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1. INTRODUGAO

Visdo geral sobre

a transformacao

dos call centers

em hubs de
experiéncia do

cliente. A importancia
da tecnologia

e da experiéncia

do cliente no
atendimento do futuro.

CAPITULO 1:

EVOLUCAO DOS
CALL CENTERS

1.1 Histdria e
Transformagdo
Histérico e dados
sobre a evolucéao
dos call centers.

1.2 Mudang¢a

de Paradigma
De atendimento
reativo para
proativo e o foco
na experiéncia
do cliente.

CAPITULO 2:
TENDENCIAS

TECNOLOGICAS
EMERGENTES

2.1 Inteligéncia
Artificial e Automacgao
O papel dos chatbots,
assistentes virtuais e
analise de sentimentos.

2.2 Omnichannel e
Integracao de Canais
Experiéncia consistente
e o crescimento das
plataformas CCaas.

2.3 Big Datae
Andlise de Dados
Personalizagéo

de atendimento e
utilizacdo de grandes
volumes de dados.

2.4 Seguranga

de Dados

Desafios e solucdes
para protecdo de
informacdes.

CAPITULO 3:
O PAPEL HUMANO

NO CALL CENTER
DO FUTURO

3.1 Importancia

do Atendimento
Humanizado

Manter o toque
humano em ambientes
automatizados.

3.2 Treinamento

e Capacitac¢do

Novas habilidades e
qualificacdo de agentes.

3.3 Colaboragao

entre IA e Humanos
Sinergia entre tecnologia
e agentes humanos.
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4.1 Desafios de
Implementa¢do
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Impacto da inovacéo
na diferenciag¢éo
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o cenario atual de cons-
tante evolucao tecnolo-
gica, os call centers tém
passado por uma trans-
formacado sem precedentes. O que
antes era uma operacao simples,
focada em atender ligacdes telefo-
nicas, tornou-se um nucleo de ino-
vacdo, onde a tecnologia e a experi-
éncia do cliente se encontram para
moldar o futuro do atendimento.
Este contedido, “Panorama do
Call Center do Futuro,” tem como
objetivo foghecer uma visao abran-
gente sobfe as tendéncias e tecno-
logias emergentes que estdo re-
definipndo o setor de atendimento
ao cliente. Com 0 avanco da Inte-
ligéncia‘Artificial, @ automacéo de
pProcessos, € alintegracao de canais
omnichannel, ©s call centers estdo
se tornando*mais do que apenas
centros de atendimento — estdo
se transformando em verdadeiros
hubs de experiéncia do cliente.
Compreender essas mudancas
€ crucial para gualquer empresa
gue deseja manter sua competiti-
vidade e oferecer uma experiéncia
de cliente superior. As inovacoes
discutidas aqui ndo sdo apenas
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tendéncias passageiras, mas sim
pilares que sustentardo o futuro das
operacdes de atendimento.

Para fundamentar as informa-
cOes apresentadas neste conteldo,
utilizamos uma variedade de fontes
de empresas que sao autoridades
globais em estudos de tecnologia e
gestdo. A combinacdo dessas fon-
tes confidveis com exemplos prati-
cos e estudos de caso reais oferece
uma base sdlida para entender o
que esta por vir.

Convidamos vocé a explo-
rar este panorama detalhado e
a descobrir como sua empresa
pode se preparar para o futuro do
atendimento ao cliente, garantin-
do que seus call centers estejam
alinhados com as expectativas
dos clientes e com as inovacodes
tecnoldgicas que estdo por vir.

Boa leitura!
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CAPITULO 1:

EVOLUCAO DOS CALL CENTERS

11 HISTORIA E TRANSFORMACAO

Historico dos Call Centers

Os call centers tém uma lon-
ga histodria, remontando aos
anos 1960, quando o primeiro
call center foi estabelecido em
Birmingham, Inglaterra, para a
Central Bank of England. Nos
anos 1980 e 1990, os call cen-
ters comegaram a se proliferar
globalmente, impulsionados
pela necessidade de empre-

sas se conectarem diretamente
com os clientes e pelo desen-
volvimento de novas tecnolo-
gias de telecomunicacdes.
Com o advento da internet
nos anos 2000, os call centers
comecaram a evoluir para con-
tact centers, incorporando no-
VOS canais de comunicacao
como e-mail e chat online.




CAPITULO 1: EVOLUCAO

DOS CALL CENTERS .

A era digital trouxe a necessidade

de opera¢des mais sofisticadas,
gue ndo apenas atendem chama- 1 5 /
das, mas também integram multi- o

plos canais para fornecer suporte
ao cliente em diversas plataformas.

dos call centers
utilizavam multiplos
canais de
comunicagao.

NOS 2000

Dados Histéricos
Uma pesquisa da Forrester destaca
que, nos anos 2000, apenas 15%

dos call centers utilizavam multi-
plos canais de comunicacdo. Em 7 5 /
contraste, em 2021, cerca de 75% o

dos contact centers adotavam uma dos c%ntact centers
i ; adotavam

abordagem mLfItlcana!, |nt.egrando uma abordagem

pelo menos trés canais diferentes multicanal

para comunicagcao com clientes.

1.2 MUDANCA DE PARADIGMA

De Atendimento
Reativo para Proativo

Originalmente, os call centers funcionavam em um modelo
reativo, onde os agentes aguardavam chamadas dos clientes
para resolver problemas ou responder perguntas. No entanto,
com o avan¢o das tecnologias e a mudanca nas expectativas
dos clientes, os contact centers comecaram a adotar uma
abordagem mais proativa.

De acordo com uma pesquisa da Gartner, 70% dos consu-
midores esperam interacdes personalizadas e proativas das
empresas com as quais interagem. Como resposta, muitas
empresas estao utilizando |A e anadlise de dados para antecipar
as necessidades dos clientes e oferecer solucdes antes mesmo
gue os clientes facam contato.



CAPITULO 1: EVOLUCAO
DOS CALL CENTERS

4
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Foco na Experiéncia do Cliente
A transformacao de call centers tradicio-
nais em centros focados na experiéncia
do cliente (CX) reflete uma mudanca sig-
nificativa no setor. Segundo a McKinsey,
90% dos executivos de contact centers
consideram a experiéncia do cliente como
o principal diferencial competitivo. Essa
mudanca de foco levou ao desenvol-
vimento de novas métricas, como Net
Promoter Score (NPS) e Customer Effort
Score (CES), para avaliar a satisfacdo e
lealdade dos clientes.

Impacto na Satisfacdo do Cliente
Dados da American Express indicam que
86% dos consumidores estdo dispostos a
pagar mais por uma experiéncia de cliente
superior. Essa estatistica destaca aimpor-
tancia da evolugao dos call centers para
proporcionar uma experiéncia de atendi-
mento que ndo apenas resolve problemas,
mas também fideliza clientes

Pl

90%

dos executivos
de contact centers
consideram
a experiéncia
do cliente como
o principal
diferencial
competitivo

86%

dos consumidores
estdo dispostos
a pagar mais por
uma experiéncia

de cliente superior.



CAPI'TUALO 2: ;
TENDENCIAS TECNOLOGICAS

EMERGENTES

2.1 INTELIGENCIA _
ARTIFICIAL E AUTOMACAO

Chatbots
e Assistentes
Virtuais

O uso de Inteligéncia Ar-
tificial (IA) para automa-
tizar interacdes no aten-
dimento ao cliente esta
em ascensdo. De acordo
com uma pesquisa da

Gartner, até 2025, 80% ATE 2025

das interagdes de clientes
serdo gerenciadas sem a 8 O o/
intervencdao de um ser O

humano, em comparac¢ao das intera¢des de clientes
serdo gerenciadas

com os 15% em 2018. Essa sem a intervencao de
mudanca é impulsionada um ser humano
pela implement_acéo de EM COMPARACAO
chatbots e assistentes COM OS
virtuais que podem lidar o

com consultas simples e 1 5 /o
rotineiras, liberando os

agentes humanos para EM 2018

tarefas mais complexas.




CAPITULO 2: TENDENCIAS 4
TECNOLOGICAS EMERGENTES .

Analise de Sentimentos e Previsao de Comportamento

Outro avanco significativoéa  destacou que, até 2024, as or-
andlise de sentimentos,ondea ganiza¢des que implementa-
|A analisa o tom, alinguagem rem analise de sentimentos e
e o contexto das interacdes previsdes de comportamento
para entender melhor o hu-  baseadas em |A poderao me-
mor e as necessidades dos |horar suas métricas de satis-
clientes. A Gartner também  facdo do cliente em até 25%.

2.2 OMNICHANNELE INTEGRACRO DE CANAIS
Experiéncia Consistente
em Todos os Canais

Uma pesquisa da Aberdeen Group revelou que empresas
com fortes estratégias omnichannel de engajamento do
cliente retém em média 89% de seus clientes, em comparacao
com 33% das empresas com fraca estratégia omnichannel.
A integragdo eficaz de canais de comunicag¢do, como tele-
fone, redes sociais, chat e e-mail, é crucial para criar uma
experiéncia fluida e sem interrupg¢des para os clientes.




CAPITULO 2: TENDENCIAS (4
TECNOLOGICAS EMERGENTES .

Plataformas CCaa$S

O modelo de Contact Center as a Service (CCaaS) se con-
solidou nos ultimos anos devido a sua flexibilidade e esca-
labilidade. Segundo a Gartner, em 2023, cerca de 50% dos
contact centers ja haviam adotado uma solu¢do CCaas para
garantir que suas operag¢des pudessem escalar rapidamente
e se adaptar as demandas varidveis dos clientes, em compa-
racdo com menos de 20% em 2019.

2.3 BIG DATA E ANALISE DE DADOS

Utilizacao de
Dados para
Personalizacao

Empresas que utilizam Big
Data para personalizar o
atendimento ao cliente re-
portam um aumento signifi-
cativo na satisfacédo e fideli-
dade dos clientes. Segundo
um relatério da McKinsey,
empresas que investem em
Big Data melhoram suas
margens operacionais em
60%. A capacidade de ana-
lisar grandes volumes de
dados em tempo real per-
mite que os contact centers
oferecam interacdes per-
sonalizadas, antecipem as
necessidades dos clientes e
respondam proativamente.



TECNOLOGICAS EMERGENTES
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2.4 SEGURANCA DE DADOS

Desafios e Solucoes
em Seguranc¢a

Com o aumento da digitalizacdo e aintegracdo
de multiplos canais de atendimento, a segu-
ranca de dados tornou-se uma prioridade.
A Gartner prevé que, até 2025, 75% das or-
ganizac¢des de atendimento ao cliente consi-
derardo a seguranca de dados como uma das

principais preocupac¢des ao implementar novas
tecnologias. Investir em solu¢gdes robustas de
seguranca cibernética e conformidade com
regulamentacdes, como o GDPR e a LGPD, é
essencial para proteger as informacgdes dos
clientes e manter a confianca deles.




CAPITULO 3:

O PAPEL HUMANO NO
CALL CENTER DO FUTURO

3.1 IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO HUMANIZADO
Manter o Toque
Humano em Ambientes
Automatizados

Apesar do avanc¢o da automagao, o toque hu-
mano continua sendo essencial para o atendi-
mento ao cliente. De acordo com a PwC, 82%
dos consumidores nos EUA e 74% globalmente
desejam mais interagdao humana nas futuras
tecnologias de atendimento. Isso mostra a im-
portancia de balancear tecnologia com empatia
e compreensdao humanas.




CAPITULO 3: O PAPEL HUMANO (4
NO CALL CENTER DO FUTURO .

A especialista de Design Conversacional, Claudia Andrade
da Nexcore by Selbetti comentou sobre o assunto:

“Um atendimento
automatizado pode ser
objetivo e acolhedor,

e quando humanizado
oferece uma jornada
confiavel e inteligente,
conquistando assim,

a credibilidade e
satisfacdo do usuario”,

3.2 TREINAMENTO E CAPACITACAO

Novas Habilidades Exigidas

Com a evolugdo dos contact centers, as habilidades exigidas
dos operadores também mudaram. Além de habilidades de

comunicacao, espera-se que os agentes sejam proficientes em
analise de dados e uso de ferramentas de automagao. Segundo
a Deloitte, 56% das empresas estdo investindo em programas
de requalificacdo para preparar seus funcionarios para o fu-
turo do trabalho em ambientes tecnologicamente avangados.




NO CALL CENTER DO FUTURO

CAPITULO 3: O PAPEL HUMANO X

3.3 COLABORACAO ENTRE |IA E HUMANOS
Tecnologia Complementando
o Trabalho Humano

A |A pode complementar o trabalho humano, assumin-
do tarefas repetitivas e permitindo que os agentes se
concentrem em resolver problemas mais complexos.
Segundo a Accenture, 61% das empresas acreditam
gque uma combinacdo de |IA e intervencdo humana
é necessdaria para alcangar o melhor resultado em
atendimento ao cliente.



CAPIiTULO 4

DESAFIOS E
OPORTUNIDADES

4.1 DESAFIOS DE IMPLEMENTACAO

Custo e Complexidade

Implementar novas tecnologias em contact centers pode ser
um desafio significativo. A pesguisa da McKinsey destaca
que 70% das iniciativas de transformacédo digital falham,
muitas vezes devido a custos elevados e a complexidade
de integrag¢do de novos sistemas com os legados existentes.



CAPITULO 4: DESAFIOS
E OPORTUNIDADES

Mudanga Cultural

A adaptagédo cultural é outro desafio. A transi¢do
para um contact center digital exige uma mudanca
na mentalidade dos funciondérios e lideres. Segundo
a Gallup, apenas 27% dos funcionarios se sentem
envolvidos em processos de transformacéao digital,
o que pode dificultar a ado¢do bem-sucedida dessas
novas tecnologias.

4.2 OPORTUNIDADES DE INOVAGCAO

Novos Modelos
de Negodcio

A modernizagdao dos contact
centers pode abrir novas opor-
tunidades de mercado. A Frost
& Sullivan prevé que a inova-
¢do em contact centers, como a
adocao de IA e big data, podera
criar novas ofertas de servicos,
que podem representar até 25%
da receita do setor até 2025.

Melhoria na

Experiéncia do Cliente

As inovac¢oes tecnoldgicas nao
sé aumentam a eficiéncia opera-
cional, como também melhoram
significativamente a experiéncia
do cliente. Segundo a American
Express, empresas que investem
em inovac¢ao no atendimento ao
cliente reportam 60% mais satis-
facdo entre seus clientes.




CAPIiTULO 5
ESTUDOS DE CASO

5.1 EXEMPLOS D CE
Casos ais de
mpresas Inovadora

Empresas como a Amazon e a Zappos sdo fre-
guentemente citadas como exemplos de sucesso
na transformacao dos contact centers. A Amazon,
por exemplo, utiliza andlise preditiva para ante-
cipar as necessidades dos clientes, enquanto a
Zappos é famosa por seu atendimento ao cliente
excepcional, onde os agentes sdo incentivados a
criar conexdes emocionais com os clientes. Se-
gundo a Harvard Business Review, a abordagem
centrada no cliente da Zappos resulta em um NPS
consistentemente alto, em torno de 90%.



CAPITULO 5: ESTUDOS DE CASO

S ST L lad

5.2 COMPARACAO COM
CENARIOS TRADICIONAIS

Diferenciacao
Competitiva

Empresas que adotam ino-
vacdes em seus contact cen-
ters tendem a se destacar
em relacdo a concorréncia
que opera de maneira tra-
dicional. De acordo com a
Bain & Company, empresas
lideres em CX superam seus
concorrentes em vendas em
até 14%, demonstrando o im-
pacto positivo da moderni-

zac¢do dos call centers.




CAPIiTULO 6
CONCLUSAO

6.1 RESUMO DAS PRINCIPAIS TENDENCIAS

Este conteldo apresentou as principais tendéncias
gue estdo moldando o futuro dos call centers, in-
cluindo o papel crescente da IA, a importancia da
personalizacdo e o desafio de manter um toque hu-
mano em um ambiente cada vez mais digitalizado.

6.2 PREVISOES FUTURAS

Olhando para o futuro, podemos esperar que os
contact centers se tornem ainda mais integrados
com tecnologias emergentes, proporcionando expe-
riéncias de cliente mais personalizadas e eficientes.
A Accenture prevé que, até 2030, a |A serd a tec-
nologia dominante nos contact centers, mas a
importancia da interacdo humana néo diminuira.

6.3 TRANSFORME SEU ATENDIMENTO

AO CIENTE COM A NEXCORE

Para se preparar para o futuro, as empresas preci-
sam adotar as tecnologias e estratégias discutidas
neste panorama. Invista em inovacao, capacite sua
equipe e mantenha o foco na experiéncia do cliente
para garantir que seu contact center esteja pronto
para os desafios e oportunidades que estdo por vir.



GLOSSARIO DE TERMOS TECNICOS

1. ANALISE DE SENTIMENTOS:

Uma técnica que utiliza processamento de
linguagem natural (NLP) e outras metodo-
logias para identificar e extrair informa-
cOes subjetivas em textos, como opinides
e emoc¢des dos clientes, para compreender
suas percepcdes sobre produtos, servicos
ou marcas.

2. BIG DATA:

Conjunto de dados volumosos e comple-
X0S que exigem tecnologias avanc¢adas
para captura, armazenamento, analise e
visualizacdo. No contexto dos contact
centers, é usado para prever tendéncias,
personalizar o atendimento e melhorar a
eficiéncia operacional.

3. CCAAS

(CONTACT CENTER AS A SERVICE):

Um modelo de entrega de servi¢cos de con-
tact center baseado na nuvem, que permite
as empresas contratar recursos de atendi-
mento conforme a demanda, sem a neces-
sidade de investir em infraestrutura fisica.

4. CHATBOTS:

Programas de computador que simulam
conversas humanas por meio de interfaces
de texto ou voz, usados para automatizar
interacdes com clientes, resolver problemas
simples e fornecer informacdes basicas.



GLOSSARIO DE 4
TERMOS TECNICOS .
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5. 1A (INTELIGENCIA ARTIFICIAL):
Campo da ciéncia da computacdo que visa
criar sistemas capazes de realizar tarefas
gue normalmente exigem inteligéncia hu-
mana, como reconhecimento de fala, apren-
dizado e tomada de decisdes.

6. OMNICHANNEL:

Estratégia de integracdo de multiplos canais
de comunicacao (telefone, e-mail, chat,
redes sociais, etc.) para proporcionar uma
experiéncia de cliente consistente e fluida,
independentemente do canal escolhido.

7. NLP (PROCESSAMENTO

DE LINGUAGEM NATURAL):

Subcampo dainteligéncia artificial que envol-
ve a interacdo entre computadores e lingua-
gem humana, permitindo que as maquinas
compreendam, interpretem e respondam a
linguagem falada ou escrita de forma natural.

8. NPS (NET PROMOTER SCORE):
Métrica utilizada para medir a lealdade dos
clientes e sua disposicdo em recomendar
um produto ou servigo, com base em uma
Unica pergunta: “Em uma escala de 0 a 10,
qual a probabilidade de vocé recomendar
nossa empresa a um amigo ou colega?”

9. TRANSFORMACAO DIGITAL:

Processo de integracao de tecnologias di-
gitais em todas as areas de um negécio, al-
terando fundamentalmente a forma como a
empresa opera e entrega valor aos clientes.
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