IBM Services

IBM Cognitive
Care

Atenda aos clientes da forma como eles
preferirem por meio de uma central de
contato digitalmente transformada



Ha& muita coisa em
jogo. Os clientes estao
prontos para
abandonar uma marca
apds somente trés
interacoes de suporte
insatisfatérias. *

Os consumidores conectados digitalmente de hoje esperam um
atendimento ao cliente excepcional e 24 horas por dia, todos os dias
do ano, na plataforma preferencial deles. No entanto, muitas centrais
de contato passam por dificuldades para fornecer essa disponibilidade
24 horas a eles, porque seus processos operacionais atuais dependem
demasiadamente de agentes reais e tecnologias tradicionais.

Nao importa se vocé comegou sua jornada de transformacao digital
ha algum tempo ou apenas agora, a pressao para acelerar os
esforcos nunca foi tao grande.

Com a sua transformacao, vocé obtém capacidade para ajustar a escala
das operacoes, reduzir os custos e otimizar os canais de receita,
economizando um precioso tempo de chamada e fornecendo conversas
de valor centradas nas pessoas. Para isso, é urgente integrar uma
tecnologia ativada para a IA em seus processos operacionais atuais.

0 valor da modernizagao para as centrais de atendimento de todo

o mundo:

— Por meio de um autoatendimento ativado para a IA, reduz as
solicitacOes dos clientes em 40% a 70% e os custos em 30% a 60%.!

— Oferece flexibilidade operacional e resiliéncia, ao permitir que os
agentes trabalhem de casa.

— Ajusta a escala da capacidade sob demanda por meio do uso de
plataformas de central de contato como servigo.

— Melhora o Net Promoter Score do cliente em 20 pontos pela
metade do custo.?

— Usa os dados do cliente para prever e resolver as necessidades,
melhorando a satisfacao do cliente (CSAT) em até 35%.*




Nossa abordagem para a modernizacao da
central de contato representa uma experiéncia
inteligente para os clientes e os agentes

Transformamos as centrais de contato com o IBM Cognitive
Care, que consiste em uma central de relacionamento com o
cliente desenvolvida por dados, pela IA e pela tecnologia de
multinuvem hibrida que oferece suporte dindmico aos clientes
e aos agentes reais. Além disso, com o suporte da IBM Garage,
é possivel obter ndo apenas uma transformacao de tecnologias
e processos, mas também uma mudancga cultural duradoura
em sua organizac3o. E assim que funciona.

O cliente recebe um atendimento personalizado, proativo e
baseado em dados que é consistente em todos os canais (voz,
bate-papo, SMS, e-mail ou rede social) para oferecer experiéncias
aprimoradas. O engajamento proativo dos clientes de saida
resolve os problemas antes mesmo que eles percebam. O
feedback inteligente e dindmico usa os dados de interagoes
historicas, conjuntos de habilidades e classificacdes CSAT para
melhorar o relacionamento com o cliente.

Blocos de construcao
de uma experiéncia
inteligente

Experiéncia de cliente
personalizada

— Engajamento omnichannel
— Engajamento proativo

— Feedback inteligente

0 agente virtual verifica previamente as consultas dos clientes a
fim de direcionar as situagoes que requerem atendimento
especial e lidar com as consultas de rotina por meio de respostas
automatizadas. Com as regras de script, a IA e o ML, eles geram
respostas automatizadas que melhoram a qualidade, a
consisténcia e a eficiéncia. Por meio da integracdo com sistemas
de back-end, os agentes virtuais aprendem dinamicamente novas
respostas a perguntas basicas e se tornam capazes de lidar com
volumes crescentes de solicitagoes.

0 agente real prioriza o suporte urgente ao cliente com conversas
personalizadas quando isso mais importa. Com o suporte de
agentes virtuais e de dados em tempo real para reduzir o tempo e o
custo do atendimento aos clientes, esses agentes podem trabalhar
praticamente de qualquer lugar. No que diz respeito aos agentes, a
assisténcia dindmica os ajuda no processamento de solicitacoes e
na tomada de acOes e a andlise preditiva, a IA e a automacao os
ajudam na resolucao proativa das necessidades dos clientes.

A metodologia do IBM Garage virtual ajuda as centrais de
contato a manter uma melhoria continua ao trabalhar em
conjunto para co-criar, co-executar e cooperar com novas
solugdes. Juntos, somos capazes de redefinir as funcdes e os
processos e de obter alinhamento organizacional e governancga.
Por meio da IBM Garage virtual, vocé obtera acesso a uma rede
de especialistas IBM em diversos mercados e tecnologias.

Assistente digital dinamico
24 horas

Agente humano suportado

— Agente virtual
— Ontologia de processos

— Assisténcia de agente
dindmico

— Trabalhe em qualquer lugar

— Dados inteligentes

Hibrido | Multinuvem | Outras opcdes de fornecedor

Visdo geral do IBM Coghnitive Care
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https://www.ibm.com/garage

O IBM Cognitive Care funciona com o auxilio da
IA e da automacao, conta com uma arquitetura
aberta e foi desenvolvido para:

— Ter flexibilidade ao ajustar a escala em toda a empresa com
a integracgao tradicional;

— Oferecer uma plataforma preparada para o futuro, da IBM ou
de outras empresas, que tenha a capacidade de otimizar a
IA, como o IBM Watson, o Google CCAI e o Blue Prism, e
integre origens de dados como o Workday, o Salesforce e o
SAP, entre outras;

— Aproveitar um ecossistema maduro de parcerias com
terceiros, incluindo plataformas de comunicagdo como o
NICE inContact, o Genesys, o LivePerson e o Twilio;

— Fornecer uma plataforma com capacidade de trabalhar em
nuvens privadas, hibridas e multinuvens, incluindo o Red
Hat, o Microsoft, a AWS, a IBM Cloud e o Google Cloud.
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Transformar com sucesso 0s
ambientes da central de contato
com agentes virtuais de IA e
plataformas de multinuvem hibrida.
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Casos de uso

01

Otimize o gerenciamento de carga de trabalho

Problema: Os agentes reais em um banco global estavam
gastando muito tempo em respostas basicas quando a
organizagao precisava que se concentrassem em situagoes
de cuidados especiais e no aumento da escalabilidade geral.

Solucao: Implementamos um agente virtual customizado que
é capaz de suportar mais de 350 conversas contextuais em
diversos idiomas. Também criamos um modelo operacional
que inclui um painel de analise e o portal do agente real.

Beneficio de negdcios: O banco agora tem capacidade de
atender a consultas praticamente 24 horas por dia, todos
os dias, e conseguiu reduzir o tempo de pesquisa do agente
real em até 70%.

02

Integre uma tecnologia ativada para a IA e gere receita
Problema: Uma empresa de varejo passava por grande
pressao de custos e precisava encontrar maneiras de usar
as interagdes do atendimento ao cliente para gerar receita.

Solugao: Juntos, transformamos os processos de atendimento
ao cliente ao lidar com os silos de origens de dados e usar a
automagao e a IA para criar fluxos de trabalho inteligentes.
Isso permite que os agentes reais se concentrem em tarefas
de maior valor.

Beneficio de negdcios: A empresa obteve um aumento de
10% na geracao de novos canais de receita e no aprimoramento
dos existentes com uma reducao média de 40% nos custos
operacionais. Além disso, ao melhorar o Net Promoter Score,
a empresa aumentou o potencial de gerar receita na
interagao com o cliente.
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Impulsione experiéncias de cliente melhores

Problema: Uma empresa de tecnologia queria modernizar e
priorizar a experiéncia do cliente acima de tudo para melhorar
seu Net Promoter Score e, por fim, impulsionar novos negécios.

Solucao: Implementamos o IBM Cognitive Care para criar uma
estrutura subjacente capaz de unificar todos os silos em uma
Unica experiéncia de cliente. Essa solucao também ajuda a
atender melhor os clientes em seus proprios termos e no
dispositivo que eles preferem, alinhando as necessidades de
dados para responder rapidamente as interagdes com os clientes.

Beneficio de negdcios: Baseando-se em uma integragao
abrangente com a tecnologia do IBM Watson, a empresa usou
o IBM Coghnitive Care para solucionar 30% das consultas dos
clientes por meio de agentes virtuais. Além, disso, conseguiu
aumentar seu Net Promoter Score em até 60 pontos, com um
beneficio total de US$ 70 milhdes em 3 anos.

Mais de 60% das chamadas com
falha de suporte ao cliente
poderiam ter sido resolvidas com
melhor acesso aos dados.?

O IBM Cognitive Care pode ajudar.
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Guia de acao do
IBM Services para
lideres de central
de contato

(ONO)

Prioridades a curto prazo

— Concentre-se em proteger as equipes de funcionarios e
suportar o trabalho remoto ao estabilizar as operagoes.

— Crie, atualize e monitore uma estratégia de trabalho remoto.

— Obtenha suporte de lideranga para ajudar os agentes reais
com agentes virtuais.

- Identifique e aplique uma automacgao adicional por meio
de uma abordagem de time to value.

— Facga pesquisas com a equipe da central de contato para
saber das principais perguntas e respostas a serem
integradas aos agentes virtuais.

— Envolva-se com uma equipe de solucoes confiavel para
facilitar a transicao da assisténcia cognitiva.

Prioridades a longo prazo

— Teste e ajuste a escala da tecnologia de agente virtual para
as equipes de funcionarios, clientes e fornecedores.

— Ative mais canais digitais.

— Aprimore o time da central de contato e as tarefas de recursos,
conforme necessario.

— Saiba mais sobre uma tecnologia mais avangada de assisténcia
a agentes.

— Estabeleca um sistema de medigao para capturar o impacto
do agente virtual.

— Amplie os recursos e as fungdes de trabalho remoto.

— Implemente um regime de melhoria continua por meio
da IBM Garage.

Como lidar com a nova maneira de trabalhar

— Conduza analises periddicas sobre o agente virtual.

— Realize sessdes de design thinking com os melhores agentes
e as equipes de funcionarios de marketing, vendas e
experiéncia de cliente.

— Otimize o trabalho remoto com uma combinagdao mais
equilibrada de equipes de funcionarios externos e internos.

— Consulte o feedback, sem deixar-se abalar por ele, a fim de
reavaliar o design, o uso e o desempenho da nova forma
de trabalhar.




“Era iImportante que eu investisse em Noss0s
colegas para que eles, por sua vez, pudessem
iInvestir na experiéncia do cliente. Ao introduzir
a plataforma customizada de IA da IBM,
obtivemos aumento significativo de até 20%
nos feedbacks positivos do cliente em todas
as areas.”

— MaryAnn Fleming, lider de Homebuying Services, Royal
Bank of Scotland

Veja a historia do cliente >

Na IBM, usamos um modelo pré-pago com
base em resultados porque estamos
comprometidos em ajudar vocé a obter
valor. Saiba mais e converse com um
especialista sobre o IBM Cognitive Care em
sua central de contato.

Comece ausar >
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https://www.ibm.com/services/conversational-ai
https://www.ibm.com/services/client-stories/rbs
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A pagina inicial da IBM pode ser localizada em:
ibm.com

IBM, o logotipo IBM, ibm.com, IBM Cloud, IBM Garage, IBM Watson e IBM Services
sdo marcas comerciais da International Business Machines Corp., registradas em
muitas jurisdicdes em todo o mundo. Outros nomes de produtos e de servigos
podem ser marcas registradas da IBM ou de outras empresas. Uma lista atual de
marcas registradas IBM esta disponivel na web em “Copyright and trademark
information” em www.ibm.com/legal/copytrade.shtml.

Microsoft, Windows, Windows NT e o logotipo do Windows sdo marcas comerciais
da Microsoft Corporation nos Estados Unidos, em outros paises ou ambos.

Red Hat® é uma marca comercial ou marca registrada da Red Hat, Inc. ou de
suas subsidiarias nos Estados Unidos e em outros paises.

Este documento estava atualizado na data de publicagdo inicial e pode ser
alterado pela IBM a qualquer momento. Nem todas as ofertas estao disponiveis
em todos os paises onde a IBM opera.

Todos os exemplos de cliente citados ou descritos sao apresentados como ilustragoes
da maneira como alguns clientes usaram produtos IBM e dos resultados que eles
podem ter atingido. Caracteristicas de custo e desempenho ambientais variam,
dependendo das configuragdes e condicdes individuais de cada cliente. Entre em
contato com a IBM para ver o que podemos fazer por vocé.

AS INFORMAQOES NESTE DOCUMENTO SAO OFERECIDAS NO ESTADO EM QUE
SE ENCONTRAM (“AS IS”) SEM QUALQUER GARANTIA, EXPLICITA OU IMPLICITA,
INCLUINDO SEM QUAISQUER GARANTIAS DE COMERCIABILIDADE, ADEQUAC/:\O
A UM PROPOSITO ESPECIAL E QUALQUER GARANTIA OU CONDICAO DE NAO
VIOLACAO. Os produtos da IBM t&m garantia conforme os termos e condicdes
dos contratos sob os quais sao oferecidos.
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1 Com base nos dados do cliente IBM, os resultados reais podem variar.
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