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A IA CONVERSACIONAL E MAIS RELEVANTE AGORA DO QUE

NUNCA

Os call centers ja estavam em um ponto de inflexao pré-Covid, com contato crescendo e aumento da

pressao de cima para baixo para reduzir o OpEx

- Key
Assistente virtual (chat + voz)
—C: Autoatendimento URA (contido)
% . Chat humano / e-mail
% . Voz humana / video

Ponto de inflexao

2018 2019 ' 2020 2021

prevemos um crescimento ainda mais rapido das
interagdes de assistentes virtuais, nao apenas
encantando os clientes, mas também tornando o
atendimento mais economico

56%

2022 2023

67% de interagoes
totalmente
automatizadas

| 33% atendidos por

agente humano

2024

2025



EXPANDINDO A EXPERIENCIA DO CLIENTE
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VIRTUAL AGENT OVERVIEW

CARACTERISTICAS DO ECOSSISTEMA

Um Agente Virtual interage com
pessoas e maquinas, aproveitando
o poder da Inteligéncia Artificial
(sentir, compreender, agir e
aprender) para informar, apoiar e
aconselhar, ajudando os seres
humanos com suas tarefas,
desafios e objetivos
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