fatores que levaram a decisdo de implementar
tecnologias emergentes nos call centers?”

2. "Como essas decisdes foram alinhadas com os objetivos estratégicos da empresa?”

3. "Quais foram os principais desafios encontrados durante a implementacdo das novas
tecnologias?"

4. "Como esses desafios foram abordados e superados?”

5. "Como vocé avalia o impacto das novas tecnologias na eficiéncia operacional dos
call centers?"

6. "Quais mudancas na satisfacdo do cliente vocé observou desde a implementacgéo
dessas tecnologias?"

7. "Como sera a utilizacdo da inteligéncia humana?"

8. "Quais sdo as vantagens e desvantagens de um modelo totalmente automatizado?"

9. "Quais fatores determinam a necessidade de um atendimento hibrido?"

10. "Quais aspectos da experiéncia do cliente ainda ndo estdo sendo atendidos pelas
solucdes automatizadas?"

11. "Ha algum gap em termos de integracao de sistemas que vocé gostaria de
melhorar?"

12. "Quais limitacGes ou areas de melhoria ainda precisam ser abordadas?"

13. "Como as novas tecnologias influenciaram as decisdes estratégicas da empresa em
relacdo aos call centers?"

14. "Quais inovacdes tecnologicas vocé acha que terdo o maior impacto no
atendimento ao cliente nos proximos 5 a 10 anos?"
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