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A transformacao : CXA + CX Cloud

Talkdesk CX Cloud

Industry Experience Clouds

C Healthcare ) <Financial Services) C Retail ) <Public Sector )
( Utilities ) ( Travel ) ( Hospitality )
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Customer Experience Automation

DATA
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Industry Platforms
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Cerner

“#athenahealth

jack henry" fisery.
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£ shopify

CRM

Al Applications Multi-Agent Orchestration Data Cloud Trust & Safety

Enterprise Security
Secure data enrichment | ISO 27001 & 22301 | SOC 2 & 3 | GDPR | HIPAA | 30+ security certifications

Talkdesk Global Communications Network
Global, low latency voice infrastructure.

Bring Your Own Carrier
Use your existing voice provider—no porting required.
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salesforce ORACLE

100+ More
Integrations
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Talkdesk Customer Experience Automation

Industry specialization

( Healthcare )(Financial Services)(

Retail > < Public Sector ) ( Utilities > C Travel ) ( Hospitality )

DISCOVER

‘g Navigator

Al Assistant for routing

<) Autopilot
Al Conversational agent

MEASURE ¢

> BUILD
(O) Copilot f’l QM Assist {B Al Trainer
F 2t Al Assistant for coaching © Al Assistant for evaluations Human-in-the-loop
6;3 Outbound m WFM Knowledge Creator
Predictive outreach X Predictive forecasting Knowledge creation & curation

{e]] .
4 Preconfigured Al Agents

ORCHESTRATE

Multi-agent orchestration

E'.l Builder for Automations g Marketplace for Al Agents

Data cloud

( Enterprise knowledge )(

Contextual data > C Industry models ) ( Integration data )

Trust & safety

C Al guardrails ) ( Prompt controls ) (Toxicitydetection ) C Redaction > (Human-in-the-loop)

<> Al Gateway
Any contact center | Any model | Any Al agent
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IJAemCX1.0

IA em CX 1.0: Poderosa, mas dispendiosa

e A experiéncia do cliente é transformada
com interacoes personalizadas.

e requer treino de modelos que consome
muitos recursos e dependéncia de
equipas.

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

A generativa
Criacao de Conteudo

GPT
TRANSFORMER

s‘, )
C? Na

SELF-ATTENTION
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A Peca que Faltava

A autonomia
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Presentamos CX 3.0 : Agentic Al

Estamos impulsionando o futuro da experiéncia inteligente do cliente
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Linguagem natural Interpretacao e Geracao de fluxo Execucao do Saida /
entrada > raciocinio > de trabalho > fluxo detrabalho resultado

Aprendizagem e correcao de curso
(por exemplo, por meio de aprendizagem
por reforco)

Al Trust Layer - Talkdesk Al Trainer Guardrails
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Concebida para Operar de Forma Autonoma

Pessoas

Administrador

Supervisor

Manager

:talkdesk:

Descricao de Descricao de
Objetivos Ferramentas
Ferramentas
Automation goal * 682/5000
GenAl 'fO*'
Act as a friendly and efficient retail contact
_l center agenIdesigned to alssist customers
Al Agent with checking their order status. When a
CRM customer starts the conversation, follow

these steps:

Greet the customer: Use a polite and

Al Sub Agents welcoming tone.
Request necessary details: Politely ask for the
required information to look up the order.
Knowledge

Aaolinawladan conanint of dataila:. Onaootha

101 {o)

4+ 4+ H

Tools Tools
Web



De: Para:
DESIGN que exige tempo e esforco DESIGN que economiza 90% do tempo

ANTES dos Al Agents DEPOIS dos Al Agents

« Configuracao de precisao
« Limitada: nao requer autodecisao
« Requer muito tempo: horas, dias, semanas

Decisoes e
design

« Alto nivel de complexidade
« Carga para as operacoes
* Grande tempo de obtencao de valor

Nivel de

complexidade

» Propenso a imprecisoes: entradas e desenho de
scripts Servico

« Pode requerer uma escalacao a un agente ao cliente

* Impacto negativo en FCR, AHT y CSAT

§ta|kdeSk® TALKDESK PROPRIETARY & CONFIDENTIAL 8



CX4.0: Automacao da Experiencia do Cliente
Processos complexos sao fragmentados em atividades isoladas
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Processos complexos sao fragmentados em atividades isoladas

As transferéncias manuais sao necessarias para preencher as lacunas entre sistemas, canais e equipes.

Alteracao de reserva de itinerario

Detecgéo de Interru pgéO EQUIPAS: Agentes do centro de contacto, agentes do

mostrador del aeropuerto, mostradores de cambio de

EQUIPAS: Control de Operaciones, Operaciones ? reserva
Aeroportuarias, Sistemas de Programacion é SISTEMAS: Sistemas de reservas, software do centro de
SISTEMAS: Sistemas de gestion de vuelos (FMS), contacto, motores de logica/reglas personalizadas

sistemas de gestion de puertas, sistemas de reservas

Sistemas
Plataformas de operacoes aéreas Processamento de Reembolso/Crédito
Mapeamento de Clientes personalizadas, software de controle de _ o .
. . EQUIPAS: Operacdes Financeiras, Departamento de

EQUIPA: Experiencia do cliente, Analistas de CRM, Sistemas despacho, ferramentas de comunicagao interna Reembolsos, Suporte de Escalada

de operacgodes de fidelizagao SISTEMAS: Sistemas de processamento de pagamentos,

: Sistemas CRM, bases de dados de fidelizagao, consultas portais de gestao de reembolsos,ferramentas de casos de
Excel/SQL, armazenamento de dados servico ao cliente

o . ~ Protecao da lealdade
Atribuicao de tripulacao/recursos
EQUIPAS: Gestao de programas de fidelizagcao, escalamiento

EQUIPAS: Programacao de tripulagdes, Equipas de de CX

coordinacgao sindical, 600

Operaciones de puertas SISTEMAS : de Equipas: Motores de fidelizagao, CRM de

SISTEMAS: Sistemas de gestao de tripulacdes, rala aerolinhas, guides de politicas,
ferramentas de planificacao de recursos ferramentas de servico ao cliente

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

Comunicacoes
Coordenacao de ativos

EQUIPAS: Atencao ao cliente, Comunicacgdes digitais,
Operacodes de marketing

EQUIPAS: Operacdes aeroportudrias, control em terra, Gerentes de Servico, Operacdes de CX
- I
manutencao . SISTEMAS: Plataformas de SMS/correo electrénico,
e cadena de sumlnlstro o aplicaciones moviles, software de centro de contacto, IVR,
SISTEMAS: Gestao de portas, seguimiento de aeronaves, chatbots

software de logistica terrestre
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CX4.0: Automacao da Experiencia do Cliente

Descubrir > Construir

Medir ¢ Orquestrar

Dados e conhecimento

Confianca e seguranca

Orquestrador Multiagente

CX 4.0 e um ecossistema de agentes virtuais que colaboram de forma
autonoma para resolver problemas complexos, personalizados e
:talkdesk: ﬂUidOS, sem a necessidade de intervengéo humana. TALKDESK PROPIETARIO Y CONFIDENCIAL 1



Os dados alimentam a plataforma de automacao

— DESCUBRIR CONSTRUIR

Orquestrador de Agentes

A Z
. 4+

@ Analisis de Talkdesk CX €))

n

Descubrimiento de
automatizacion

(2) Talkdesk Automation Designer

Disene, cree y ajuste flujos de trabajo

GenAl . GenAl
. (L)
DT e ’a
. e — ) 101 10 101 101 1Oy 101
Sl P~ N N N N N N
*- = | Self-service GenAl Fluxos de
.l , trabalho
\ ) == i 1 101 101 101
Analisis de Talkdesk CX Agentes de IA de Talkdesk
Informacion de IA Au'tomatlza Ias. conversaciones, las tareas y los
flujos de trabajo

Talkdesk Data Cloud

Clientes | Conversas | Casos | Conhecimento | Modelos da Industria

Gestion del conocimiento de Talkdesk = Enriquecimiento de datos con IA de Talkdesk Talkdesk CRM & Adaptadores de la industria
1
Datos del cliente Datos de interaccion Datos de conocimiento Datos de la industria
ze?dgsk ='7 oracte TNV zoom * "C|I'S'é|°" SGENESYS AVAYA & Google Drive % Confluence  Ef® SharePoint f|sen,_ jackhenry: [Fcuipewire [EpiC
7athenahealth 85£CL€ ) shopify
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Conhecimento que Gera Confianca

Gestao do Conhecimento Tradicional Orquestracao de conhecimento baseada em IA

e Documentos estaticos e perguntas frequentes e Fluxos de trabalho de conhecimento com curadoria de IA
e (Catalogacao e pesquisa manuais e Recuperacao contextual
e Sistemas isolados e Otimizado para experiéncias conversacionais
e Processo lento e baseado em push e Atualizacoes personalizadas em tempo real
Revisao com Descobrimento de falhas e criagao automatica de conhecimento EIQ Respostas, hao apenas pesquisa
Human_in_the_loop Mineria de conversaciones | Agrupacién en clisteres | Sugerencia automatica de contenido Q
Q Fazer uma pergunta
Consumo de dados %0
Consciente del contexto | Respuestas enfocadas | Multilingiie $
Talkdesk QM (@) Talkdesk Autopilot
Qualidade dos agentes Agente conversacional de IA
‘58 Talkdesk Comments Orquestaf;’ao de dgdos : o%o C) (5) Talkdesk Copilot
L8 Comentarios dos clientes Segmentacién | Permisos | Etiquetado ’a\l Asistente de IA para Coaching
BUCLE
Talkdesk Knowledge Creator Talkdesk CXA™
Creacoes .auto~méticas Curadoria de dados a C) g:g Automat!zacién de Al Insights
€ automatizagoes Optimizacién de canales | Ajuste de creacién Descubrir

Dados nao Dados de O
estruturados interaccao

. . ualquer sistema
& Google Drive  Chamadas | Casos | E-mails | Mensagens QUELR

* SharePoint \ .
& Confluence Q& E E (:/
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Recursos de seguranca de |IA de nivel empresarial

Arquitetura de seguranca baseada em principios de seguranca por design, especifica para casos de uso de IA

Seguranca de entrada

\“fraStI‘UCture Seguridad en Talkdesk, incluidas las personas, los procesos y la tecnologia, incluida la defensa en profundidad, las defensas
perimetrales y de red
, el cifrado y las certificaciones de seguridad

eSS cont
pcC ro/g Controlo administrativo

. Controles administrativos dentro de Talkdesk que permiten a nuestros clientes proteger sus datos y mantener el cumplimiento,
P\\ T”SM incluidos

los controles de acceso a las aplicaciones (roles y permisos, politicas de retencion y almacenamiento de datos, etc.)

Seguranca dalA

Tecnologias de gestion de confianza, riesgo y seguridad: como solucion para organizaciones aceleradas por IA. Estas
tecnologias pueden

Da d OS actuar como agentes guardianes, garantizando la seguridad y el cumplimiento de la IA

“ Guardrails

GENERAT
2]

( Guardrails

JCIEIY - 1

= Fiters < Summarization Fine tune
Trends

Instructions © Simulator

( Observacao > - < Tuning
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Orquestracao multiagente.

Agentes de IA trabalham juntos para resolver problemas complexos com mais rapidez.

INTEROPERABILIDADE ;Porqué a orquestracao
CONSUMIDORES @ Plataforma de agentes multiagente?
de |IA de Talkdesk reentos de 1A
Uellefzels J6 3.2 parte e Agentes autbnomos
Talkdesk Guardrails o Agentes especializados em IA agem de
Autopilot Protecao contra '+ Agente de Orchestrator . forma independente para atingir objetivos
ataques e de 32 parte compartilhados em paralelo.
alucinacoes
(5) Talkdesk 101 Agente de 101 Agente de cambio e Agentes de raciocinio em tempo
‘o Copilot '+ comunicacion r+ de reserva real

Eles colaboram para resolver problemas
complexos que vao além da logica

Talkdesk 101 Agente de 101 Agente de programada.
Workflows '+ fidelizacion 7+ reembolso

e Escalabilidade instantanea
Adicionar novos agentes com habilidades
especificas, sem necessidade de
reciclagem.

Talkdesk Data Cloud ] .
Clientes | Conversas | Casos | Conhecimento | Modelos da Industria ¢ Interoperavel por design

Os agentes se comunicam entre

Gestion del conocimiento de plataformas para uma integracéo perfeita.

Talkdesk

. Enriquecimiento de datos con IA & Talkdesk CRM & Adaptadores de la
* de Talkdesk id industria

:talkdesk:



CX4.0 : Customer eXperience Automation

Industry specialization

( Healthcare ) Ginancial Services) ( Retail ) ( Public Sector ) ( Utilities ) ( Turismol ) ( Hospitality )

DISCOVER

> BUILD
+ Navigator (O) Copilot |f'1 QM Assist 8’3 Al Trainer
% Al Assistant for routing ‘e Al Assistant for coaching e Al Assistant for evaluations Human-in-the-loop
@ Autopilot 6;3 Outbound 546\3 WFM Knowledge Creator
Al Conversational agent Predictive outreach n Predictive forecasting Knowledge creation & curation
MEASURE ¢ ORCHESTRATE

Multi-agent orchestration

((0*' Preconfigured Al Agents |:: | Builder for Automations 7 Marketplace for Al Agents

Data cloud

(Enterprise knowledge ) ( Contextual data ) ( Industry models ) ( Integration data )

Trust & safety

( Al guardrails ) ( Prompt controls ) (Toxicitydetection ) ( Redaction ) (Human—in—the—loop)

:talkdesk:
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D T.
emo Ime ',0; Al agent
: X
Configuration
GV - TD Airline G Test V79 - Draft
* 16/50
Last saved on Today 1:24 pm S
Al agent Maestro
Al agent Maestro
Description * 76/300
O o Orchestrates service flow for customer inquiries and ticket
sales in Spanish
V7
Condition _ %
+
i) | am Add Agent Agent Instructions * 415/5000
You receive customer inputs mainly in Spanish about
common questions or ticket sales for TD AIRLINE. Delegate
inquiries about FAQs to the Knowledge Agent. For ticket sales
and flight pricing inquiries, delegate to the Travel Agent.
Ensure interactions are clear, concise, and adhere to TD
o o AIRLINE customer service standards.
Travel Agent S Change Agent o Knowledge Agent
Always follow customer language, but starts always talking in
Spanish or Portuguese
4+ Add skill A BN -+ Add skill SE el <+ Add skill ~
-EEREEe- - - - - - o s s e e e o -ASKINEIEISE- - - - - o - o x ons s e e e - (SKIEEE-
' - o S Advanced settings
&  Send SMS + o Add Agent g
@ Use welcome message (>
sh  GetTariff Welcome Message *
Bienvenido a TD AIRLINE ; en que puedo ayudarte ?
V7
sh Escalate
O Use custom guardrails ()

tq|kdesk .




Deteccao de Interrupcao

EQUIPAS: Control de Operaciones, Operaciones
Aeroportuarias, Sistemas de Programacion
SISTEMAS: Sistemas de gestion de vuelos (FMS),
sistemas de gestion de puertas, sistemas de reservas

Mapeamento de Clientes

EQUIPAS: Experiencia del cliente, Analistas de CRM, Sistemas
de operaciones de fidelizacion

SISTEMAS: CRM, bases de datos de fidelizacion, consultas
Excel/SQL, almacenes de datos

Atribuicao de tripulacio/recursos

EQUIPAS: Programacion de tripulaciones, Equipos de
coordinacion sindical,

Operaciones de puertas

SISTEMAS: Sistemas de gestion de tripulaciones,
herramientas de planificacion de recursos

Coordenacao de ativos

EQUIPAS: Operaciones aeroportuarias, control en tierra,
mantenimiento

y cadena de suministro

SISTEMAS: Gestion de puertas, seguimiento de aeronaves,
software de logistica terrestre

:talkdesk:

&r

Sistemas

Plataformas de operacdes aéreas
personalizadas, software de controle de
despacho, ferramentas de comunicacao interna

Orquestacion

00
AN

Equipes
Centro de Controle de Operacdes, Despacho,
Centro de Comando de Companhias Aéreas,
Gerentes de Servico, Operacoes de CX

Processos complexos sao fragmentados em atividades isoladas

As transferéncias manuais sao necessarias para preencher as lacunas entre sistemas, canais e equipes.

Alteracao de reserva de itinerario

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 logica/reglas personalizadas

Processamento de Reembolso/Crédito

EQUIPAS: Operaciones Financieras, Departamento de
Reembolsos, Soporte de Escalada

SISTEMAS: Sistemas de procesamiento de pagos, portales de
gestion de reembolsos, herramientas de casos de servicio al
cliente

Protecao da lealdade

EQUIPAS: Gestion de programas de fidelizacion, escalamiento
de CX

SISTEMAS: Motores de fidelizaciéon, CRM de aerolineas,
guiones de politicas,
herramientas de servicio al cliente

Comunicacoes

EQUIPAS: Atencion al cliente, Comunicaciones digitales,
Operaciones de marketing

SISTEMAS: Plataformas de SMS/correo electronico,
aplicaciones moviles, software de centro de contacto, IVR,
chatbots



O fluxo de trabalho automatizado com CXA

Os agentes de IA agora podem lidar com o que antes exigia o front office, o back office e uma duzia de sistemas.

o o 5

Atribuic3o de Coordenacao de ativos Processamento de
Tripulacdo/Recursos Retribua embarque e suprimentos Reembolso/Crédito
com base no impacto Ative seu reembolso/crédito

Retribuir pilotos, comissarios de
{o)) bordo e equipe de embarque

r+

Orquestrador
2

Alteracao de Reserva de

instantaneamente, se elegivel.

Planifica e coordena todas Deteccao de ltinerario
as agéncias de recuperacao Interrupcao . .
de viagens Detecta voos cancelados, emarque voos automaticamente

com base na fidelizacao e nas
preferéncias

overbookings e atrasos

O

Protecao de Lealdade Comunicacoes
Recepcao Mapeamento de Clientes Ajuste os pontos, proteja o estado Notifigue o passageiro através
|dentificar e segmentar os automaticamente do canal de sua preferéncia

‘ Escritorio

et viajantes afetados por status

:talkdesk: RECUPERACAO DE INTERRUPCAO DE VIAGEM com CXA



CX4.0 : Customer eXperience Automation




CX4.0 : Customer eXperience Automation




Thank you!
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