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Como o IBM Cognitive Care
pode ajudar

As marcas mais renomadas do mundo transformaram
suas centrais de contato com o IBM Cognitive Care — é um
centro de engajamento com o cliente desenvolvido com
dados, IA e tecnologia multicloud hibrida que suporta
dinamicamente clientes e agentes em tempo real.

O IBM Cognitive Care pode ajudar sua empresa a

realizar ndo apenas uma transformacao tecnolégica

e de processos, mas também uma mudanca cultural
duradoura em sua organizagao. Para obter mais
informacgades, visite ibm.com/services/conversational-ai.


http://ibm.com/services/conversational-ai

Principais conclusoes

Beneficios financeiros significativos

99% dos participantes do estudo relatam reducao
no custo por contato como resultado do uso de
tecnologia de agente virtual (VAT). Um estudo
recente da Forrester Consulting estimou que uma
grande organizagao que implementa VAT pode
obter uma economia de $ 5,50 nos custos por
conversa contida.® Nossa analise revela uma taxa
média de contencao de 64% com uma variacao
de 38 pontos percentuais do mais alto para o mais
baixo. 94% dos Lideres de VAT ja atingiram ou
excederam seus casos de negdécio.

Aumento nas pontuacoes de satisfacao
Algumas organizagoes temem que a VAT possa
causar diminuicao significativa na satisfacao
dos clientes e dos funcionarios. No entanto, nds
encontramos melhorias médias de 8 e 7 pontos
de porcentagem na satisfacao do cliente e do
agente, respectivamente. O tempo médio de
manipulagao do agente humano caiu 12%. Os
Lideres de VAT alcancam ainda mais: melhorias
médias de 12 e 9 pontos porcentuais na
satisfacao do cliente e do agente e uma redugao
de 15% no tempo de manipulacao. Os lideres
implementaram com antecedéncia, integraram
a VAT com sistemas back-end e o treinaram em
altos volumes de contatos.

Vencendo o desafio

Quando o COVID-19 surgiu, as organizacoes
com recursos consolidados de VAT
expandiram rapidamente as operagodes

para suportar a continuidade de negdcios. A

maioria dessas organizacgées viu um aumento

na satisfacao do cliente.

Por Joe Petrone,
Gillian Orrell e
Carolyn Heller Baird

Muito além da experimentacao

Atecnologia de agente virtual (VAT) esta tendo o seu
momento. Se vocé ligou recentemente para o nimero de
atendimento ao cliente de uma empresa ou conversou
pelo bate-papo on-line sobre um servigo, produto ou
pagamento, ha uma boa chance de ter interagido com
uma tecnologia de agente virtual. A popularidade da

VAT esta crescendo devido a aparente capacidade da
tecnologia de fazer tudo: atender melhor os clientes,
aprimorar a experiéncia do funcionario, reduzir os custos
e aumentar areceita.

A pandemia do COVID-19 impulsionou a adogao de VAT
no hyperdrive. Para situagcoes emergenciais, quando a
velocidade e asimplicidade sao essenciais, as
implementagdes prontas para uso podem ser ativadas em
questao de horas. No entanto, empresas que projetam,
desenvolvem e implementam a VAT cuidadosamente tém
o potencial de gerar ainda mais valor para as suas
organizagdes e seus usuarios, sejam eles clientes,
funcionarios ou agentes humanos.

Até agora, os dados reais sobre a performance da VAT
estavam limitados a estudos de caso individuais, tornando
dificil para as organizagdes obterem comparagoes
relevantes. Quando embarcamos nesta pesquisa,
sabiamos que as organizagdes precisavam de respostas
para quatro perguntas importantes:

— A VAT ativada por IA é eficiente?

— Quais sdo os principais atributos e praticas que geram
valor por meio da VAT?

— Qual é oimpacto da VAT ativada por IA nos clientes,
usuarios finais e agentes humanos?

— Qualimpacto a VAT tem na performance financeira das
organizagoes?



M 99%

dos respondentes relatam
um aumento na satisfacao do
cliente como resultado do uso

de tecnologia de agente virtual.

20%

é a contribuicao média para a
satisfacao do agente humano
atribuida a tecnologia de
agente virtual.

26%

excederam, atingiram ou

esperam atingir seu retorno
antecipado do investimento
para sua implementacao de
tecnologia de agente virtual.

Nossa analise revelou que a VAT esta tendo um impacto
positivo em praticamente todas as medi¢des, inclusive
satisfacao do cliente, satisfacao do funcionario e receita, e
uma proporgao extremamente alta de entrevistados (96%)
excedeu, obteve ou espera obter seu ROI previsto.

Armados com métricas e benchmarks detalhados, os
tomadores de decisdes agora podem avaliar suas
iniciativas de VAT atuais e propostas com especificidade e
relevancia muito maiores. Eles podem usar essas
informacgdes para determinar os aprimoramentos corretos
parasuas solugdes de atendimento ao cliente ou de
servico de apoio, independentemente de onde eles
possam estar em sua jornada digital.

A abordagem do nosso estudo

0 IBM Institute for Business Value (IBV), em cooperagao
com a Oxford Economics, pesquisou 1.005 participantes,
em 12 setores e 33 paises, para reunir dados de
performance de organizagdes que empregam a VAT
diariamente, em situagdes em tempo real, por periodos de
seis meses a pouco mais de quatro anos.?

Nos reunimos dados para trés tipos de implementacao
de VAT:

1. VAT interagindo diretamente com clientes externos

2. VAT interagindo diretamente com clientes internos,
como funcionarios, contratados e fornecedores

— VAT da suporte a agentes de servico de apoio,
comumente conhecida como “tecnologia de assisténcia
ao agente”.

(Veja a secao Metodologia do estudo na pagina 15 para
obter mais informacoes).



Medindo a performance da VAT

A performance da VAT é medida por uma combinagao de
novas métricas, especificas paraa maneiracomo a
tecnologia funciona (veja a Figura 1), e métricas
tradicionais do centro de contato impactadas pela
tecnologia.

1. Reconhecimento daintencao

Intencao é o propdsito do cliente ao fazer contato e
durante o contato, por exemplo, ao questionar uma
cobranga ou perguntar sobre um produto. Intengao é
diferente de contato porque os clientes podem ter mais de
uma intencao por contato. A VAT é treinada para
reconhecer e responder a cada intencao separadamente,
tornando-a completamente mais sofisticada do que uma
pesquisa por palavra-chave tradicional.

Figura 1
As novas medidas de performance da central de contato

Os clientes podem dizer “Como pagar minha conta?”
quando suaintengdo — da perspectiva da VAT - é “Pagar
minha fatura”. Treinar a VAT parareconhecer a verdadeira
intencao do cliente por tras das varias maneiras como os
clientes exprimem suas intencdes é importante parao
sucesso daimplementacao e manutencao. A aptidao
necessaria para programar a VAT para fazer boas
perguntas de esclarecimento nao deve ser subestimada
(veja “Insight: design de experiéncia de usuario (UX) de
conversacao” na pagina4).

0 reconhecimento médio daintengao para todos os
entrevistados em todos os trés tipos de implementacdes de
VAT é de 68%. Para situagdes nas quais a VAT interage
diretamente com clientes externos, a média é 70%. E, para
implementagdes inteligentes de auxilio ao agente, o
reconhecimento médio de intencao é 65%. Isso poderia ser
um reflexo das organizagoes que estao fazendo investimentos
maiores em sistemas VAT destinados a clientes externos.
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Fonte: IBM Institute for Business Value.



Segmento no escopo

Assim que a tecnologia de agente virtual reconhece a
intencao do cliente, ela também deve saber se ela foi
treinada para suportar essa intengao. Entre todos os
entrevistados, a proporcao média de contatos de entrada
com intencdes que estdo dentro do escopo da VAT é 63%.
A diferenca entre o segmento no escopo mais baixo e o
mais alto é de 36 pontos percentuais.

Contencao

Nem todas as empresas medem a contengao da mesma
maneira. Algumas definem a contencao comoa
porcentagem de todos os contatos totalmente manipulados
pela VAT. Isso pode resultar em porcentagens baixas de
contencao quando a VAT ainda nao atende — ou nunca
atendera — determinados tipos de contato.

Neste estudo, a contencao é a parte do total de contatos
que a VAT é treinada para manipular que ela resolve sem
qualquer escalacao para—ou envolvimento de —um
agente humano.

A medicao de contencao no nivel de contato é pragmatica,
porém, ela pode subnotificar os resultados da VAT quando
algumas, mas nem todas, das intengdes de um cliente sao
resolvidas pela VAT. O uso de analise de dados sofisticada
e automatizada para medir a contencao de forma
adequada é importante para o desenvolvimento futuro.

A contengao média entre participantes relevantes é de
64%. A diferenca entre a contengao mais baixa e a mais
altarelatada é de 38 pontos percentuais. Essa é uma
ampla oferta e as implicagdes financeiras podem ser
importantes. Cada contato contido pela VAT significa
nenhum tempo de agente humano. Com base na analise do
IBV de tempo de manipulagao humana em todos os
contatos, uma média de quatro minutos de tempo de
manipulacao de agente humano é economizado quando
um contato é contido pela VAT.

A performance para contengao esta fortemente vinculado
ao aprendizado de maquina e a fatores de integracao do
sistema (veja “Cadeia norte-americana de supermercados:
terceirizagao para IA” na pagina 6). Por exemplo, 66% dos
participantes no principal quartil para contencgao relataram
que sua VAT pode executar acdes complexas em nome dos
clientes, em comparacao com apenas 23% no quartilinferior.

Insight: o que significa tecnologia
de agente virtual para nds

Tecnologia de agente virtual refere-se aimplementacao de
automacao que usa uma combinacao de tecnologias de
inteligéncia artificial (IA) ou capacidades como
aprendizado de maquina, processamento de linguagem
natural, geragao de linguagem natural, analise de
sentimentos, traducao de idioma, voz para texto,
automacao de processo robético (RPA) e reconhecimento
de caractere 6tico (OCR) para automatizar o dialogo e, em
alguns casos, etapas do processo de back-end, para
atender os usuarios finais.

— Isso pode ou nao ter aformade um robo de bate-papo.
Alguns robds de bate-papo se qualificam como VAT
porque eles incorporam aprendizado de maquina, bem
como processamento de linguagem natural.

— Sistemas de resposta de voz integrada (IVR) se
qualificam como VAT apenas quando usam IA para
melhorar uma experiéncia de conversacao, e o usuario
nao esta limitado a dizer um conjunto de palavras-chave
especificas.

Insight: design de experiéncia de
usuario (UX) de conversacao

A experiéncia de usuario (UX) de conversacgao é uma

area emergente dentro do design que foca na criagao de
sistemas que podem participar de conversa natural.
Ainteracao com o usuario funciona por meio das palavras
isoladas, seja por voz ou texto. Isso requer conhecimento
formal, adaptado da ciéncia social, de como a conversa
humana funciona.

Enquanto alguns robds de bate-papo e assistentes de voz
sao limitados a responder perguntas ou seguir comandos,
atecnologia de agente virtual que usa conversa natural
pode participar de uma variedade mais ampla de
atividades, desde olas até tchaus. O objetivo é o
entendimento mutuo e isso inclui muitos mecanismos
naturais para exibir e reparar equivocos. No topo dessa
base, designers podem criar experiéncias que refletem as
qualidades da marca da organizagao.?



Influenciando a performance
da VAT

Muitos fatores tém o potencial de influenciar a
performance da VAT, desde niveis de intencao e
investimento estratégicos até as capacidades das
pessoas que a mantém e a escolha de tecnologias
especificas implementadas, como o padrao de
analisadores usados para processamento de linguagem
natural. Uma grande cadeia de farmacias nos EUA
implementou a analise de sentimentos para os contatos
que sao escalados pela VAT para os agentes humanos,
para que os agentes possam priorizar rapidamente os
clientes com risco de se tornarem insatisfeitos. Isso
permite que os agentes influenciem diretamente sua
métrica mais importante: a satisfacao do cliente.

Figura 2
Fatores que influenciam a performance da VAT

Fatores de aprendizado de

Fatores de integracao de

Alguns fatores influenciam métricas individuais e outros
tém o potencial de influenciar a performance mais ampla
em diversas métricas (veja a Figura 2). O aprendizado de
maquina e os fatores de integragado de sistemas tém o
maior impacto nos niveis de performance relativo e estdo
inter-relacionados.

Fatores de aprendizado de mdquina: Quanto mais tempo a
VAT esta em uso, mais contetido ela é treinada para
manipular, e quanto mais ela treina, melhor serd sua
performance.

Fatores de integragdo de sistema: Quanto maior o nivel de
integracao entre a VAT e outros sistemas e quanto mais
complexas as acoes que a VAT esta apta a executar,
melhores os resultados.

Fatores organizacionais: Circunstancias especificas como
a énfase dada no rastreamento de resultados e nos
aspectos relacionados a industria, como a complexidade
dos contatos do cliente e adocao digital, podem influenciar
a performance.
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Cadeia norte-americana de
supermercados: terceirizacao
para IA

A concorréncia entre cadeias de mercearias ¢ acirrada
e, com margens ténues, a fidelidade do cliente é
importante. Uma grande cadeia de mercearias norte-
americana reconheceu que um centro de contato do
cliente inteligente poderia permitir um programa de
fidelidade expandido e mais forte. Contratar, treinar e
reter agentes de central de atendimento é desafiador.
A cadeia precisava de uma maneira econémica, previsivel
e escalavel de manipular os volumes e acomplexidade
crescentes das chamadas, com investimento minimo
de capital.

A empresa recorreu a IBM para projetar, construir e
operar uma solugao cognitiva de central de atendimento
corporativa que alavancasse a VAT com integracao de
voz. A solucao apresenta fluxos de chamada projetados
para otimizar a experiéncia do cliente, enquanto reduz os
custos operacionais e o dimensionamento para o futuro.

Integrado com sistemas back-end, o sistema VAT foi
ativado para autenticar responsaveis pela chamadae
tomar agao. Cada chamada é registrada no sistema de
gerenciamento de relacionamento do cliente da empresa,
que pode controlar a performance da solugao como ele
faria para um agente humano. A cadeia paga apenas por
chamadas atendidas com sucesso e economiza 40% em
cada chamada contida. E como terceirizar a central de
atendimento para a VAT.

Atributos do lider

Nossa analise identificou um pequeno grupo (105
organizagoes) de pioneiros da VAT que chamamos de
“Lideres”. Cada Lider demonstra trés atributos criticos que
sdo o resultado de decisdes de negocios deliberadas:

— Early adopter da VAT

— Grande proporgao de contatos de entrada esta dentro
do escopo de sua VAT

— Existe um alto grau de integragao entre sua VAT e os
sistemas back-end.

Constituindo 10% de nossa amostra, os Lideres abrangem
todos os setores e regides pesquisados, bem como todos
os trés tipos de implementacao de VAT, em proporcoes
praticamente iguais. Os Lideres também relatam
performance superior ao de seus concorrentes em receita
e lucratividade nos ultimos trés anos. Os Lideres
superaram outros participantes nas principais métricas
usadas para medir a eficiéncia da VAT (veja a Figura 3).

Figura 3
A eficiéncia da VAT dos Lideres excede bastante o que os
outros relatam

80% 75% 74%
66% 62% 63%

Reconhecimento Contencao* Resolucao no
de intencao primeiro contato
Lideres

*Definicao de contencao para este estudo: a parte do total
de contatos que a tecnologia de agente virtual foi treinada
para manipular que ela resolve sem qualquer escalada
para ou envolvimento de um agente humano.



“Sua primeira liberacao sera sua pior”.

Desenvolvedor de tecnologia de agente virtual, setor de servigos financeiros,

Reino Unido

Figura 4
Como conversas do agente virtual sao selecionadas para
revisao
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Os Lideres ndo medem passivamente; eles agem.
Praticamente todos os Lideres expandiram o escopo de
sua VAT em resposta as suas revisdes, em comparagao
com 59% dos demais. Independentemente de os
aprimoramentos acarretarem treinamento adicional da
VAT ou upgrades para ainterface da VAT, os Lideres estao
tomando acoes para melhorar continuamente a
performance (veja a Figura 5).

Figura 5

Resultados de revisoes de qualidade do agente virtual
nos ultimos 30 dias

Escopo do agente virtual expandido
91%
59%

Treinamento do agente virtual adicional
82%
64%

Mudanca nainterface com o cliente
82%
64%

Escopo do agente virtual reduzido
2%

Lideres Outros



Banco de Hong Kong:
0 aprimoramento continuo
da VAT compensa

Na busca por aprimorar a utilidade do cliente e facilitar o
engajamento, um banco lider em Hong Kong lancou um
assistente virtual de IA inédito para atender consultas
de clientes de varejo para servigos selecionados.

Ao longo de trés anos, a VAT foi estendida para suportar
13 servigos, inclusive servigos de conta, plataforma de
pagamento, servicos de pagamento de boletos e cartao
de crédito, com conversa contextual em chinés
(cantonés e chinés simplificado), inglés e até mesmo
uma combinagao de idiomas.

Hoje, a VAT da empresa pode conversar com um cliente
para manipular solicitagdes bancarias pessoais, como
uma transferéncia de dinheiro, e esta integrada com os
servicos de e-banking. O sistema VAT ganhou mais de
15 prémios e o uso do canal pelo cliente cresceu

6 vezes mais.

Esse sucesso levou o banco aimplementar a VAT para
sua plataforma de engajamento digital do banco. Aqui,
também, os resultados sdo impressionantes: pesquisas
de opinidao de usuario relatam 75% de satisfacao e o uso
do canal da VAT cresceu 10 vezes mais.

Impacto da VAT

Atecnologia de agente virtual impacta diretamente
clientes, agentes humanos e resultados financeiros da
organizagao.

Impacto nos clientes

Ha varios motivos pelos quais as organizacdes adotam a
VAT, mas melhorar a experiéncia de cliente é, de longe, o
mais citado (veja “Banco de Hong Kong: o aprimoramento
continuo da VAT compensa”). Para 46% dos Lideres e 33%
dos outros participantes, ela é o inico motivador mais
importante (veja a Figura 6).

Figura 6
Motivos paraimplementar a VAT
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99% de todos os participantes relataram mudanca
absoluta positiva na satisfagao do cliente até o momento
paratodos os contatos de entrada como resultado do uso
da VAT. Em outras palavras, independentemente da
melhoria de experiéncia do cliente ter sido o motivador
para suaimplementacao, praticamente todos relatam um
aumento nas pontuacoes de satisfacao do cliente como
resultado do uso de VAT. A grande maioria dos Lideres dao
crédito a VAT por terem um impacto “significativamente
positivo” em suas pontuagoes de satisfacao do cliente
(vejaaFigura 7).

Figura 7

Como o uso da VAT impactou as pontuacoes de satisfacao
docliente
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Vodafone: o sucesso da VAT

Como parte de sua estratégia de experiéncia de cliente e
transformacao digital, a Vodafone Group se tornou uma
das primeiras empresas de telecomunicagées do mundo
a adotar tecnologia de agente para atendimento ao
cliente. Hoje, TOBI, o assistente digital baseado em IA da
Vodafone, esta disponivel em todo o Reino Unido, Europa,
Africa e Oriente Médio.

O TOBi fornece uma plataforma central e modular a qual
canais podem se conectar, permitindo que mercados
individuais priorizem os canais mais adequados as
preferéncias e necessidades de seus clientes. Os canais
implementados incluem SMS, o app My Vodafone,
paginas iniciais locais da Vodafone, Facebook, WhatsApp
e aAlexa da Amazon.

Como resultado, o nimero de mensagens de clientes da
Vodafone em comparagao com chamadas para a central
de atendimento quase dobrou. Na Italia, dois tercos dos
contatos do cliente agora sao contidos por meio do TOBi.



Impacto nos agentes humanos

Agentes que se sentem valorizados e empoderados com as
ferramentas e o suporte adequados estdao mais propensos a
entregar uma melhor experiéncia aos clientes. E o custo de
substituir um agente insatisfeito que deixa a organizacao
pode ser de até 33% o salario do funcionario atual.*

Os Lideres, especialmente, estao dispostos a melhorar a
experiéncia do agente humano; 68% citam isso entre seus
motivos para adotar a VAT, e nossos dados sugerem que
ela esta tendo umimpacto positivo. Ao calcular a mudanca
até a data relatada por todos os participantes como uma
porcentagem da satisfacao atual de seus agentes
humanos, nds determinamos que a contribuicao média da
VAT para a satisfacao atual dos agentes humanos é de
impressionantes 20%.

A VAT também impacta o tempo de manipulacdo do agente
humano. A mudanca média até a data como resultado do
uso da VAT é umareducao de 12%, com Lideres relatando
uma reducdo médiade 15%.

A Unicaarea naqual os resultados do estudo apontam para um
impacto secundario adverso é na desisténcia do agente
humano. A mudanca absoluta até ao momento foi um aumento
médio de 1% na rotatividade voluntaria anual de agentes. No
contexto de niveis tipicos de rotatividade da central de contato,
isso ndo € muito, mas a direcao é interessante. Este resultado
poderia sugerir que a VAT &, para alguns agentes, um fator na
decisao de irembora, enquanto contribui para melhorara
satisfagao daqueles que permanecem.

Impacto na performance financeira

Quando vocé reduz o tempo que leva para agentes humanos
resolverem contatos, vocé reduz o custo de atendimento.
Independentemente de vocé ter capacitado agentes com
VAT para reduzir seus esforcos manuais ou de ter fornecido a
VAT aos clientes e funcionarios para autoatendimento ou
para conduzir ainterceptacgao inicial, essas implementacdes
podem ter um impacto financeiro significativo.

Por exemplo, o estudo da Forrester Consulting estimou
que uma grande organizagao poderia alcancar uma
economia de custo média de $5,50 por conversa contida
usando o Watson Assistant da IBM. Uma plataforma de IA
conversacional, o Watson Assistant, permite que usuarios
interajam com sistemas de negocios usando linguagem
humana natural. A Forrester Consulting estima que ao

10

longo de trés anos, com uma taxa de contengao
conservadora de 25%, as economias de custo seriam de
mais de $13 milhdes.5

Os participantes em nosso estudo relatam beneficios de
aumento de receita e contencao de despesas com o uso da
VAT. Cada participante indicou que a VAT contribuiu com
um aumento médio de 3% nareceita da organizagao. O
aumento na receita total para participantes que relatam
resultados para a VAT que interage diretamente com
clientes externos soma até $5 bilhdes.®

Além disso, 99% dos participantes relatam que a VAT
reduziu seus custos por contato, com 25% citando uma
reducao de 20% ou mais.

Os Lideres, particularmente, desfrutaram dos beneficios
da VAT: a maior satisfacao e a diminuicao dos custos
(vejaaFigura 8).

Figura 8
Impacto médio relatado por Lideres no uso da VAT
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Retorno sobre investimento

54% de todos os participantes relataram ja ter atingido ou
excedido seu retorno sobre investimento (ROI) esperado
para suaimplementagao de VAT. 94% dos Lideres estao
nesta posicao em comparagao com 49% de outros (vejaa
Figura 9). Levou-se, em média, dois anos para atingir o ROI
esperado. Para aqueles que excederam as expectativas de
ROI, o tempo médio de uso foi apenas seis meses maior,
dois anos e meio.

64% de todos os participantes usam um limite de taxa de
retorno para sua decisao sobre VAT, enquanto
aproximadamente trés quartos dos Lideres o fazem. O
limite médio de taxa de retorno para Lideres é 25%, quase
o dobro da média de outros participantes.

Figura 9
Obtencao do ROI para a VAT

Lideres
0 64% 30%
Outros
o 46% 42% 7%

N&o atingiram o ROI e ndo tém certeza de que se ele sera atingido
N&o atingiram o ROI, mas esperam fazé-lo

M Atingiram o ROI esperado

B Excederam o ROI esperado

Otimizando os investimentos em VAT

As organizagdes estao transformando suas
infraestruturas, plataformas e estratégias de cloud junto
com seus investimentos em VAT. A maturidade da VAT para
o atendimento ao cliente depende muito da capacidade de
uma organizacgao vincular e alavancar o volume sempre
crescente de dados do cliente entre fontes internas e
externas. A cloud é um ativador importante para alcancar
isso em canais e ecossistemas.

Mais de 200 entrevistados forneceram insights quanto ao
uso de computacao em cloud de suas organizagées em
seus sistemas de servico de apoio. Todos relatam o uso de
cloud para gestao do relacionamento com o cliente (CRM)
e sistemas de mensagens de bate-papo, bem como sua
VAT. Consideravelmente mais Lideres relatam ter
estratégias de cloud totalmente integradas para seus
sistemas de servico de apoio (veja a Figura 10).

Figura 10

Estratégia para mover os sistemas de servico de apoio
paraacloud

[l Estratégiade cloud totalmente
44% integrada para sistemas de
servico de apoio, com planos de
acoes e KPIs especificos

[l Estratégiadecloud para

56% 68% sistemas de servico de apoio
com planos de acao e KPIs
especificos

Estratégia de cloud para
sistemas de servico de apoio,
mas faltando planos de acaoe
KPIs especificos

Lideres Outros
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“Foi o COVID que despertou a VAT como uma oportunidade.
Ele nos levou a inovar e assumir alguns riscos para
implementar rapidamente algo que ja tinhamos planejado.
Quanto mais rapido vocé lancar, testar e iterar algo, mais

valor vocé podera obter dele.”

Lider de transformagao digital de RH, telecomunicacdes, Australia

O efeito da pandemia

0 ambiente de negocios atual, precipitado pela crise do
COVID-19, é ideal para aproveitar os beneficios da VAT. A
maioria dos participantes viu um aumento nos volumes de
entrada da central de contato devido ao COVID-19. Tendo
investido mais em VAT, os Lideres estavam preparados
para colher os beneficios.

Muito mais Lideres disseram que aumentaram
“significativamente” o nimero de intencdes no escopo de
suas VAT (29% versus apenas 8% para outros). Logo, trés
de quatro Lideres aumentaram o nimero de funcionarios
em tempo integral (FTEs) revisando e treinando sua VAT,
enquanto 59% dos outros nao fizeram nada para aumentar
os FTEs para essas tarefas.

O foco dos Lideres na expansao e no aprimoramento da
VAT durante a pandemia esta sendo recompensado. Quase
metade relatou um aumento “significativo” para o
reconhecimento de intencao, em comparagao com apenas
23% de outros. Mais Lideres também citaram aumentos na
contencao e naresolucao no primeiro contato.

Embora pouco mais da metade dos outros participantes
tenha experimentado um aumento na satisfagao do cliente
para contatos suportados pela VAT, isso é verdadeiro para
70% dos Lideres. Mais Lideres também viram impactos
significativos na satisfacao do agente.

De modo revelador, suas experiéncias na pandemia
tornaram a maioria dos participantes entusiastas da VAT,
com a maior parte esperando aumentar os investimentos
na VAT como resultado (vejaa Figura 11).
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Figura 11
Praticamente todos os Lideres e mais da metade de

outros participantes planejam aumentar seus
investimentos em VAT como resultado do COVID-19
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Guiade acao
O valor da tecnologia de agente virtual

Estabeleca o valor de negdcio que vocé deseja entregar e
como vocé mede o sucesso se ja se consolidou, esta no
meio da jornada ou tomando uma primeira decisao sobre o
uso da VAT. O estudo recente da Forrester Consulting
estimou que uma grande organizacao pode obter o retorno
do investimento dentro de 6 meses.” Participantes da
pesquisa de opiniao do IBM Institute for Business Value®
relatam obter beneficios para métricas individuais até:

— 50% de economia de custo

— aumento de 18 pontos percentuais na satisfacao do
cliente

— aumento de 20 pontos percentuais na resolucao no
primeiro contato

— aumento de 20 pontos percentuais na satisfacao do
agente humano

— aumento de 15 pontos na NPS

— aumento de 9% na receita atribuida ao uso da VAT.

Se vocé nao possui uma tecnologia de agente virtual
atualmente:

— Parauma situacao na qual é necessario “estancar o
sangramento”, é possivel comecar implementando a
VAT como um MVP dentro de poucos dias.

— Mude para automatizar milhares de conversas para
aumentar a capacidade para a continuidade de negécios
e o atendimento ao cliente aprimorado.

— Foque em alvos que nao tenham implicagées adicionais
pés-producao nem dependéncias em outras tecnologias
que vocé possa estar implementando.

— Desenvolva um recurso work-from-anywhere,
alavancando uma parceria CCaaS.

Se vocé esta na jornada:

— Por meio da cocriagao agil, estabeleca um plano de
resolucao de intengao para expandir o escopo de sua
VAT; treine-a para reconhecer e manipular a grande
maioria dos contatos de entrada.

— Assegure que seu plano esteja alinhado a sua jornada de
experiéncia de cliente e desenvolva 100% de
consisténcia em interacdes com o cliente entre canais e
linhas de negdcios adicionais.

— Aprimore a personalizagao e sua capacidade de prever e
resolver proativamente consultas do cliente,
modernizando seus dados e solucoes de cloud.

— Conduza uma avaliagao de valor periodicamente para
permanecer atualizado a medida que tecnologias sao
retiradas e solugées refinadas sao introduzidas.

Se vocé deseja permanecer no curso:

— Dedique o tempo e o investimento necessarios para
conduzir aintegracao adequada com seus sistemas
back-end, particularmente a medida que vocé
desenvolve casos de uso mais complexos e integra sua
VAT para alcancar a inteligéncia de contetido.

— Crie um centro de exceléncia de VAT para gerenciar
intencionalmente o crescimento, a medicao de
coordenadas e otimizar o uso da automagao para
atividades de melhoria continua.

— Refine a experiéncia de usuario alavancando aIA e os
dados para personalizar ainda mais as interagoes com
seus clientes para desenvolver interacoes de alto valor
que aprimorem sua marca digital.

— Desenvolva uma visualizagao de contato longitudinal
para seus sistemas de medicao para obter uma reducao
consideravel nos contatos repetidos.
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Independentemente de onde vocé esta com relacao a VAT,

ha fatores e etapas adicionais a considerar. Incorporar
essas acoes em todo o processo ajudara a assegurar o
sucesso a longo prazo.

Estabeleca o controle para a melhoria continua:

— Adote uma ampla visao estratégica para sua experiéncia

de VAT, gerenciada com um programa de controle para
supervisionar implementacgdes de VAT em toda a
empresa.

— Determine processos rigidos para monitorar a

plataforma, os canais e o gerenciamento de mudancas.

— Crie um conjunto consistente de métricas, KPIs e
métodos de relatdrio que suportem novos objetivos de
negdcios, a marca digital e as expectativas do cliente e
do funcionario.

— Desenvolva os servigos requeridos para suportar a
mudanca digital no plano com as competéncias
principais que suportam novas funcgdes digitais.
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Expanda em toda a empresa:

— Considere o valor de dimensionar sua tecnologia de

agente virtual em toda a empresa em todas as linhas de
negocios para seus clientes e funcionarios.

Capacite seus funcionarios virtuais como vocé capacita
seus funcionarios humanos. Dedique o tempo e o
investimento necessarios paraintegrar com 100% de
seus sistemas back-end que sao necessarios para
suportar engajamentos completos com clientes e
funcionarios em cada canal.

Expanda o escopo de sua VAT, treinando-a para
reconhecer a grande maioria de seus contatos onde
clientes requerem suporte.

Otimize o uso da automagao para atividades de melhoria
continua.



Metodologia do estudo

Nos conduzimos trés tipos de analise parainvestigar a
importancia do aprendizado de maquina, da integracao
de sistemas e de fatores organizacionais na performance
da VAT:

— NOs criamos conjuntos de grupos de peers por fator e
examinamos os resultados para esses conjuntos,
procurando tendéncias consistentes. Nos analisamos o
resultado médio para cada métrica para cada conjunto,
procurando um diferencial estatisticamente significativo
entre o intervalo inteiro e uma progressao légica de
resultados no intervalo.

— Usando os fatores identificados como mais significativos
com base naanalise de grupo de peers, nés conduzimos
aanalise de regressao para doze métricas de chave,
inclusive reconhecimento de intengao, contencgao,
satisfacao do cliente e do agente humano e custo por
contato.

— Nos agrupamos os participantes em quartis com base
em seus resultados para trés métricas especificas,
inclusive contencao, e os revisamos com base no
aprendizado de maquina, naintegracio de sistemas e
em fatores organizacionais.

A menos que declarado de outra forma, os valores
mostrados sao valores médios intermediarios.
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otas e fontes

“The Total Economic Impact™ Of IBM Watson Assistant
— A Forrester Total Economic Impact Study
Commissioned by IBM”. Forrester Consulting. Margo de
2020. Nota: este estudo estima os beneficios para uma
organizagao composta baseada em quatro empresas
Forrester Consulting entrevistadas. A organizacao
composta tem atributos que incluem receita de $10
bilhées, 40.000 funcionarios, 1 milhao de conversas de
cliente mensais e implementagao de trés tipos de VAT ao
longo de trés anos. https://www.ibm.com/watson/
assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_
Economic_Impact_of_IBM_Watson_Assistant-
March_2020_v3.pdf

Os participantes do estudo eram executivos seniores,
diretores ou gerentes de operacgdes da central de contato
ou de atendimento ao cliente, canais, tecnologia digital
ou TI com conhecimento pratico de suas
implementacoes de VAT.

Moore, Robert J. e Raphael Arar. Conversational UX
Design: A Practitioner’s Guide to the Natural Conversation
Framework. AMC Books. 2019.

Hall, John. “The Cost of Turnover Can Kill Your Business
And Make Things Less Fun.” Forbes. 9 de maio de 2019.
https://www.forbes.com/sites/johnhall/2019/05/09/
the-cost-of-turnover-can-kill-your-business-and-make-
things-less-fun/#77bebecd7943

“The Total Economic Impact™ Of IBM Watson Assistant
— A Forrester Total Economic Impact Study
Commissioned by IBM”. Forrester Consulting. Marco de
2020. Nota: este estudo estima os beneficios para uma
organizagao composta baseada em quatro empresas
Forrester Consulting entrevistadas. A organizacao
composta tem atributos que incluem receita de $10
bilhdes, 40.000 funcionarios, 1 milhao de conversas de
cliente mensais e implementacao de trés tipos de VAT
ao longo de trés anos. https://www.ibm.com/watson/
assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_
Economic_Impact_of_IBM_Watson_Assistant-
March_2020_v3.pdf

6 Paracadaum desses participantes, nés multiplicamos a

receita da organizacao pela porcentagem pela qual o uso
da VAT impactou a receita anual da organizacao. A soma
desses 343 célculos é $5 bilhdes.

“The Total Economic Impact™ Of IBM Watson Assistant
— A Forrester Total Economic Impact Study
Commissioned by IBM”. Forrester Consulting. Margo de
2020. Nota: este estudo estima os beneficios para uma
organizagao composta baseada em quatro empresas
Forrester Consulting entrevistadas. A organizagao
composta tem atributos que incluem receita de $10
bilhdes, 40.000 funcionarios, 1 milhao de conversas de
cliente mensais e implementagao de trés tipos de VAT ao
longo de trés anos. https://www.ibm.com/watson/
assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_
Economic_Impact_of_IBM_Watson_Assistant-
March_2020_v3.pdf

Os beneficios médios entre todos os participantes neste
estudo para métricas individuais sdo os seguintes:

14% de economia de custo

aumento de 8 pontos percentuais na satisfacao do cliente

melhoria de 10 pontos percentuais na resolugao no
primeiro contato

melhoria de 7 pontos percentuais na satisfagao do
agente humano

— aumento de 4 pontos na NPS

— aumento de 3% nareceita atribuida ao uso da VAT.
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