Formacao vs Inteligéncia Artificial

Que novas competéncias urge desenvolver ?

17 de outubro de 2024
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A InPar é uma Empresa de Formacéo e Consultoria, constituida em 2008, especializada na area de Relacionamento

com Clientes:

Faca esta viagem
connosco!

BOARDING PASS In r

CLIENTES - FAS

CONSULTORIA | GESTAO DA QUALIDADE | FORMACAO

/Y







Pessoas que iniciam a pesquisa online antes
de recorrerem aos Canais Tradicionais

Fonte: The KeenFolks
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Getting a quick answer in an emergency

» Resolving a complaint or problem O CLIENTE TEM UM

Getting detailed answers or explanations
Finding a human customer service assistant P ROB LE MA l N E C ESSI DAD E

Making a reservation (e.g. restaurant or hotel)

Paying a bill

Buying a basic item

Getting ideas and inspiration for purchases

Adding yourself to a mailing list or news service

Communicating with multiple brands using one program

QUER
Buying an expensive item U M A SOLUGAO

(none of these things)

Fonte: Digital Marketing Community
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ANTES AGORA

Os Clientes ligavam para obter Informagdes Os Clientes ligam para:

Basicas sobre os Froautos 1. Confirmar a informagéo que obtiveram
Para o efeito os colaboradores ndo precisavam por si proprios online

de ser propriamente CIENTISTAS... 2. Pedir Sugestdes e Recomendagdes

3. Pedir Solugdes a SUA Medida




> 3

ANTES

No passado os colaboradores néo precisavam de
ser propriamente CIENTISTAS...

AGORA

Agora, 0s colaboradores passam a ter que possuir
NOVAS competéncias, p.ex:

Sentido Critico

Orientacéo para o Cliente
Inteligéncia Emocional & Empatia
Orientacgéo para a Solugéo
Resolugéo Criativa de Problemas
Pensamento “Out of the Box”
Curiosidade & Criatividade
Resiliéncia




Com o desenvolvimento da Inteligéncia Artificial,
ao Servigo do Cliente...

0S HUMANOS VAO SER CHAMADOS A SER
(CADA VEZ MAIS)

HUMANOS
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ESTAS COMPETENCIAS SAO INATAS OU

PODEM SER

ENSINADAS ?




FATORES CRITICOS DE SELECAO

PESSOAS QUE PESSOAS QUE PESSOAS QUE
GOSTEM DE GOSTEM DE DESEJEM
PESSOAS AJUDAR PESSOAS APRENDER




“coisas” que ainda ouvimos...

N [ ,
Néo percebo o que esta a Assim sempre a interromper- De facto, a minha colega A sua sugestdo néo € ma
dizer me ndo consigo dar-lhe a errou - devia ter-lhe dado

informagéo essa informagéo

O\ -

™ 4 .
Hoje ja nédo Ihe conseguimos Se nos tivesse avisado antes, Néo vale a pena estar a E assim: vocé liga para o
dar uma resposta, esta a talvez pudéssemos ter feito complicar a coisa Numero Geral e pede essa
entender? alguma coisa informagéo

O\ -

~
Sim, mas se eu héo tenho Néo foi isso que eu disse Lamento a situag&o, mas de O Sr. néo esta a perceber
essa informagéo, ndo posso facto a culpa ndo é minha: nada do que eu lhe estou a
responder-lhe a essa questdo Foi de outro Departamento dizer

O\ -




URGE CONVERTER EM

LINGUAGEM POSITIVA

EMPATICA




FATORES CRITICOS DA FORMAGAO

= RESISTENCIA = = INTEGRACAO =

“eu nao preciso de formagao” “isto é tudo muito bonito... na teoria”

ENQUADRAMENTO PRATICA ! PRATICA!
AUTO DIAGNOSTICO FOLLOW-UP
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SIM - ESTAS COMPETENCIAS

PODEM SER

ENSINADAS !




OBRIGADO

InPar

In Partnership Business Consulting

Avila Spaces

Av. da Republica, N° 6 - 7° Esq. c@ring
1050-191 Lisboa | Portugal TOP 5o/o®f
seral@InPer.pt i 4
+351 211 582 205 | +351 969 123 413 s?armg’.‘Qt |
WWW.INPAR.PT
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