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A transformação : CXA  CX Cloud
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IA em CX 1.0
 IA em CX 1.0 Poderosa, mas dispendiosa

● A experiência do cliente é transformada 
com interações personalizadas.

● requer treino de modelos que consome 
muitos recursos e dependência de 
equipas.

● limita o potencial de escalabilidade da IA.
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O salto da IA generativa: CX2.0

Hiperpersonalização

Acessibilidade

Inovação acelerada

IA generativa
Criação de Conteúdo
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A Peça que Faltava
A autonomia

A IA generativa cria, mas carece de ação 
independente

ainda não consegue tomar decisões proativas 
com base em dados em tempo real.
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Inovação acelerada
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AI Trust Layer - Talkdesk AI Trainer Guardrails
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Presentamos CX 3.0  Agentic AI
Estamos impulsionando o futuro da experiência inteligente do cliente

Linguagem natural
entrada

Interpretação e 
raciocínio

Execução do 
fluxo de trabalho

Saída / 
resultado

Geração de fluxo 
de trabalho

Aprendizagem e correção de curso
(por exemplo, por meio de aprendizagem 

por reforço)
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Concebida para Operar de Forma Autónoma

Ferramentas

CRM

Knowledge

Web

Pessoas

Administrador

Supervisor

Manager

Descrição de 
Ferramentas

Descrição de 
Objetivos

GenAI

AI Agent

Tools Tools

AI Sub Agents
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• LLM avançado: use uma linguagem simples
• Configure com uma mensagem e objectivos simples
• Comportamentos basados   em personagens fáceis de 

configurar

• Processo de desenho simplificado
• Redução dos custos operativos
• Melhora o tempo de obtenção de valor e de 

implementação

• Toma de decisões inteligente e autônoma = maior 
precisão

• Menor nível de participação humana/contenção
• Impacto positivo nos resultados: FCR, AHT e CSAT
• Tambem multilingua

DEPOIS dos AI Agents

• Alto nivel de complexidade
• Carga para as operações
• Grande tempo de obtenção de valor

• Propenso a imprecisões: entradas e desenho de 
scripts

• Pode requerer uma escalação a un agente
• Impacto negativo en FCR, AHT y CSAT

• Configuração de precisão
• Limitada: não requer autodecisão
• Requer muito tempo: horas, días, semanas

ANTES dos AI Agents

Serviço 
ao cliente
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De:
DESIGN que exige tempo e esforço

Para:
DESIGN que economiza 90% do tempo

Nível de 
complexidade

Decisões e 
design
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Processos complexos são fragmentados em atividades isoladas
CX4.0 Automação da Experiência do Cliente
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Orquestación

Equipas
Centro de Controle de Operações, Despacho, 
Centro de Comando de Companhias Aéreas, 

Gerentes de Serviço, Operações de CX

Sistemas
Plataformas de operações aéreas 

personalizadas, software de controle de 
despacho, ferramentas de comunicação interna

Alteração de reserva de itinerário
EQUIPAS Agentes do centro de contacto, agentes do 
mostrador del aeropuerto, mostradores de cambio de 
reserva
SISTEMAS Sistemas de reservas, software do centro de 
contacto, motores de lógica/reglas personalizadas

Proteção da lealdade
EQUIPAS Gestão de programas de fidelização, escalamiento 
de CX

SISTEMAS :  de Equipas: Motores de fidelização, CRM de 
aerolinhas, guiões de políticas, 
ferramentas de serviço ao cliente

Atribuição de tripulação/recursos
EQUIPAS Programação de tripulações, Equipas de 
coordinação sindical, 
Operaciones de puertas
SISTEMAS Sistemas de gestão de tripulações,
ferramentas de planificação de recursos

Mapeamento de Clientes
EQUIPA Experiencia do cliente, Analistas de CRM, Sistemas 
de operações de fidelização
: Sistemas CRM, bases de dados de fidelização, consultas 
Excel/SQL, armazenamento de dados

Coordenação de ativos
EQUIPAS Operações aeroportuárias, control em terra, 
manutenção 
e cadena de suministro
SISTEMAS Gestão de portas, seguimiento de aeronaves, 
software de logística terrestre

✗

✗ Comunicações
EQUIPAS Atenção ao cliente, Comunicações digitais, 
Operações de marketing

SISTEMAS Plataformas de SMS/correo electrónico, 
aplicaciones móviles, software de centro de contacto, IVR, 
chatbots

✗

Detecção de Interrupção
EQUIPAS Control de Operaciones, Operaciones 
Aeroportuarias, Sistemas de Programación
SISTEMAS Sistemas de gestión de vuelos FMS, 
sistemas de gestión de puertas, sistemas de reservas

✗

Processamento de Reembolso/Crédito

EQUIPAS Operações Financeiras, Departamento de 
Reembolsos, Suporte de Escalada
SISTEMAS Sistemas de processamento de pagamentos, 
portais de gestão de reembolsos,ferramentas de casos de 
serviço ao cliente

✗

As transferências manuais são necessárias para preencher as lacunas entre sistemas, canais e equipes.

Processos complexos são fragmentados em atividades isoladas

RECUPERAÇÃO DE INTERRUPÇÕES DE VIAGEM HOJE
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CX4.0 Automação da Experiência do Cliente

Orquestrador Multiagente

Descubrir Construir

Medir Orquestrar

Dados e conhecimento

Confiança e segurança

CX 4.0 é um ecossistema de agentes virtuais que colaboram de forma 
autônoma para resolver problemas complexos, personalizados e 

fluidos, sem a necessidade de intervenção humana.
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Talkdesk Automation Designer
Diseñe, cree y ajuste flujos de trabajo

DESCUBRIR CONSTRUIR

ORQUESTRARMEDIR

Ajuste fino de la 
automatización

Actúe sobre la base de 
la información

Explora los resultados

Análisis de Talkdesk CX
Información de IA

Ejecutar flujos de 
trabajo

Agentes de IA de Talkdesk
Automatiza las conversaciones, las tareas y los 
flujos de trabajo

Análisis de Talkdesk CX
Descubrimiento de 
automatización

    Datos del cliente Datos de la industriaDatos de interacción Datos de conocimiento

Talkdesk Data Cloud

Talkdesk CRM & Adaptadores de la industriaEnriquecimiento de datos con IA de TalkdeskGestión del conocimiento de Talkdesk

GenAI GenAI

GenAI

Os dados alimentam a plataforma de automação

Orquestrador de Agentes

Clientes | Conversas | Casos | Conhecimento | Modelos da Indústria

Self-service Fluxos de 
trabalho

Usuários
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Revisão com 
Human-in-the-loop 

Respostas, não apenas pesquisa

Gestão do Conhecimento Tradicional Orquestração de conhecimento baseada em IA
● Documentos estáticos e perguntas frequentes
● Catalogação e pesquisa manuais
● Sistemas isolados
● Processo lento e baseado em push

● Fluxos de trabalho de conhecimento com curadoria de IA
● Recuperação contextual
● Otimizado para experiências conversacionais
● Atualizações personalizadas em tempo real

Talkdesk Autopilot
Agente conversacional de IA

Talkdesk Copilot
Asistente de IA para Coaching

Datos no 
estructurados

Dados de 
interacção

Consumo de dados
Consciente del contexto | Respuestas enfocadas | Multilingüe

Orquestação de dados
Segmentación | Permisos | Etiquetado

Curadoria de dados
Optimización de canales | Ajuste de creación

Descobrimento de falhas e criação automática de conhecimento
Minería de conversaciones | Agrupación en clústeres | Sugerencia automática de contenido

BUCLE

Fazer uma pergunta

Talkdesk CXA™ 
Automatización de AI Insights 
Descubrir

APIDados não 
estruturados

Talkdesk QM
Qualidade dos agentes

Talkdesk Comments
Comentarios dos clientes

Talkdesk Knowledge Creator
Creações automáticas 
e automatizações

AUTOR

Conhecimento que Gera Confiança

Chamadas | Casos | E-mails | Mensagens Qualquer sistema
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Segurança de entrada
Seguridad en Talkdesk, incluidas las personas, los procesos y la tecnología, incluida la defensa en profundidad, las defensas 
perimetrales y de red 
, el cifrado y las certificaciones de seguridad

Controlo administrativo
Controles administrativos dentro de Talkdesk que permiten a nuestros clientes proteger sus datos y mantener el cumplimiento, 
incluidos 
los controles de acceso a las aplicaciones (roles y permisos, políticas de retención y almacenamiento de datos, etc.)

Segurança da IA
Tecnologías de gestión de confianza, riesgo y seguridad: como solución para organizaciones aceleradas por IA. Estas 
tecnologías pueden 
actuar como agentes guardianes, garantizando la seguridad y el cumplimiento de la IA

Guardrails

Observação

Redação

Tuning

     Dados
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Arquitetura de segurança baseada em princípios de segurança por design, específica para casos de uso de IA

Recursos de segurança de IA de nível empresarial
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Talkdesk Data Cloud

¿Porquê a orquestração 
multiagente?CONSUMIDORES

Agente de Orchestrator

Agentes de IA
 de 3.ª parte

Herramientas 
de 3ª parte

Talkdesk CRM & Adaptadores de la 
industria

Enriquecimiento de datos con IA 
de Talkdesk

Gestión del conocimiento de 
Talkdesk

Agente de 
comunicación

Agente de cambio 
de reserva

Agente de 
fidelización

Agente de 
reembolso
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Orquestração multiagente.

Plataforma de agentes 
de IA de Talkdesk

Talkdesk 
Autopilot

Talkdesk 
Copilot

Talkdesk 
Workflows

INTEROPERABILIDADE 
A2A E MCP

● Agentes autônomos
Agentes especializados em IA agem de 
forma independente para atingir objetivos 
compartilhados em paralelo.

● Agentes de raciocínio em tempo 
real                                             
Eles colaboram para resolver problemas 
complexos que vão além da lógica 
programada.

● Escalabilidade instantânea 
Adicionar novos agentes com habilidades 
específicas, sem necessidade de 
reciclagem.

● Interoperável por design           
Os agentes se comunicam entre 
plataformas para uma integração perfeita.

Talkdesk 
Guardrails

Proteção contra 
ataques e 

alucinações

Habilida
des

Habilida
des

Clientes | Conversas | Casos | Conhecimento | Modelos da Indústria

Agentes de IA trabalham juntos para resolver problemas complexos com mais rapidez.
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CX4.0  Customer eXperience Automation

Healthcare Financial Services Retail Public Sector Utilities Turismol Hospitality

Industry specialization

Enterprise knowledge Contextual data Industry models Integration data

Data cloud

Multi-agent orchestration

      Builder for Automations         Marketplace for AI Agents     Preconfigured AI Agents

DISCOVER BUILD

MEASURE ORCHESTRATE

Navigator
AI Assistant for routing

Copilot
AI Assistant for coaching

QM Assist
AI Assistant for evaluations

AI Trainer
Human-in-the-loop

Autopilot
AI Conversational agent

WFM 
Predictive forecasting

Outbound
Predictive outreach

Knowledge Creator
Knowledge creation & curation

AI guardrails Prompt controls Toxicity detection Redaction Human-in-the-loop

Trust & safety
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Demo Time
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Orquestación

Equipes
Centro de Controle de Operações, Despacho, 
Centro de Comando de Companhias Aéreas, 

Gerentes de Serviço, Operações de CX

Sistemas
Plataformas de operações aéreas 

personalizadas, software de controle de 
despacho, ferramentas de comunicação interna

Alteração de reserva de itinerário
EQUIPAS Agentes del centro de contacto, agentes del 
mostrador del aeropuerto, mostradores de cambio de 
reserva
SISTEMAS Sistemas de reservas, software del centro de 
contacto, motores de lógica/reglas personalizadas

Proteção da lealdade
EQUIPAS Gestión de programas de fidelización, escalamiento 
de CX 

SISTEMAS Motores de fidelización, CRM de aerolíneas, 
guiones de políticas, 
herramientas de servicio al cliente

Atribuição de tripulação/recursos
EQUIPAS Programación de tripulaciones, Equipos de 
coordinación sindical, 
Operaciones de puertas
SISTEMAS Sistemas de gestión de tripulaciones,
herramientas de planificación de recursos

Mapeamento de Clientes
EQUIPAS Experiencia del cliente, Analistas de CRM, Sistemas 
de operaciones de fidelización
SISTEMAS CRM, bases de datos de fidelización, consultas 
Excel/SQL, almacenes de datos

Coordenação de ativos
EQUIPAS Operaciones aeroportuarias, control en tierra, 
mantenimiento 
y cadena de suministro
SISTEMAS Gestión de puertas, seguimiento de aeronaves, 
software de logística terrestre

✗

✗ Comunicações
EQUIPAS Atención al cliente, Comunicaciones digitales, 
Operaciones de marketing

SISTEMAS Plataformas de SMS/correo electrónico, 
aplicaciones móviles, software de centro de contacto, IVR, 
chatbots

✗

Detecção de Interrupção
EQUIPAS Control de Operaciones, Operaciones 
Aeroportuarias, Sistemas de Programación
SISTEMAS Sistemas de gestión de vuelos FMS, 
sistemas de gestión de puertas, sistemas de reservas

✗

Processamento de Reembolso/Crédito

EQUIPAS Operaciones Financieras, Departamento de 
Reembolsos, Soporte de Escalada
SISTEMAS Sistemas de procesamiento de pagos, portales de 
gestión de reembolsos, herramientas de casos de servicio al 
cliente

✗

As transferências manuais são necessárias para preencher as lacunas entre sistemas, canais e equipes.

Processos complexos são fragmentados em atividades isoladas

RECUPERAÇÃO DE INTERRUPÇÕES DE VIAGEM HOJE
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Planifica e coordena todas 
as agências de recuperação 
de viagens
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Os agentes de IA agora podem lidar com o que antes exigia o front office, o back office e uma dúzia de sistemas.

O fluxo de trabalho automatizado com CXA

Comunicações
Notifique o passageiro através 

do canal de sua preferência

Alteração de Reserva de 
Itinerário

Remarque voos automaticamente 
com base na fidelização e nas 

preferências

Coordenação de ativos
Retribua embarque e suprimentos 

com base no impacto

Processamento de 
Reembolso/Crédito

Ative seu reembolso/crédito 
instantaneamente, se elegível.

Orquestrador

Mapeamento de Clientes
Identificar e segmentar os 

viajantes afetados por status

Atribuição de 
Tripulação/Recursos

Retribuir pilotos, comissários de 
bordo e equipe de embarque

Detecção de 
Interrupção

Detecta voos cancelados, 
overbookings e atrasos

Recepção

Escritório 
administrativo

Proteção de Lealdade 
Ajuste os pontos, proteja o estado 

automaticamente

RECUPERAÇÃO DE INTERRUPÇÃO DE VIAGEM com CXA
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Orquestación

Equipos
Centro de Control de Operaciones, Despacho, 

Centro de Comando de Aerolíneas, Gerentes de 
Servicio, Operaciones de CX

Sistemas
Plataformas de operaciones aéreas 

personalizadas, software de control de 
despacho, herramientas de comunicación 

interna

Cambio de reserva de itinerario
EQUIPOS Agentes del centro de contacto, agentes del 
mostrador del aeropuerto, mostradores de cambio de 
reserva
SISTEMAS Sistemas de reservas, software del centro de 
contacto, motores de lógica/reglas personalizadas

Protección de la lealtad
EQUIPOS Gestión de programas de fidelización, escalamiento 
de CX SISTEMAS
 de equipos: Motores de fidelización, CRM de aerolíneas, 
guiones de políticas, 
herramientas de servicio al cliente

Comunicaciones
EQUIPOS Atención al cliente, Comunicaciones digitales, 
Operaciones de marketing SISTEMAS
: Plataformas de SMS/correo electrónico, aplicaciones 
móviles, software de centro de contacto, IVR, chatbots

✗

Procesamiento de 
Reembolso/CréditoEQUIPOS Operaciones Financieras, Departamento de 
Reembolsos, Soporte de Escalada
SISTEMAS Sistemas de procesamiento de pagos, portales de 
gestión de reembolsos, herramientas de casos de servicio al 
cliente✗

CX4.0  Customer eXperience Automation
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Orquestación

Equipos
Centro de Control de Operaciones, Despacho, 

Centro de Comando de Aerolíneas, Gerentes de 
Servicio, Operaciones de CX

Sistemas
Plataformas de operaciones aéreas 

personalizadas, software de control de 
despacho, herramientas de comunicación 

interna

CX4.0  Customer eXperience Automation



TALKDESK PROPRIETARY & CONFIDENTIAL

Thank you!
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