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Resumo

O presente artigo apresenta pesquisa sobre a influéncia de elementos da transformagdo digital na
criagdo de valor em servigos de call center. Descreve os procedimentos adotados na implantagdo da
digitalizacdo do atendimento ao cliente, com a utilizagdo de computagdo em nuvem, mobile,
inteligéncia artificial, midias sociais e big data. Os resultados alcan¢ados decorrentes da implantagdo de
elementos da transformacgao digital sdo descritos pelos gestores entrevistados e demonstram como a
transformacao digital cria valor para as empresas de call center.
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Abstract

This article presents research on the influence of digital transformation elements on value creation in
call center services. It describes the procedures adopted in the implementation of customer service
digitalization, with the use of cloud computing, mobile, artificial intelligence, social media and big data.
The results achieved resulting from the implementation of elements of digital transformation are
described by the interviewed managers and demonstrate how digital transformation creates value for
call center companies.
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1. Introducao

Este artigo explora como a transformacao digital impacta a criacdo de valor em servicos de call center, com
anadlise da percepcdo de gestores estratégicos e dos elementos digitais presentes, processos de digitalizagdo e
resultados alcancados em quatro empresas entrevistadas.

Estudos destacam que o modelo tradicional de call center enfrenta desafios significativos, incluindo impactos na
salde mental dos operadores de teleatendimento devido ao controle rigido e praticas de monitoramento de
desempenho. Esses aspectos estao associados a problemas como estresse, depressao, exaustdao emocional e
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ansiedade, destacando a necessidade de reformular estruturas e processos (D’Amorim e Silva, 2016; Johnston
et al., 2019). Ha, como sustentac¢do da operagdo de call center, todo um aparato tecnoldgico e humano que visa
oferecer suporte as empresas por meio de atendimento as chamadas. A tecnologia utilizada permite o controle
de cada chamada atendida, sendo possivel aferir a produtividade individualizada do atendente, bem como se o
atendimento foi realizado dentro dos padrdes de qualidade estabelecidos. Em uma empresa, geralmente o call
center se posiciona como o canal que permite atendimento remoto aos clientes/usuarios (Bonfim, 2021).

Empresas estdo cada vez mais personalizando servicos com base na experiéncia do cliente e tendéncias de
consumo. O uso de Big data permite identificar perfis, tribos e comunidades, melhorando o relacionamento com
o cliente por meio de tecnologias como aplicativos mobile, chatbots e midias sociais. A digitalizacdo e
multicanalidade, incluindo o call center, sdio componentes essenciais desse processo (Meir e Domeneghetti,
2016; Madruga, 2018).

Este trabalho investigou o impacto da transformacdo digital na criagcdo de valor dos call centers, entrevistando
gestores de quatro empresas do setor. Foram coletados dados sobre o processo de implantacao, opinides dos
gestores e resultados obtidos.

1.1. Transformacgao digital nos servigos de call center

Elementos cruciais da digitalizacdo incluem lot (Internet das Coisas), inteligéncia artificial, Big data e computacdo
em nuvem (Mendonca et al., 2018). Cunha et al., (2016) e Henriette et al., (2016) destacam que a transformacao
digital abrange mobilidade, midias sociais, computa¢do em nuvem e Big data, promovendo um ambiente
hiperconectado e novos modelos de criacdo de valor. Este trabalho investigou principalmente Big data, lot,
inteligéncia artificial e computagcdo em nuvem.

Segundo Madruga (2018), tecnologias como chatbot/assistente virtual, lot, Big data analytics, gestdo de app e
redes sociais contribuem significativamente para a experiéncia do cliente. A integracdo omnichannel é crucial
para armazenar, pesquisar e acessar todas as transacgdes, agilizando o atendimento. Madruga prevé um aumento
nos contatos por midias/redes sociais, e-mails, apps e portais web, reduzindo a dependéncia do contato
telefonico.

Shiguemichi (2017) destaca que gestores de call centers buscam migrar o contato para canais digitais visando a
automacdo e ao autoatendimento. E-mail, chat e portais web sdo preferidos pelos clientes quando disponiveis
(Yoshida et al., 2018), contribuindo para a redugdo de 29% nas posi¢des de atendimento nos EUA (Madruga,
2018). Manoharan et al. (2015) mencionam que o reconhecimento de voz em call centers reduz custos, sendo a
chamada eletrénica mais econdmica que a atendida por humano.

Segundo Sanchez (2017), a transformacdo digital apresenta desafios significativos em lideranga, governanca de
dados e processos globais da cadeia de suprimentos. A autora destaca que essa transformacdo testa a
sustentabilidade dos modelos de negdcios tradicionais, com negdcios digitais focando na integracdo de
tecnologias como midias sociais, Big data e computagdo em nuvem.

2. Metodologia — planejamento e execu¢ao da pesquisa

As entrevistas foram iniciadas apds a aprovacdo do questiondrio de pesquisa pelo Comité de Etica do Centro
Universitario IESB — Instituicdo de Ensino Superior em Brasilia. Cada participante recebeu previamente um termo
de consentimento livre e esclarecido, com a garantia de sigilo do nome do participante e respectiva empresa,
previamente autorizado.
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As entrevistas feitas com os gestores das empresas buscaram analisar a influéncia da transformacéo digital na
criacdo de valor em servicos de call center na percepgao de seus gestores estratégicos.

Primeiramente foi identificado como os elementos tipicos da transformacéo digital contribuem para resolver os
problemas enfrentados pelo call centers. Também foi identificado o processo de digitalizacdo do atendimento
ao cliente e quais foram os resultados alcancados com a implementag¢do dos elementos da transformacéao digital
no call center. Para essas identificacdes, dois instrumentos de coleta de dados foram utilizados: um formulario
eletronico para preenchimento prévio e um roteiro de entrevista com um total de 15 perguntas abertas.

As empresas entrevistadas utilizam elementos da transformacao digital no atendimento do call center como
chat, midias sociais, aplicativos de mensagens instantaneas, e-mail e/ou computa¢do em nuvem, Big data e lot.
Para garantir o sigilo dos entrevistados, as empresas foram apresentadas com os nomes de Cobrancga,
Seguradora, Telefonia e Servigos de TI.

A empresa Cobrancga atua na producdo, venda e manutencdo de produtos tecnoldgicos, com foco em operacgées
de call center, especialmente em cobranca extrajudicial. Com cerca de 575 atendentes, realiza aproximadamente
43 mil atendimentos didrios, principalmente por telefone, facilitando a regularizacdo financeira dos clientes, com
operacdes na Bahia, Rio de Janeiro e Distrito Federal.

A empresa Seguradora, uma das maiores do Brasil, lidera em seguro habitacional e é parceira de um banco
publico, comercializando 90% do seguro obrigatdrio para financiamentos habitacionais. Com mais de 50 anos de
mercado, possui uma plataforma de atendimento 100% online e um call center que realiza cerca de 1.200
atendimentos diarios, metade deles resolvidos na URA (Unidade de Resposta Audivel), atendendo consultas
sobre seguros residenciais e de veiculos por telefone, chat e WhatsApp, com trés mil funcionarios e instalaces
em Brasilia e vdrias filiais pelo Brasil.

A empresa Telefonia é uma das trés maiores do pais, com mais de 80 milhGes de clientes e servigos prestados ao
Governo Federal. Reconhecida pelo pioneirismo, possui call centers avancados em tecnologias digitais,
atendendo grandes empresas por diversos canais como telefone, e-mail, aplicativos, midias sociais, chat, chatbot
e portal na internet, com cerca de 150 funcionarios.

A empresa de Servicos de Tl atua nacionalmente, oferecendo solugdes de Tl, consultoria, suporte técnico,
administracdo de redes e seguranca de dados. Com cerca de 1.700 funcionarios e 1.424 operadores de
teleatendimento, realiza aproximadamente 68.000 chamadas diarias e 53.000 atendimentos por outros canais
como e-mail, chat e chatbot, focando em gestdo de relacionamento com o cliente.

Os entrevistados preencheram previamente um formulario sobre caracteristicas das empresas e do call center.
Apds preenchimento, foram feitas entrevistas via chamada de video. Apds a degravacdo das entrevistas, foi feita
analise textual pelo software Iramuteq.

Os call centers das empresas pesquisadas possuem as seguintes caracteristicas: 75% das empresas prestam
servigos de informagdes sobre produtos e servigos, orientagdes e reclamagdes; 50% prestam servigos sobre
atendimento de denuncias, help desk e outros.

Sobre as operacgdes dos call centers entrevistados, foram coletadas as seguintes informacdes: (a) Possuem entre
150 e 1.424 atendentes; (b) recebem diariamente entre 900 e 68.000 atendimentos via chamada telefonica,
sendo que essas chamadas representam entre 30% e 84% da demanda total do atendimento; (c) sobre os
atendimentos, aqueles que ocorrem exclusivamente pela URA ou outros canais ficam entre 22,8% e 98% e
especificamente a URA faz o atendimento entre 2% e 72,2% das chamadas telefonicas; (d) para identificar o
processo de digitalizacdo do atendimento, os entrevistados preencheram um formuldrio e responderam as
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seguintes perguntas na entrevista: O que vocé achou do uso de automacdes e digitalizacdo do atendimento ao
cliente? O que vocé mais gostou? Por qué? O que vocé menos gostou? Por qué?; (e) para identificar o processo
de digitalizacdo do atendimento, tomou como base a transformacdo digital caracterizada pelo Big data,
Computacdo em Nuvem, Internet das Coisas e Inteligéncia artificial; (f) pela integracdo de tecnologias digitais,
midias sociais, Big data e computag¢do em nuvem, conforme apresentado por Sanchez (2017); e pelos dispositivos
moveis, midias sociais, computacdo em nuvem e Big data que geram um mundo hiperconectado, uma sociedade
colaborativa e novos modelos de relacdo e criagdo de valor, conforme apresentado por Cunha et al., (2016).

2.1. Entrevistas com os gestores quanto ao uso de elementos da transformacao digital

Durante a entrevista, com objetivo de captar a percepc¢do dos gestores sobre os elementos da transformacdo
digital no ambito dos call centers, foram feitas as perguntas que serdo apresentadas a seguir com as respectivas
respostas.

O que vocé mais gostou? Por qué?

Gestor da Cobranga: o que mais gostou foi da modificagdo na forma de interagdo. Percebeu que tinha espago
para interagir de formas diferentes que ndo ocupassem o telefone. Também relatou que, como empresario, o
gue mais o agradou foi a reducdo de custos.

Gestor da Seguradora: o que mais gostou foi a possibilidade de o cliente fazer parte do processo, interagir pelos
canais digitais, o que gera proximidade empresa-cliente. Ressaltou que os recursos digitais geram uma relacao
mais proxima com o cliente, o que gera fidelizagdo e mais negdcios, tornando-se extremamente vantajoso em
um mercado competitivo.

Gestor da Telefonia: a elimina¢do da necessidade de um supervisor para realizar 100 monitorias mensais para
entender o desejo do cliente. Agora, com a digitalizacdo das informacdes sobre interacdes com clientes, é
possivel acessar rapidamente solicitagGes, reclamacgdes e elogios. As empresas ndo precisam mais ouvir todas as
chamadas para compreender as necessidades dos clientes e podem acessar facilmente os dados de atendimento,
eliminando a necessidade de consultorias externas. Contudo, é essencial ter cautela ao lidar com o grande
volume de informacdes disponiveis.

Gestora de Servigos de TI: a melhora na comunicagao entre a empresa e o cliente final. A redu¢do de atendentes
em alguns servigos permitiu que intervencdes humanas se concentrassem em questdes criticas, como denuncias,
enquanto tarefas repetitivas e processuais sdo executadas por maquinas com eficdcia e rapidez. A dindmica de
humanos focados em casos criticos foi bem recebida, e as maquinas desempenham atividades padronizadas de
forma eficiente.

O que vocé menos gostou? Por qué?

Gestor da Cobrancga: a impossibilidade de analisar o tom de voz do cliente. Por mais que as ferramentas
tecnoldgicas estejam evoluindo, ainda ndo é o mesmo que ouvir o tom de voz do cliente diretamente.

Gestor da Seguradora: o excesso de problemas digitais e técnicos. Por ser um sistema integrado, quando ha um
problema em uma area, afeta todas as outras. O que menos agradou foi essa possibilidade de ampliar os
problemas devido a integracdo tecnoldgica.

Gestor da Telefonia: como cidadao, o que menos gostou foi da diminuigdo progressiva da necessidade de mao
de obra devido a evolugdo tecnolégica, resultando na reducgdo de empregos. Além disso, destacou a incapacidade
dos rob6s de analisar sentimentos através da voz, uma habilidade que os atendentes humanos possuem,
permitindo uma melhor compreensao dos desejos e insatisfacdes dos clientes.
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Gestora de Servigos de Tl: a impossibilidade de a maquina ter empatia. Atendimentos mais criticos, que
requerem um grau considerdvel de andlise, sé podem ser feitos por humanos. A maquina oferece um
atendimento padronizado, enquanto cada cliente é Unico e possui diferentes necessidades. Mesmo com os
avancos tecnoldgicos e a capacidade das maquinas de imitar a linguagem humana com procedimentos
humanizados, os humanos permanecem insubstituiveis.

Processo de digitalizacao do atendimento ao cliente

Para identificar o processo de digitalizacdo do atendimento ao cliente, foram feitas as seguintes perguntas: Por
que a empresa de vocés resolveu implantar essas tecnologias? Como foram implantadas? Quais critérios
utilizaram para definir quais atendimentos a serem digitalizados? Quais as dificuldades encontradas para
implantar? As respostas serdo apresentadas a seguir.

Razdes para implanta¢do dos elementos da transformagao digital

Em resposta, 100% das empresas disseram: melhorar a qualidade do atendimento; valorizar a experiéncia do
cliente; disponibilizar outros canais (além do telefone); adequar-se aos concorrentes; investir em tecnologia para
evitar o fracasso da empresa; acompanhar as tendéncias do mercado; 50% incluiram reduzir custos e 25% criar
CRM (Customer Rlationship Management).

Processo de implantagao

Os seguintes topicos sintetizam as respostas apresentadas pelos gestores entrevistados quando indagados sobre
o processo de implantagdo das tecnologias digitais: (a) implantagdo de tecnologias digitais deve comecar com a
automacdo de respostas as perguntas simples que se repetem constantemente; (b) automatizar o atendimento
cujas informacdes sdo respostas de perguntas repetidas e podem ser padronizadas; (c) servico de curadoria para
identificar as solicitacdes que os clientes mais repetem, as perguntas mais frequentes; (d) programar vdrias
perguntas e respostas de diversas maneiras para o rob6 conseguir responder aos clientes; (e) obter controle de
verificagdo do que funcionou ou ndo no processo de implantacdo e o que necessita ser atualizado; (f) selecionar
os clientes que mais reclamam para fazer parte dos testes piloto de novas ferramentas; (g) ter um grupo de
agentes humanos que verifiguem se a maquina faz tudo correto antes de disponibilizar ao cliente.

Um gestor ressaltou que a automacgdo do atendimento comecou devido a repeticdo frequente de perguntas. A
curadoria identifica essas repeti¢des e cria um script padrdo de resposta, usado ndo apenas por telefone, mas
também por bots, dispensando a intervencdo humana. Outro gestor enfatizou que considerou as necessidades
dos clientes, ndo apenas a repeticdo de perguntas, ao decidir o que automatizar. Um dos gestores destacou a
existéncia de um grupo de agentes humanos encarregados de validar o trabalho realizado pelas maquinas,
garantindo sua correcao para atender aos clientes. A cada semana sdao implantadas melhorias com base em
avalia¢des que identificam o que funciona ou nao.

Principais dificuldades
A seguir ha a sintese das respostas dos gestores a pergunta sobre principais dificuldades:

Gestor da Cobranga: a principal dificuldade é mudar a cultura organizacional. E importante demonstrar
resultados positivos, esclarecer o retorno do investimento e detalhar as etapas para atingir as metas
estabelecidas. Além disso, é importante envolver pessoas de outras areas para realizar testes com rob6s (bots),
validando sua eficacia e beneficios.

Gestor da Seguradora: as principais dificuldades estdo relacionadas a problemas tecnoldgicos. A integragdo do
sistema é um desafio, pois falhas em um sistema afetam todo o sistema, levando a interrupgées no atendimento
ao cliente e congestionamentos em outras centrais. Adaptacdes frequentes sdo necessarias devido a mudancas
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no projeto original, envolvendo a integracdo de diferentes sistemas e ajustes continuos para melhorar a
eficiéncia operacional.

Gestor da Telefonia: as dificuldades principais estdo relacionadas ao trabalho com informagGes variadas de
varias empresas, cada uma com contratos Unicos e exigéncias especificas que dificultam o atendimento
personalizado por robos. Além disso, ha desafios constantes na atualizagdo de software préprio da empresa,
garantindo que os funciondrios estejam atualizados junto com a tecnologia. A empresa também enfrenta
obstaculos em contratos com 6rgdos publicos devido a regras rigidas que ndo permitem o uso de certas
tecnologias.

Gestora de Servigos de TI: as contratantes enfrentam dificuldades em definir claramente o que deve ser
registrado e utilizado nos sistemas. Algumas delas fazem pouco uso do aplicativo omnichannel devido ao perfil
do cliente, que muitas vezes ndo possui acesso facil a tecnologia, sendo de um publico mais vulneravel social e
economicamente. Além disso, ha desafios com scripts que ndo sdo assertivos e na dificuldade de transformar
informacgdes subjetivas em linguagem acessivel tanto para rob0s quanto para clientes. Transformar atividades
rotineiras e repetitivas em respostas satisfatdrias para o publico também é um grande desafio identificado.

3. Resultados alcangados a partir da implanta¢ao de elementos da transformacao
digital nas operagoes de call center

Para acessar a percep¢do dos gestores quanto ao uso de automacdes e de digitalizacdo do atendimento, foram
feitas as seguintes perguntas, além do formuldrio com perguntas para identificar os resultados: Como os
elementos tipicos da transformacdo digital contribuem para mitigar ou resolver problemas? Vocé conseguiu
alcancar os resultados esperados com a implantacdo de elementos da transformacdo digital no processo de
atendimento ao cliente? O que vocé achou dos resultados? E quanto a satisfacdo dos clientes com a digitalizagcdo
do atendimento, o que vocé percebeu?

Os resultados do preenchimento do formuldrio estdo apresentados a seguir: os investimentos trouxeram retorno
entre 1 e 2 meses; houve reducdo de custos entre 15% e 50% em todas as empresas entrevistadas; em 75% das
empresas ocorreu redugdo entre 9,9% e 30% de chamadas ao call center; em metade das empresas houve
reducdo nas posicoes de atendimento; em todas as empresas entrevistadas houve aumento da produtividade
entre 7,4% e 20%; em 100% houve redugdo do absenteismo e metade das empresas informou que houve
reducdo da rotatividade.

Percepgao sobre o uso de automacgoes e digitalizacdo do atendimento ao cliente

A digitalizacdo permite acesso continuo as informacdes e negociacdes a qualquer momento. Os gestores
destacaram que o mapeamento da jornada do cliente possibilita oferecer informagdes com precisdo. Além disso,
ressaltaram a redugdo de custos e o aumento da eficiéncia operacional.

Resultados alcangados versus esperados

Cobranga: a empresa relatou que um més apds a implantagdo, 15% do atendimento telefénico foi migrado para
canais digitais, aumentando para 40% apds 4 meses. O gestor destacou a capacidade de atender até 10 clientes
simultaneamente por meio de chat e WhatsApp, enfatizando a eficiéncia da multicanalidade e do
multiatendimento. N&o realizam pesquisa de satisfacdo devido as frequentes avaliacGes negativas relacionadas
a cobranca de dividas.

Seguradora: os dados apresentados referem-se a central inaugurada com o uso de elementos digitais. A empresa
contratou 100 atendentes para a nova operagao, reduzindo 50% em relagao aos 200 da central anterior, sem
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reduzir o volume de atendimento. O gestor destacou uma redugao de 50% nos custos comparado a outras
centrais, além de melhorias na satisfacdo do cliente, com mais problemas resolvidos diretamente na URA, e
aumento na satisfacdo dos atendentes.

Telefonia: Os dados mostram que a empresa ainda estd em processo de adaptagdo, com sistemas e aplicagdes
em desenvolvimento. Durante a pandemia, adotaram o home office e implementaram vdrias inovagdes
tecnoldgicas. Algumas ferramentas e sistemas estdo sendo ajustados para garantir a seguranca das informacoes,
com melhorias continuas semanais. Um exemplo é a reducdo de operadores de 140 para 60 devido ao uso de
automacado, enquanto os humanos lidam com detalhes contratuais. A satisfacdo do cliente melhorou, com o
Tempo Médio de Tratativa (TMT) reduzido de sete dias para um dia e meio.

Servigos de Tl: as metas dos resultados estdao sempre bem definidas em cada contrato, sendo alcangadas de
imediato, exceto em casos fora do controle da empresa. Os objetivos sdo focados em melhorar, ultrapassar as
metas e aprimorar as tecnologias.

Evidéncias obtidas durante a pesquisa — dados apresentados

Foi solicitado acesso aos dados como quantidade de chamadas telefonicas e de atendimentos digitais referentes
ao periodo anterior e posterior a implantacdo dos elementos da transformacdo digital. Os dados serdo
apresentados a seguir.

Cobranga

A empresa apresentou dados das chamadas telefonicas de janeiro do ano 1 a setembro do ano seguinte (ano 2).

Nos meses de janeiro a junho ano 1, a empresa possuia média mensal de 307 posi¢des de atendimento (PA) para
960.324 chamadas atendidas. Em julho do ano 1, a empresa iniciou o processo de implantacdo de canais digitais
no atendimento ao cliente, de modo que passou para 244 posi¢Ges de atendimento (PA) para 832.015 chamadas
atendidas, no periodo de julho a setembro.

Tabela 1
Atendimentos telefonicos e posicGes
de atendimento —ano 2

Atendimentos telef6nicos Posi¢oes de atendimento
Ano 2 média mensal Média mensal
Janeiro a junho 933.780 313
Julho a setembro 920.530 239

Fonte: Dados da pesquisa

A empresa disponibilizou os atendimentos via WhatsApp em julho do ano 1, momento em que atendeu 42.608
interacGes de julho a setembro. No periodo de julho a setembro do ano seguinte (ano 2), passou a atender 71.934
interacoes

Seguradora

A empresa apresentou dados dos cinco primeiros meses de uma nova operacao com elementos de
transformacgado digital, sem dados comparativos da operagdo anterior. Houve uma redugao de 50% na quantidade
de atendentes, de 200 para 100. O gestor justificou que essa reducdo ndo representou uma diminuicgdo real, pois,
para a nova operagao, foram contratadas menos pessoas, levando em conta o atendimento digital, multicanal e
a capacidade da nova URA.

A tabela 2 apresenta a média mensal do atendimento nesse periodo.
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Tabela 2
Resultados da operagdo com
aplicagdo de tecnologia digital

Canal Planejado Recebido Diferenca
Telefone 32.049 28.204 -1.923
WebChat 6.258 9.349 3.091

Fonte: Dados da pesquisa

Servigos de Tl
A tabela 3 apresenta a média mensal de atendimentos.

Tabela 3
Média mensal dos atendimentos

Tipos de atendimento Média/ano 1 Média/ano 2 Média/ano 3
Atendimentos via URA 2.412.033 2.115.230 4.121.834
Atendimento Humano 660.110 719.853 830.768
Chat 10.625 27.197 45.290
Canal WEB (multicanal) 45.848 35.066 35.597
SMS 81.129 452.925 317.840
Total 3.209.744 3.350.270 5.351.330

Fonte: Dados da pesquisa
Média/ano de posicées de atendimento: 1.063 (ano 1); 1.142 (ano 2); 1.074 (ano 3).

A empresa encaminhou dados da retengdo na URA: no ano 1 registrou 73,93% de chamadas retidas na URA; no
ano 2 obteve 70,00% de retengdo; e no ano 3 a alcangou 77,19%. A retengdo pode significar que o cliente resolveu
sua demanda diretamente na URA, sem precisar ser encaminhado para o atendimento humano.

Ao comparar a média mensal do ano 3 com a do ano 2, constatou-se os dados a seguir:

Tabela 4
Tipos de atendimento
Tipos de atendimento Incremento / reducgéo
Atendimentos via URA 94,86%
Atendimento Humano 15,41%
Chat 66,53%
Canal WEB (multicanal) 1,52%
SMS -29,82%

Fonte: Dados da pesquisa

3.1. Andlise textual do software Iramuteq

O corpus textual analisado continha 20 textos, correspondentes aos 20 temas das perguntas feitas aos
entrevistados, 298 segmentos de textos com aproveitamento de 214, que corresponde a 71,14%. Houve 12.048
ocorréncias, com 2.720 palavras diferentes e 1.354 palavras Unicas. A analise feita foi a Classificagcdo Hierarquica
Descendente (CHD) que divide em classes os comandos de textos com vocabularios semelhantes.

A seguir estdo apresentados os dendogramas gerados pelo software.
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Figura 1l
Dendograma CHD

classe S

classe 1

classe 3

classe 2

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 2
2° Dendograma

classe 2 classe 4

classe 3 classe 1

necessariar acionar

publico whatsapp
custo negociar
seguinte mostrar
melhor resolver
imaginar responder
servico agente
contratante  sms
especificamer fente
mao lugar
aumentar pagar
continuar pergunta
antes e_mail
vida chat

além sinistro

digitalizaca: utilizar

solicitacao whatssac
informacao sistema
registrar ferramenta
reclamar projeto
estruturado grande
momento estabelecer
facil desenhar
facilitar representante
historico ofender
gote critério
cI:%?rreio Spresa
chamar
pressa determinado
escutar quantidade
crm

adaptacao

Fonte: Dados da pesquisa

Iramuteq: classes

classe 5

psicologico
casa ]
home_office
trabalhar
pessoa
internet
quadro
operador
grupo
sempre
center

uestao

oenga
ocupacional
familia

A classe 1 representa 15,89% do corpus textual, com 34 segmentos. As palavras mais frequentes sdo "utilizar",
"sistema", "ferramenta" e "atendimento". As perguntas estdo focadas nos resultados da digitalizacdo do
atendimento ao cliente. Entrevistas indicaram que os resultados esperados foram alcancados em todas as
empresas, facilitando e tornando o atendimento mais fluido. Ha necessidade de grandes projetos estratégicos
para digitalizar o atendimento, definindo critérios de utilizacdo de ferramentas e sistemas.

A classe 2 representa 23,83% do corpus textual, com 51 segmentos. As palavras mais frequentes sdo "servico",
"canal", "tecnologia" e "digital". As perguntas estdo relacionadas ao tempo de retorno e reducdo de custos.

BONFIM R.P. et al. «<Elementos da transformacao digital para criacao de valor em servicos de call center,

percepcao de gestores estratégicos»
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Observou-se que a implantacdo de tecnologias digitais reduziu custos significativamente ja no primeiro més. O
uso do canal digital levou a uma redugdo de 50% na mao de obra e 15% dos negdcios fechados ocorreram por
esse canal. Foi destacado que a digitalizacdo ndo necessariamente reduz posicdes de atendimento, mas aumenta
a produtividade e permite a expansdo dos negdcios com novos servicos.

A classe 3 representa 22,9% do corpus textual, com 49 segmentos. As palavras mais frequentes sdo
"digitalizacdo", "solicitacdo", "informacdo" e "cliente". As perguntas foram sobre a opinido dos gestores sobre
automagdes, com pontos positivos como facilitagdo da comunicacdo, autonomia, economia de tempo, ampliagdo
do horario de solicitagOes e organizacdo de informacgGes. Gestores destacaram também assertividade, interagdo
precisa, estreitamento de relagdes, reducdo de custos e agilidade no atendimento. Pontos negativos incluem
preferéncia por contato humano, limitagdes na interpretacdo de sentimentos, problemas técnicos e reducdo de
empregos.

A Classe 4 representa 20,09% do corpus textual, com 43 segmentos. As palavras mais frequentes sdo
"WhatsApp", "responder", "e-mail", "canal" e "acionar". As perguntas abordaram o processo de atendimento ao
cliente, uso de Big data, critérios para digitalizacdo e desafios enfrentados. Relatou-se o uso de diversos canais
como telefone, e-mail, WhatsApp, chat, redes sociais, SMS, site e URA, permitindo aos clientes resolverem
problemas de qualquer lugar. Critérios para digitalizagcdo incluiram demanda, repeticdo e necessidade dos
clientes, utilizando Big data para conhecer e relacionar dados visando decisGes assertivas. Dificuldades incluem

adaptacdo, complexidade tecnoldgica e desafios na personalizacdo e humaniza¢do do atendimento.

A Classe 5 abordou os aspectos humanos das operagdes de call center, correspondendo a 17,29% do corpus
textual, com 37 segmentos de texto. As ocorréncias mais frequentes nos segmentos foram: "psicoldgico" (8
vezes), "casa" (13 vezes), "home office" (9 vezes), "trabalhar" (16 vezes) e "pessoa" (19 vezes). Os temas dessa
classe constam na dissertacdo de mestrado que deu origem a este artigo (Bonfim, 2021).

Nuvem de Palavras

Com a utilizacdo do Iramuteq foi possivel a criar uma Nuvem de Palavras. As principais palavras sdo: “cliente”;
“empresa”; “atendimento”; “conseguir”; “falar”; “sistema”; “informacdo”; “tecnologia”; “pessoa”; “trabalhar”,
o que evidencia que os elementos da transformacao digital oferecem beneficios aos clientes, a empresa, melhora
0 acesso a informacgédo e a qualidade do atendimento. A imagem das nuvens de palavras constam na dissertagdo
de mestrado que deu origem a este artigo (Bonfim, 2021).

4. Conclusoes

Este estudo visou identificar os elementos da transformacdo digital presentes nos servicos de call center e seu
impacto nas empresas. Foi observado que sdo utilizados os instrumentos de inteligéncia artificial, big data
analytics e computacdo em nuvem, embora ndo de forma unanime. Todas as empresas entrevistadas utilizam
pagina na internet, chat, chatbot e e-mail. Além disso, 75% delas empregam midias sociais, aplicativos mobile e
aplicativos de mensagem instantanea como canais de atendimento ao cliente.

A aplicacdao de elementos da transformacao digital ajuda a reduzir custos com posicdes de atendimento e
recursos humanos. Isso ocorre ao oferecer mais canais de atendimento ao cliente e ao mitigar problemas nos
call centers, diminuindo as falhas humanas. As empresas estdo construindo o atendimento ao cliente pautado
nas tecnologias digitais. Isso requer, entre outros, a integracdo de diferentes sistemas que possibilitem a
omnicanalidade (omnichannel), o estudo da jornada do cliente e sua experiéncia de compra e/ou de
relacionamento com a empresa.
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O uso de tecnologias digitais no atendimento ao cliente é crucial para a sobrevivéncia das empresas no mercado.
Ha uma busca por tecnologias que reduzam custos e aumentem a escala, mas o desafio estd em transformar
atividades rotineiras do call center em respostas que agreguem valor e satisfacdo genuina ao cliente.

A aplicacdo de automacgbes no atendimento alivia o trabalho humano, aumenta a escalabilidade e agiliza as
respostas aos clientes. Isso permite que os agentes humanos se concentrem em tarefas mais qualificadas,
aproveitando suas habilidades em atividades complexas enquanto as automaticas lidam com tarefas repetitivas.
Essas tecnologias agregam valor as empresas e podem promover o desenvolvimento e qualificacdo dos
empregados.

Os principais motivos para a implantacdo de tecnologias de transformacdo digital incluem acompanhar as
tendéncias de mercado, competir efetivamente, oferecer novos canais de atendimento, melhorar a experiéncia
do cliente e reduzir custos operacionais.

No processo de implantacdo, é crucial identificar e digitalizar perguntas frequentes, treinar atendentes sobre o
papel da automacdo e do agente humano, realizar testes piloto com clientes corporativos criticos, e monitorar a
qualidade das respostas automatizadas. Os problemas identificados sdo consistentes entre as empresas
pesquisadas.

As dificuldades na implantacao das tecnologias digitais incluem desafios com a cultura organizacional, problemas
tecnoldgicos e integragdo de sistemas, precisdo das respostas automatizadas, adaptacdo de clientes menos
familiarizados com tecnologia, falta de definicdo clara sobre automacdo e a transformacdo de rotinas em
respostas satisfatorias para o cliente.

No uso das tecnologias digitais no atendimento ao cliente, as empresas convergem ao oferecer atendimento
através de pagina na internet, chat, chatbot e e-mail.

A aplicacdo da transformacdo digital pode gerar desafios como problemas de integracdo de sistemas, reducdo
de empregos, falta de empatia na automacao e dificuldade em compreender as necessidades e insatisfacdes dos
clientes. Isso inclui efeitos colaterais como o0 aumento do desemprego devido a automacgao.

Os investimentos mostraram retorno em um a dois meses; todas as empresas estudadas reduziram custos, entre
15% e 50%; trés delas reduziram chamadas ao call center e metade diminuiu posi¢des de atendimento; todas
aumentaram produtividade, de 7,4% a 20%; metade reduziu absenteismo e rotatividade dos empregados. Uma
empresa reduziu atendimentos telefénicos em 1,42% e diminuiu posicdes de atendimento em 23,64%,
possivelmente aumentando a produtividade por posi¢cdo. Além disso, aumentou atendimentos via WhatsApp em
68,83%. Apds a implantagdo de canais digitais, houve um aumento de 49,4% no canal de chat em relagdo ao
planejado, e uma redugdo de 12% nas chamadas telefonicas.

Foi observado aumento global de quase 60% nos atendimentos comparando o ano 3 com o ano 2. A URA teve
crescimento de quase 95%, o chat cresceu cerca de 67%, e o atendimento humano aumentou aproximadamente
15%. Houve aparente melhora na produtividade do atendimento humano, com redug¢dao de quase 6% nas
posicGes de atendimento. Os indices de satisfagcdo do cliente melhoraram em 2%, passando de 89% nos anos 1
e 2 para 91% no ano 3. Os resultados indicam tendéncia crescente no uso de elementos da transformacao digital
nos call centers. Houve reducdo de custos, aumento da produtividade e valorizagdo estratégica para os gestores.
Essa aplicacdo pode ser indispensavel para a sobrevivéncia das empresas.

4.1. Limitagoes da pesquisa e oportunidades de estudos futuros

Este estudo apresenta limitagdes, sendo uma pesquisa qualitativa de estudo de caso multiplo, cujos resultados
ndo podem ser generalizados além das quatro empresas investigadas.

Com base na pesquisa, identificaram-se elementos da transformacdo digital nas empresas estudadas que
resultaram em beneficios como reducdo de custos, aumento da produtividade e melhor tempo de resposta ao
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cliente. As oportunidades de estudos futuros incluem a satisfacdo do cliente com atendimento digital,
teletrabalho em call center, saide mental dos trabalhadores em teletrabalho, impacto da automacgdo no
emprego em call centers e o uso de tecnologias digitais na gestao de chamadas.
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