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Por dentro do Servico de Agentes

Melhorando a experiencia
do cliente com agentes de IA
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Introducao

A proxima fronteira da inteligéncia artificial

A previséo é que até 2029, a inteligéncia Embora a |A generativa tenha trazido velocidade

- - , . e escala sem precedentes a criacdo de conteddo
artificial cuidara de 80% das tarefas de e a0 suporte a decisdo, o proximo salto a frente é a IA

atendimento ao cliente, reduzindo os agéntica — sistemas que ndo apenas auxiliam, mas também

custos operacionais em até 30%.! agem de forma autonoma.

Lideres de servigo que adotam a automacao liderada por humanos
em escala podem colher beneficios importantes, como decisdes mais
rapidas, menos erros, maior personalizagdo, maior sentimento positivo
da marca e menores custos operacionais. Em Ultima analise, a 1A
agéntica permitira que os agentes de atendimento humano mudem
seu foco da retencao para o crescimento, transformando o contact
center em um criador de valor proativo que impactara os resultados
da empresa.

Este guia traz um ponto de vista empresarial em primeira mao sobre
como os agentes de |A estdo mudando o atendimento ao cliente:

0 que sao, como funcionam e o que € preciso para fazé-los funcionar
na sua organizagao.

" Gartner prevé que a inteligéncia artificial baseada em agentes resolvera de forma auténoma 80% dos problemas comuns de atendimento ao cliente, sem intervencdo humana, até 2029",
Gartner Inc., marco de 2025
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Compreendendo a IA agéntica

Principais diferenciais e por que eles

sao Importantes

A inteligéncia artificial generativa ja provou ser lider em

termos de eficiéncia no local de trabalho. Com base nesses

pontos fortes, a inteligéncia artificial agéntica esta pronta

para transformar ainda mais as operacdes de atendimento

ao cliente. Mas qual é a diferenca exatamente?

Enquanto a IA generativa é reativa,
a |A agéntica é proativa.

IA generativa no atendimento ao cliente

A |A generativa funciona como um assistente
superpoderoso, em que clientes e representantes de
atendimento podem fazer perguntas e solicitar insights
com base em dados de forma intuitiva e conversacional,
e com uma velocidade incrivel. No entanto, a IA
generativa se limita a concluir as tarefas que vocé solicita,
pois ela ndo age nem toma decisdes por conta propria.

Por outro lado, a |A agéntica leva o atendimento ao
cliente ao proximo nivel ao antecipar necessidades,
tomar decisdes e concluir tarefas complexas de forma
autonoma. Ele é orientado a objetivos e pode gerenciar
fluxos de trabalho inteiros de forma independente, desde
o reconhecimento de intencdes até a resolucao delas.

Inteligéncia artificial agéntica no atendimento ao cliente

» Fornece respostas personalizadas as perguntas dos clientes

» Resume chamadas instantaneamente
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» Antecipa necessidades com base nos dados disponiveis
« Encaminha com precisdo as consultas dos clientes
+ Mantém automaticamente as bases de conhecimento atualizadas

« Cria novos artigos quando descobre novos problemas



A inteligéncia artificial generativa e agéntica trabalhando
juntas anunciam uma era em que inteligéncia e
produtividade sao abundantes, acessiveis e escalaveis.

Essa transformacdo mudara a maneira como humanos
e inteligéncia artificial colaboram, exigindo modelos

de equipe de trabalho em evolucao com novas fungdes
e habilidades.
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Surge um novo plano organizacional,
gue chamamos de "Frontier Firm".



https://www.microsoft.com/en-us/worklab/work-trend-index/2025-the-year-the-frontier-firm-is-born

Efeito positivo

Principais beneficios no atendimento

ao cliente

O crescimento potencial da IA agéntica é exponencial.
Com os agentes liberando os representantes de
atendimento humano para se concentrarem em interacdes
de alto valor e impulsionadores de crescimento, os contact
centers podem fazer avancos estratégicos para melhorar

a satisfacdo do cliente, construir vantagem competitiva

e impactar os resultados financeiros.

O Dynamics 365 ajudou organizagdes

a reduzir casos encaminhados
incorretamente em 20% e o tempo médio
de tratamento de casos de chat em 15%.2

Acelere as resolucoes

Os recursos autonomos da IA reduzem drasticamente

os tempos de espera; no entanto, os agentes de

|A também podem multiplicar essa eficiéncia

acelerando decisGes tomadas por pessoas. Usando a
analise de intencdo, os agentes podem acelerar a triagem
antecipando as necessidades do cliente e direcionando as
consultas para o lugar certo. Além disso, dados agregados
do cliente e artigos relevantes da base de conhecimento
sao fornecidos aos representantes de servico em tempo
real, permitindo interacdes mais tranquilas e resolucao

de problemas mais rapida.

2"A Microsoft capacita engenheiros de suporte a brilhar mais com o Dynamics 365 Customer Service", Microsoft, Inc., setembro de 2023
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https://www.microsoft.com/en/customers/story/1678501262113237102-microsoft-partner-professional-services-dynamics-365-customer-service

Reducao de custos

Os agentes de IA permitem que vocé escale rapidamente sua equipe
de trabalho quando a demanda aumenta, por uma fragao do custo.
Por sua vez, as equipes de atendimento estdo equipadas para
resolver problemas de forma eficaz, mantendo os clientes satisfeitos
e evitando possiveis perdas de negdcios.

Além disso, como os gerentes de servi¢o sabem, a rotatividade

e a adaptacao de funcionarios estao associadas a custos
significativos. Mas da mesma forma que a inteligéncia instantanea
e a personalizagdo beneficiam os clientes, os agentes de IA também
melhoram a experiéncia dos funcionarios.

Além disso, a inteligéncia artificial pode integrar novos funcionarios
de maneira conversacional e individualizada, sem restricbes de tempo
e recursos. Os funcionarios estardao mais bem preparados e mais
confiantes, o que ajudara a reduzir a rotatividade a longo prazo.
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Simplifique operacgoes

Agentes autonomos aliviam tarefas tediosas e demoradas, como
resumos de chamadas, que reduzem a produtividade dos
representantes de atendimento ao cliente.

Eles também lidam com tarefas valiosas que muitas vezes sdao
deixadas em segundo plano devido ao seu alto nivel de esforco,
como revisar extensos registros de chamadas para gerar insights
profundos e atualizar bases de conhecimento.

Juntos, esses beneficios resultam em uma organizagao
de servigos mais agil e responsiva, que pode ser escalada

com eficiéncia e, ao mesmo tempo, fornecer o suporte
sofisticado e personalizado que os clientes de hoje exigem.




Aplicacao tatica

Casos de uso de alto impacto

para IA ageéentica

Abordamos os beneficios, mas agora vamos analisar mais

detalhadamente como os agentes autbnomos podem
se integrar perfeitamente as operagdes de atendimento
ao cliente para criar resultados de alto impacto.

Auxilia os representantes de atendimento ao cliente
analisando chamadas de clientes em tempo real,
fornecendo documentos e insights relevantes e até
mesmo abrindo, gerenciando e fechando casos

de forma auténoma.

Mantém bases de conhecimento e elabora novas
analisando continuamente notas de casos, transcricoes,
resumos e outros artefatos de casos assistidos por
humanos.
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Gera instantaneos abrangentes do cliente coletando
informacdes relevantes do cliente e analisando sua
consulta atual em relacao a interacdes anteriores.

Melhora as op¢oes de self-service em conversas
intuitivas e naturais, maior consisténcia em todos
0s pontos de contato com o cliente e aprendizado
e otimizacao continuos.

Melhora a analise com insights oportunos, inteligentes
e sustentados, obtidos de dados em varios canais
e pontos de contato.

Transforme esses casos de uso em realidade com
o Dynamics 365.

Saiba mais —



https://www.microsoft.com/dynamics-365/solutions/service
https://www.microsoft.com/dynamics-365/solutions/service

Segurancga em larga escala

Estabelecer governanca
e normas adequadas

Com o aumento da complexidade das interagdes digitais, € essencial que as medidas de seguranga evoluam para proteger tanto
o cliente quanto a empresa. E fundamental que as solu¢des de atendimento ao consumidor baseadas em IA sejam desenvolvidas
com base em padrdes rigorosos de seguranca, governanca de dados transparente e uma abordagem de "Confianca Zero".

Com deécadas de experiéncia na protecao das empresas da Fortune 500, a Microsoft

investe mais de USD 1 bilhdo anualmente em seguranca cibernética, reforcando seu
compromisso em proteger organiza¢cdes no mundo todo.?

3 "Proteja seus dados e aplicativos do Dynamics 365", Microsoft Inc., janeiro de 2024
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Seguranca em larga escala

Estabelecer governanca e normas adequadas

Seguranca em varias camadas

A seguranca é uma responsabilidade compartilhada
entre a organizagao e o provedor, garantindo que dados
e acessos permanecam protegidos e confidenciais.

Toda solucao de servigo, independentemente do uso

de IA agentiva, deve contemplar prote¢des avancadas,
tais como:

* Security Development Lifecycle (SDL): um processo em que a
seguranca € integrada em todas as etapas do desenvolvimento
tecnoldgico, em vez de ser adicionada posteriormente.

+ Segregacao de dados: garante que o cliente de cada provedor
tenha acesso apenas aos seus préprios dados.

* Criptografia de dados: protege os dados em caso de acesso ndo
autorizado, convertendo-os em um codigo inquebravel, tanto
quando os dados estdao em repouso quanto durante a
transmissao.

+ Auditoria e monitoramento: garante que os protocolos de
seguranca permanecam dinamicos e atualizados, diante de
um cenario de vulnerabilidades em constante transformacao.
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Confianca Zero

A Microsoft adota a abordagem de seguranca baseada
em "confianga zero", fundamentada no principio "nunca
confie, sempre verifique". Essa estratégia assegura
protecao em todos os ambientes, com acesso concedido
apenas apos a verificagdo continua de identidades,
dispositivos e servicos. Alem disso, adota o principio

do acesso de menor privilégio para reduzir riscos.

Saiba mais sobre nosso modelo
de Confianca Zero.



https://learn.microsoft.com/security/zero-trust/zero-trust-overview
https://learn.microsoft.com/security/zero-trust/zero-trust-overview

Governancga transparente

E fundamental garantir controle absoluto sobre seus
dados e transparéncia completa quanto ao seu uso em
qualquer solucao de IA. A coleta de dados por terceiros,
ainda que anonimizados ou higienizados, eleva
significativamente a exposicao a riscos — um desafio que
ganha destaque na era da |A generativa e do aprendizado
de maquina.
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Além disso, os agentes de IA acessam dados e conteldos de toda

a organizacao e os redistribuem aos colaboradores Nesse contexto,
a protecao adequada de dados torna-se imperativa, exigindo que

os agentes de IA sejam projetados para respeitar rotulos, permissoes
e as protecoes do RMS (Servico de Gerenciamento de Direitos),
impedindo a extracao nao autorizada de informacdes em arquivos
rotulados.

Seguranca e conformidade nunca devem ser tratadas como
algo secundario. Ela deve integrar sua estratégia tecnoldgica

desde o inicio, sendo planejada e implementada para garantir
escalabilidade e maxima protecdo para vocé e seus clientes.




Implementacao estratéegica

Construindo um roteiro
para o servico de agente

k=

A implementacao da IA agéntica no centro de servicos deve ser conduzida de forma estratégica e intencional. Essas etapas sao
fundamentais para garantir uma adocao em larga escala sem falhas para os funcionarios e para maximizar o retorno do investimento

em IA para os lideres de servico.

Atue em estreita colaboracao com
a area de TI.

O sucesso na adocao depende do esforco
coletivo de toda a organizagao. A
implantacao de agentes de IA requer
colaboracao proxima com a Tl

para assegurar que dispositivos,
infraestrutura e medidas de ciberse-
guranca adequadas estejam em vigor.

Além disso, colaborar com a Tl para adotar
uma plataforma unificada e oferecer uma
experiéncia omni-channel integrada
maximiza a funcionalidade dos agentes
autbnomos.
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Otimize dados

A qualidade da IA depende diretamente
da qualidade dos dados que a treinam.
Estruturar, formatar e atualizar
adequadamente as fontes de informacao,
evitando silos, permite que os agentes de
IA analisem dados de forma mais eficaz.

Capacite os funcionarios

A mudanca pode ser desafiadora,
sobretudo quando impacta funcoes
no ambiente de trabalho.

Oferecer treinamentos acessiveis — desde
sessOes fundamentais até workshops
especificos por funcdo —, promover
sessOes de perguntas e respostas e
envolver os funcionarios na imple-
mentacdao aumentara as taxas de adocao
e maximizara a eficacia no uso da IA.



Implementacao estratéegica

Construindo um roteiro
para o servico de agente

"A |A tem o potencial de impulsionar a exceléncia operacional, fortalecer a fidelidade e gerar valor em toda a jornada
do cliente, tornando-se uma das ferramentas mais valiosas para as empresas."

\EIEWSETle
Vice-presidente corporativo,
Experiéncia e sucesso do cliente, Microsoft

A Microsoft atua como "Cliente Zero", impulsionando eficiéncias por meio do uso interno do Dynamics 365.

Explore nosso roteiro —
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Conclusao

um futuro mais seguro e inovador comeca

com uma lA confiavel

Escolher a solucdo de IA certa é tao crucial quanto decidir

adotar os beneficios da IA autonoma. A solucdo certa de
atendimento ao cliente é personalizavel as suas
necessidades, apoiada por décadas de experiéncia e com

a agilidade necessaria para escalar e inovar para o futuro.

"Os centros de contato de alta performance de amanha
mesclardo uma acao cuidadosa com as solucdes certas de
fornecedores para aproveitar ao maximo a oportunidade
do CCaasS.... Isso permitira que acompanhem as constantes
mudancas nas demandas dos clientes e impulsionem
o crescimento dos negocios."4

— Forrester Research

A diferenca do Microsoft Dynamics 365

O Dynamics 365 oferece uma experiéncia nativa em
nuvem, orientada por IA, que adiciona inteligéncia
avancada, automacao e eficiéncia a todos os canais
de engajamento. Principais beneficios:

Integracao perfeita: integra-se facilmente ao seu CRM existente
e a outros aplicativos de negocios da Microsoft.

Implantacdo rapida: agentes predefinidos (como gerenciamento
de casos, intencao do cliente e gestao do conhecimento)
permitem uma configuracao rapida

Criado para escalar: cresca e escale com suporte multilingue,
localizacao geografica e data centers globais

Personalizacao: crie e refine agentes de IA personalizados
de acordo com suas necessidades especificas no Copilot Studio

4"Uma receita para resiliéncia na central de atendimento”, Forrester Research Inc. e Microsoft Inc., novembro de 2024
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https://marketingassets.microsoft.com/gdc/gdc76tzX0/original

Descubra o que a IA pode fazer por voce

Vocé esta pronto para levar sua experiéncia de atendimento ao cliente para
o proximo nivel? Descubra como o Microsoft Dynamics 365 pode ajudar
sua organizacao a prosperar em um mundo impulsionado por IA.

Saiba mais sobre o Dynamics 365 —

Comece sua avaliacao gratuita —

©2025 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados. Este documento é fornecido “no estado em que se encontra”. As informacoes
e as opinides expressas nele, incluindo URLs e outras referéncias a sites da Internet, podem ser alteradas sem aviso prévio. Vocé assume o risco de utilizacao.
Este documento ndo concede a vocé direitos legais sobre a propriedade intelectual de nenhum produto da Microsoft. Vocé pode copiar e usar este documento
para referéncia interna. ]| . ft
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