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RESUMO

A Aquapor gere no seu total mais de 700 000 chamadas por ano com niveis de servico como tempos
de espera aproximados de 1m30s e um nivel de atendimento entre os 90 e 95% de todas as chamadas.
A avalia¢do da qualidade das chamadas tem uma nota positiva a rondar os 4,5 numa escalade 1 a5,
em que 1 é nada satisfeito e 5 muito satisfeito. No entanto, apesar de muito trabalho ter sido feito
para alcancar o sucesso destes resultados, identificaram-se pontos de melhoria necessdrios na
realizagdo do seu servigo.

A Aquapor gere atualmente mais de 460 000 contratos ativos, em que 70% sdo das concessoes
participadas por esta empresa, mas também em 30% de outros contratos de Business Process
Outsourcing que presta a municipios, empresas municipais ou servicos municipalizados. Dado o
crescente volume de chamadas oriundos de mudancas de comportamento dos clientes, mas também
do crescente desenvolvimento do seu volume de negdcios com mais entidades a quem presta o
servico, torna-se necessaria a contratagdo de mais recursos humanos e de maior exigéncia formacao.
A este crescente nivel de volume trabalho alia-se também a uma maior diversidade de procedimentos
dada a multiplicidade das organizacGes para quem a Aquapor trabalha.

Neste contexto e face a necessidade de um maior controlo das suas operacdes, o trabalho de auditoria
da qualidade de chamadas ndo se poderia restringir a avaliacdo obtida por parte dos seus clientes.
Assim, tornou-se necessario avancar com sistemas de inteligéncia artificial que avaliam todas as
chamadas em cerca de 600 interagGes distintas entre as vdrias filas de atendimento, pontuando cada
chamada e cada operador, permitindo identificar desvios da qualidade de servico, da prestacdo do
agente ou mesmo da forma como o servigo estaria estruturado. Este recurso a inteligéncia artificial
permite ainda a obtengdo de resumos do atendimento, capazes de serem transpostos para o sistema
de gestdo comercial, partilhando a informag¢do entre toda a equipa que gere a relagdo com o
consumidor.

A presente comunicagdo procura partilhar o conhecimento e a experiéncia neste importante trabalho
de desenvolvimento alicer¢ado na inteligéncia artificial, focado na metodologia desenvolvida, na
tecnologia implicadas, mas sobretudo no desenho da estrutura capaz de responder as exigentes
necessidades que cada vez mais se adensam e se tornam como obrigatdrias.
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1. INTRODUCAO

Um olhar renovado para preservar o desenvolvimento e permitir a trajetdria ascendente e ancestral
de bem-estar da humanidade foi o que nos foi permitido pela Inteligéncia Artificial. Desde cedo nos
habituamos a encontrar processos de engenharia que nos permitissem substituir o trabalho humano,
especialmente na sua componente fisica, por forma a permitir melhor qualidade de vida ou mesmo
dignifica-la.

O tempo livre é uma conquista progressiva, primeiramente assente ou concedido por inspiracdes
religiosas até a paradoxal aquisicdo de tempo de descanso permitida por algumas legislagcdes. A
tecnologia torna-se assim o maior aliado da humanidade e representa eventualmente o mais poderoso
Elevador Econémico das Empresas da historia da humanidade.

O Contact Center desempenha um papel central no relacionamento entre entidades gestoras de
servicos publicos e os seus clientes. No caso da Aquapor, a operacdo representa aproximadamente
50.000 contactos mensais, realizados por operadores humanos e sistemas automaticos. Apesar da
dimensdo da operacdo, ndo existe um processo formal de controlo de qualidade, impossibilitando a
monitorizacdo sistemadtica do desempenho e a extracdo de conhecimento a partir das interagdes.

A auditoria manual de chamadas (ou todo o "Quality Manager") em atendimento telefénico aos
clientes é essencial para garantir a satisfacdo do cliente, o desempenho dos agentes e o cumprimento
dos requisitos para uma boa qualidade de servico. Contudo, este processo enfrenta desafios inerentes:

. E demorado e consome recursos humanos valiosos.

. Aplica-se apenas a uma pequena amostra das chamadas (1% a 5%), deixando a maioria
das interagGes por analisar.

. E suscetivel a enviesamentos humanos e falta de consisténcia na aplicagdo dos critérios de
avaliacao.

Este contexto cria desafios significativos, como a auséncia de indicadores fiaveis de qualidade, a
dificuldade em identificar padrdes de falhas recorrentes e a impossibilidade de capitalizar a informacao
gerada diariamente nas interacGes com clientes. A introdu¢do de uma solugdo de Speech and Case
Analytics surge como resposta a estas limitagdes, proporcionando uma abordagem estruturada e
baseada em dados.

Esta comunicagdo discute o impacto da Inteligéncia Artificial na evolugdo dos Contact Centers do setor
da agua, demonstrando como a integracao de IA, RPA e andlise emocional redefine a relagdo entre
empresas, agentes e clientes. O presente trabalho descreve o desenvolvimento e implementagdo de
uma solugdo de Speech and Case Analytics (SSCA) no Contact Center da Aquapor, em colaboragdo com
a Servinform. O objetivo é introduzir mecanismos de auditoria inteligente e andlise automatizada, com
recurso a Inteligéncia Artificial (1A), tecnologias de Speech-to-Text (STT) e Robotic Process Automation
(RPA).

2. CONTEXTO

A recolha de dados histdricos tornou-se num auténtico processamento de dados do imediatismo, com
as suas consequéncias nefastas, mas perfeitamente transformadoras no que diz respeito ao
potenciamento da capacidade humana de analise de dados. Os dados, o conhecimento, o seu
tratamento imediato e a capacidade de gerar dados dos dados ja gerados neste preciso momento
permite uma explosdo de andlises equiparadas ou mesmo muito superiores ao desenvolvimento de



teses de doutoramento em real-time. A velocidade do cérebro humano é agora potenciada pelo ouro
da atualidade — o processamento do anterior ouro — os dados.

Vivemos um momento de profunda transformacdo. Os modelos de negdcio estdo a ser desafiados por
forgas tecnolégicas, econdmicas e sociais que tornam obsoletos os formatos tradicionais da operagao.
Para a economia, esta mudanga implica mais do que a digitalizacdo de processos — exige repensar o
relacionamento com os seus clientes, a forma como orquestram os seus recursos e como geram valor
de maneira sustentavel.

A criacdo de estruturas com propostas integradas de transformacdo que combinem a analise E2E dos
processos de forma dinamica, operacionalmente eficientes, um modelo de governance digital
evolutivo e, a inclusdo de ciéncias sociolégicas, anteriormente menos valorizadas na teoria econémica,
serdo a base de um novo paradigma socioecondmico. Passamos de uma realidade em que um carro
tinha de ser preto até um mundo em que se sabe a nossa cor, 0 que gostamos ou que nos entusiasma
e 0s meios que temos como base de apresentacdo de uma oferta.

No centro desta transformacdo estd a Inteligéncia Artificial, que deixard rapidamente de ser uma
vantagem competitiva para passar a ser um requisito fundamental de sobrevivéncia. Sem acesso
inclusivo e intensivo a IA, empresas e paises verao crescer o fosso das desigualdades. A resposta exige
uma abordagem responsavel: fomentar um ecossistema de inovacdo que democratize o acesso a
solugdes tecnoldgicas, promova a capacitacdo das equipas e crie prosperidade e bem-estar social a
partir da eficiéncia inteligente.

Ha que saber criar uma abordagem moderna, modular e escaldvel a transformacdo do negécio, com
base em experiéncias testadas, com ambicdo de futuro e acima de tudo com ética e uma regulagdo
gue nos permita o continuar o processo cognitivo das idiossincrasias de cada individuo e das
sociedades como um todo respeitando, contudo, as suas liberdades e privacidade.

A solugdo proposta pretende garantir o controlo de qualidade nos cerca de 50.000 contactos mensais,
assegurando a andlise e monitorizagdo continua de 100% das chamadas. O projeto foi estruturado em
duas fases: uma implementacdo inicial de checks deterministicos de qualidade, seguida da
incorporacdo de uma camada analitica avancada baseada em GenAl. Os resultados esperados incluem
maior fiabilidade dos processos, reducdo de erros humanos e suporte estratégico a tomada de decisao.

3. OBJETIVO

Assim, tornou-se necessdrio avancgar com sistemas de inteligéncia artificial que avaliam todas as
chamadas em cerca de 600 interagGes distintas entre as vdrias filas de atendimento, pontuando cada
chamada e cada operador, permitindo identificar desvios da qualidade de servigo, da prestagao do
agente ou mesmo da forma como o servigo estaria estruturado.

Este recurso a inteligéncia artificial pretende permitir ainda a obteng¢do de resumos do atendimento,
capazes de serem transpostos para o sistema de gestdo de Clientes, partilhando a informacgdo entre
toda a equipa que gere a relagdao com o consumidor.

No fundo o objetivo sera substituir a auditoria manual de chamadas por um sistema de Inteligéncia
Artificial (IA) baseado em Anadlise de Fala (Speech Analytics) e Processamento de Linguagem Natural
(PNL), permitindo a avaliagdo de praticamente 100% das interagdes com precisdo, consisténcia em
tempo quase real, focado nos seguintes pontos:



e Aumentar a Taxa de Analise: passar de uma amostragem para quase 100% das chamadas
auditadas;

e Melhorar a Consisténcia: eliminar o viés humano, garantindo que os mesmos critérios sejam
aplicados de forma imparcial e equitativa a todas as interagGes.

e Reduzir Custos Operacionais: libertar a equipa de qualidade de tarefas rotineiras de avaliacdo
para se focar por exemplo em formacao e coaching.

e Garantir Conformidade: assegurar cada vez mais que os agentes cumprem todos os requisitos
legais e regulamentares em todas as chamadas.

4. SOLUCAO TECNOLOGICA

A transformacdo digital no setor da dgua exige uma reconfiguracdo profunda do modelo de
relacionamento com o cidaddo. Tradicionalmente, os Contact Centers das entidades gestoras
funcionavam como pontos reativos de atendimento, com foco na resolucdo de ocorréncias
operacionais. Contudo, a crescente complexidade dos servigos publicos, associada a pressado social por
transparéncia, rapidez e personalizacdo, impde uma nova abordagem centrada na Customer
Experience.

Neste contexto, o Contact Center evolui para um hub cognitivo de gestdo de informacdo e
relacionamento, suportado por tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA), Speech and Case Analytics
(SSCA), Robotic Process Automation (RPA) e plataformas omnicanal. A implementacdo destas solucdes,
como no caso da Aquapor em parceria com a Servinform, permite a transicdo de um modelo baseado
em amostragem para um sistema de monitorizagdo total (full-monitoring), garantindo o controlo de
qualidade de 100% das interagdes e transformando cada contacto num ativo de conhecimento
organizacional.

A arquitetura modular e escaldvel das plataformas desenvolvidas — integrando C-Bot, voicebots,
chatbots, motores de analise semantica e dashboards de supervisdo — promove a interoperabilidade
entre front e back office. Esta integracdo E2E (End-to-End) elimina ruturas de comunicacgdo, assegura
conformidade regulatdria e potencia a eficiéncia operacional por via da automacéo inteligente de
processos.

Entre as funcionalidades mais disruptivas destaca-se o encaminhamento inteligente (smart routing),
que recorre a algoritmos de classificagdo semantica e reconhecimento de padrdes para direcionar cada
contacto ao agente mais habilitado para o tema especifico. Este modelo de matching dinamico
considera varidveis como o histérico de desempenho, especializagdo tematica e disponibilidade em
tempo real, garantindo maior taxa de resolugdo no primeiro contacto (First Call Resolution) e uma
experiéncia mais fluida para o utilizador.

A camada de andlise emocional — baseada em sentiment analysis e dete¢do de padrdes vocais e
linguisticos — permite ainda avaliar o estado emocional do cliente e gerar alertas comportamentais
para o operador e para a supervisdo. Estes alertas orientam formas de atuagdo empatica, ajustam o
discurso e podem acionar fluxos automaticos de apoio ou escalonamento, transformando o
atendimento num processo cognitivo e emocionalmente inteligente.

Do ponto de vista cientifico e técnico, esta transformacédo introduz quatro eixos fundamentais:
o Digitalizagdo da interagdo humana: a transcricdo automadtica (Speech-to-Text) e analise

semantica em tempo real extraem insights quantitativos e qualitativos de todas as conversas,
identificando padrdes de comportamento, recorréncia de falhas e oportunidades de melhoria;



e Automacgdo adaptativa: o uso de RPA e de sistemas especialistas parametrizaveis garante
consisténcia nas respostas e acelera a execucao de tarefas repetitivas, libertando o operador
para atividades de maior valor cognitivo;

e Encaminhamento cognitivo e emocional: o cruzamento entre perfil de agente, contexto do
cliente e estado emocional da interacdo permite decisdes automatizadas de encaminhamento
gue maximizam a probabilidade de sucesso no atendimento;

e Gestdo inteligente de competéncias: a analise continua dos dados de desempenho e das
interagbes individuais permite identificar necessidades formativas, reconhecer talentos e
promover a personalizacdo da aprendizagem. Esta abordagem permite construir mapas de
competéncias suportados em dados, promovendo equipas mais autébnomas, especializadas e
resilientes.

A conjugacdo de IA generativa e analitica preditiva redefine o conceito de governance digital no setor
da agua, integrando a gestdo operacional e a dimensdao humana do atendimento. Mais do que
automatizar, trata-se de compreender e antecipar, num ecossistema onde o dado é simultaneamente
matéria-prima e produto final.

4.1 Arquitetura do Sistema

O foco do desenvolvimento especifico recai nas auditorias as chamadas como forma de garantia da
gualidade e padronizacdo do atendimento. Pretendemos demonstrar a aplicabilidade pratica da
Inteligéncia Artificial na auditoria da qualidade das chamadas em ambientes de elevado volume e
complexidade. A colaboracdo entre a experiéncia e a tecnologia exemplifica um modelo de inovacado
em que a IA generativa e o conhecimento humano se combinam para elevar os padrées de eficiéncia,
qualidade e satisfacdo do cliente.
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Figura 1 - Vista em composicdo dos trés blocos de atuacdo do Speechtrack da Servinform e Aquapor
Os processos acima desenhados na figura sdo os seguintes:



A. Transcricao Automatica (STT)

Apds o término de cada chamada, o sistema processa automaticamente o dudio em menos de
cinco minutos. O médulo de Speech-to-Text (STT) pode ser configurado com motores de referéncia
— Azure, Google ou Deepgram — selecionados dinamicamente de acordo com a qualidade. Este
maddulo aplica:

¢ Diarizacdo dos interlocutores (identificacdo de quem fala);
* Pontuacdo e formatagdo gramatical;

¢ Reconhecimento de entidades (datas, niUmeros, nomes);

¢ Divisdo por pardgrafos e estruturagdo semantica.

B. Sistema especialista e regras de negdcio

Baseado em Django-Python e com armazenamento NoSQL, encapsulado em Docker, este
componente implementa um sistema especialista configuravel que permite adaptar regras de
negdcio e critérios de auditoria. As regras, definidas em conjunto com as equipas de qualidade,
funcionam como nucleo decisdrio da solucdo. Este sistema integra igualmente os resultados da
camada de |A generativa, aplicando modelos de scoring e validagao.

C. Analise Avan¢ada com Modelos LLM

A terceira camada utiliza modelos LLM (Large Language Models) executados em infraestrutura
cloud, consoante os requisitos. Entre os modelos adequados destacam-se o GPT-40, o Gemini e 0
Phi-3.5. Estes agentes aplicam engenharia de prompts e arvores de decisdo para interpretar o
contexto, identificar indicadores de qualidade e gerar resumos automaticos.

Estes componentes resultam num esquema conceptual que integra alguns dos elementos
seguintes.
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Figura 2 — Esquema conceptual de processamento da chamada.

O SSCA foi concebido para transformar chamadas e interagdes digitais em informacdo estruturada e
acionavel. A solucdo integra os seguintes componentes tecnolégicos:

. Transcricdo Automatica (STT): conversdo de dudio em texto com suporte a multiplos
idiomas (portugués, espanhol, inglés).

o GenAl: andlise semantica e classificacdo de conteido com recurso a modelos de ultima
geracgdo, garantindo baixa taxa de erro (WER) e elevada precisao analitica.

. RPA: Automacao da recolha e tratamento de dados, assegurando integragdo com sistemas
de informag¢do como o GoContact.

. Sistema Especialista de Checks regras parametrizaveis que permitem validar critérios de

qualidade, adaptdveis as necessidades do negdcio.
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Figura 3 — Esquema do fluxo de atividades da Auditoria IA
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4.2 Vantagens e desafios

Todo este processo foi montado de forma a ser alcangadas diversas vantagens, como as enunciadas
no quadro seguinte.

Quadro 1 — Vantagens da Auditoria IA

VANTAGEM ‘ DESCRICAO

Auditoria de todas as chamadas, independentemente do volume,
identificando padrdes e problemas sistémicos.

Aplicacdo de critérios uniformes, eliminando vieses e garantindo
uma avaliagdo mais justa do desempenho do agente.

Capacidade de alertar agentes em tempo real sobre problemas
Intervengdo Imediata criticos (ex.: cliente insatisfeito, risco de incumprimento, uso de
palavras-chave proibidas, ndo cumprimento de procedimentos).
Identificacdo automatica de tdpicos, sentimentos e razdes de
Descoberta de Tendéncias contacto mais frequentes, gerando insights estratégicos para o
negocio.

Fornecimento imediato de pontuacdes de qualidade e dados
especificos, permitindo interven¢des mais rdpidas e direcionadas.
Resumo automatico da chamada que por sua vez é incorporada

Analise Total (quase 100%)

Precisdo e Imparcialidade

Feedback Rapido e Focado

Foco . . ~ .

no sistema CRM e Sistema de Gestdo de Clientes.
Avaliacdo da Satisfacdo do Com recurso a analise de “sentimento” em quase 100% das
cliente chamadas

Mas neste processo também existiram desafios a superar, dos quais destacamos alguns no quadro
seguinte.

Quadro 2 — Desafios de implementagdo da Auditoria IA

DESAFIO ‘ DESCRICAO

Garantir a compatibilidade do novo sistema de IA (Speech
Analytics) com a infraestrutura de gravagdo, CRM do call center e
Sistema de Gestdo de clientes

O modelo de IA tem de ser treinado extensivamente com um
Reconhecimento de Negdcio grande volume de dados de chamadas, cobrindo a diversidade de
temas do negdcio linguistica dos clientes e agentes.

Os agentes podem sentir-se mais "vigiados e controlados" e
tentarem focar-se nos check’s definidos e os supervisores podem
duvidar dos resultados da qualidade da tecnologia.

Investimento de Setup Os custos de licencas e implementacdo de sistemas de Speech
elevado Analytics podem ser elevados.

A IA processa dados de voz e texto (transcricbes) que podem
conter informac0des sensiveis (RGPD).

Integracdao com Sistemas
Existentes

Resisténcia dos Agentes e
Supervisores

Tratamento de Dados

Assim e procurando ultrapassar alguns destes desafios, identificou-se os fatores criticos de sucesso
gue de seguida se descrevem no seguinte quadro.
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Quadro 3 — Fatores criticos de sucesso da Auditoria IA

FATOR CRITICO DE SUCESSO ‘ DESCRICAO

E fundamental traduzir os critérios de auditoria humana (o
scorecard) em regras algoritmicas precisas para a IA. Para isso
definimos uma lista de 662 checks.

A precisdo do motor Speech-to-Text é crucial, pois é a base para
toda a analise da PNL e tem de ser bem estruturada.

Comunicar de forma transparente com a equipa de qualidade,
Gestdo da Mudanga realocando-os para fungdes de analistas de insights e coaching de
agentes, para que a implementacado seja bem aceite.

A inteligéncia humana tem de supervisionar e controlar a
Auditorias humanas ao IA inteligéncia artificial de forma a garantir os resultados esperados
e a fiabilidade de toda a informacao.

Definicdo Clara de Critérios de
Qualidade

Qualidade da Transcricao

4.3 Metodologia e implementagdo

A implementacdo decorre em duas fases complementares:

o Fase 1 — Implementacgao inicial: ativacdo rapida do sistema com integracdo via API,
execucdo de checks deterministicos e geracao de relatérios em folha de célculo.
o Fase 2 — Expansao analitica: incorporacao de verificacbes complexas baseadas em IA,

definicdo de métricas estratégicas e disponibilizacdo de relatdrios agregados.

Nestas fases de implementacao, foram desenvolvidos 662 controlos no arranque do projeto, mas
devido aos seus diferentes graus de complexidade, foram identificados o respetivo nivel associado.
Desta forma, definiu-se se estes critérios fariam parte da fase inicial ou da expansdo analitica.

A titulo exemplificativo e ndo exaustivo, foram definidos controlos como os abaixo informados no
seguinte quadro, que se podem cruzar de acordo com o tipo de chamada, dado que cada tipologia tem

os controlos e ndo todos os abaixo enunciados.

Quadro 4 — Controlos da Auditoria IA

CONTROLO DESCRITIVO NIVEL
Autorizagdo de gravagao Validar se o agente pediu autorizagdo para gravar chamada @
Controlo se o cliente existe Validar se o agente pediu o numero de cliente @
Disponibilidade para mais ajuda Valid.ar seo :.slge.nte guestionou se necessitava se o cliente @

desejava mais ajuda
Encaminhamento para a area Validar se o agente explicou ao cliente a area reservada do
reservada do site site @
Encaminhamento para o Validar se o agente explicou a possibilidade de atendimento
atendimento automatico automadtico @
Envio Documentos Validar se o agente solicitou os documentos necessarios

Validar se o agente informou que iria enviar a chamada

Envio para Avaliacdo para um breve questionario de avaliagdo @
Explicagdo de que so se aplica Validar se o agente explicou que a opg¢do s se aplica na

na proxima fatura proxima fatura

Identificagdao Agente Validar se o agente se identificou com o primeiro nome @

Validar se o agente se identificou com a empresa que esta a

Identificacdo Empresa
¢ P atender



Informacdo sobre as condi¢Ges
de deslocagdo

Informar a responsabilidade da
rede predial

Informar divida ao cliente
Informar que a estimativa serd
devolvida na préxima fatura
Insisténcia em caso de recusa
Obrigatoriedade de adesdo a
fatura eletrénica
Obrigatoriedade de adesdo ao
Débito Direto

Pergunta sobre pontos de
referéncia

Perguntar o motivo da rescisao

Proposta Adesdo Débito Direto

Proposta Adesdo Fatura
Eletrdnica

Proposta Envio Ultima Fatura
por email

Resumo

Vantagens da adesdo
Verificar se o cliente usa a
palavra reclamacdo

Na pratica, a solucdo arquitetada entre os dois sistemas, o do Contact Center e o da
representada na seguinte figura.

Aquapor

-+
Aviso de geragdo
de call-id

local
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Validar se o agente informou as condi¢Ges de deslocagdo ao

Validar se o agente informou a responsabilidade do cliente
na sua rede predial

Validar se o agente informou a divida

Validar se o agente informou que a estimativa sera
devolvida na préxima fatura
Validar se o agente explicou as vantagens de adesdo
Validar se o agente informou a obrigatoriedade de adesdo a

fatura eletrdnica

Validar se o agente informou a obrigatoriedade de adesdo

ao débito direto

Validar se o agente questionou de pontos de referéncia do

local

Validar se o agente questionou os motivos de rescisdao

Validar se o agente explicou como poderia aderir ao Débito
Direto e suas vantagens
Validar se o agente explicou como poderia aderir a Fatura
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Figura 4 — Arquitetura entre os dois sistemas na Auditoria IA

processamento
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Esta figura ndo resume pela totalidade as conexdes entre sistemas, dado que os resumos das
chamadas sdo por sua vez integrados no Sistema de Gestdo de Clientes através de uma API-
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5. CONCLUSOES

Uma das caracteristicas mais relevantes do sistema é que a auditoria de qualidade é realizada sem
qualquer tipo de espera ou impacto para o cliente final, uma vez que o processo se inicia apenas apds
o término da chamada. Isto permite analisar de forma imediata o conteldo da conversa e gerar uma
avaliagdo completa em menos de cinco minutos.

Gracas a esta rapidez, o sistema possibilita agdes de seguimento pds-chamada. Os supervisores podem
receber alertas automaticos sobre interacbes com baixa qualidade ou incidéncias detetadas,
permitindo contactar novamente o cliente para resolver possiveis erros ou deficiéncias no
atendimento inicial. Este ciclo de corregao rapida contribui diretamente para a melhoria continua do
servico e para a satisfacao global do utilizador.

Com a adogdo do sistema, prevé-se uma:

o Maior consisténcia e imparcialidade nas avaliacdes;

. Detec¢do imediata de desvios de qualidade ou incumprimentos;

o Aprendizagem continua através da colaboracdo entre humanos e IA;
. Melhor servico ao Cliente.

O projeto de Auditoria de Chamadas com IA n3o se trata apenas de automacao; é uma transformacgao
da gestdo da qualidade e da experiéncia do cliente. Ao auditar quase 100% das chamadas, iremos obter
uma visdo completa e imparcial da operacdo, permitindo um ciclo de melhoria continua mais rapido e
eficaz.

A transicdo do Contact Center tradicional para um ecossistema de Customer Experience representa um
avanco estratégico para a sustentabilidade e a modernizacdo das entidades gestoras de servicos
publicos de agua.

Aintrodugdo de mecanismos de encaminhamento preferencial e de andlise emocional acrescenta uma
nova camada de inteligéncia operacional. O sistema passa a compreender ndo sé o conteudo, mas
também o contexto e o sentimento das intera¢des, gerando alertas e recomendagdes que tornam o
atendimento mais humano, empatico e eficiente.

Com a utilizagdo de instrumentos de analise para compreender cada agente: as suas competéncias
especificas, as necessidades formativas e as capacidades excecionais, os operadores deixam de ser
elementos “invisiveis” no conjunto da operacdo para se tornarem elementos visiveis e valorizados,
com acompanhamento individualizado que eleva a performance global do coletivo.

A 3agua, elemento essencial a vida e simbolo de fluidez, é também metdfora desta transformacdo —
adaptavel, transparente e vital. Assim como a gestao da dgua exige equilibrio entre recurso e consumo,
também a gestdo da experiéncia do cliente requer harmonia entre automacao e relacdo humana.

A tecnologia, quando aplicada com propdsito, ndo substitui o contacto: eleva-o — e é neste equilibrio
entre inteligéncia artificial e inteligéncia humana que reside o verdadeiro progresso sustentavel. E
apesar da tecnologia envolvida, é muito importante recordar que todo este processo esta englobado
num conjunto de procedimentos integrados e que sé assim se podera ter um verdadeiro sucesso na
utilizacdo da tecnologia aliada a experiéncia e conhecimento humano.
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