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Ricardo Ruzzarin
(ruzzarin@resolution.com.br)

Co-founder da Resolution. Administrador (PUCRS), Professor
universitario (UFRGS | PUCRS | UPF | UNISC), com
especializacao em Administracao de Recursos Humanos
(FDRH) e formacao em Dinamica dos Grupos (SBDG).
Idealizador do MBA em Gestao do Capital Humano (GESCAPH-
FAPA). Palestrante do CONARH, o maior congresso de RH da
América Latina. Mais de duas décadas de experiéncia em RH,
tendo atuado como HRBP em empresas nacionais e
internacionais, tais como Adubos Trevo e Springer Carrier.
Coautor de 3 publicacdes na area de gestao por competéncias
e ganhador de 4 premiacoes Top Ser Humano - categoria
Empresa.
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Assim como 0s hemisférios do nosso cérebro,
que Integram-se para garantir a harmonia

entre razao e emocao, a Resolution traz na sua
esséncia a conexao entre essas dimensoes do
ser humano. Para nds, gerar resultados que
transformem para melhor pessoas e
organizacgoes so é possivel quando unimos
consisténcia técnica e a valorizagao das
emocdes. Isso é INTELIGENCIA HUMANA.
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_Aliancas

A Resolution é uma empresa CARREIRA A Carreira Muller e a Resolution

=== = Bl participante do MULLER uniram-se para ofertar ao
— mercado solucdes em
solucdes IBM Watson Talent. remuneragao com abrangéncia e
capilaridade nacional.

o A Resolution e a JM sdo (’:@ﬂ ¢ 2 Especializada em
m parceiros desde 1999 na o8 P : 5 endomarketing, a Clappy €
implementacao de solucdes nossa parceira para

informatizadas de Gestao por estratégias de gestao da
softwares Competéncias. mudanca e de comunicacao.

Registered a ®
Businses Partrer - IBM®PartnerWorld para as —

™

C‘iateCh @ UOL edtech_ A Resolution e a Ciatech juntaram suas expertises para

TECNOLOGIA PARA EDUCACAO criar experiéncias de aprendizagem transformadoras para
seu negocio. 6

EXPERIENCIA DIGITAL EM EDUCAGAO



Sempre comprometidas com resultados e com as tendéncias de mercado, nossas solugoes sao

garantia de parceriaycredibilidade, respeito as pessoas e exceléncia nas entregas.
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ERA DO
EMPREGO

e 1960

e Ter relacoes de
trabalho de longo
prazo

EVOLUCAO DO TRABALHO

EMPREGA- TRABALHA-
BILIDADE BILIDADE

e 1990 e 2000

e Ser atrativo para o e Ter capacidade de

mercado gerar renda,
independente de ter
um emprego
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Ajustes no
Mindset dos
Profissionais

Trabalhar das 9h-17h

Trabalhar no escritorio

. da companhia

Usar o equipamento

da empresa
B

Focado nas

o demandas

Subir a escada
corporativa

Trabalhos

pre-definidos

Esconder
informacao

Sem voz

Depende de email
B3

Focado no
o conhecimento

Aprendizageme
ensino corporativo
‘._

Horario Flexivel
) >

Em qualquer lugar

r Usar qualquer

equipamento

>
Focado nas

entregas
- >

Criar sua propria
escada

-3

Trabalhos

customizados

Compartilhar
informacao

Pode tornar-se
um lider

Depende de tecnologias
colaborativas =

Focado na aprendizagem
adaptativa

Aprendizageme
ensino Eemocretizado



EVOLUCAO DO TRABALHO

CARREIRA 4.0 ROBOTIZACAO A FU
e 2015 e 2030

e Disruptura dos modelos tradicionais, e Uso da plenitude da capacidade
a partir das transformacoes das cognitiva humana como fator
economias, dos mercados e do diferencial
contexto digital




CONTAGEM REGRESSIVA
Previsoes da Singularity

University ate 2038




Carro voador autonomo
apresentado em Los Angeles
é aposta para o futuro da
mobilidade urbana
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DO A DISTANCIA PARA O DIGITAL

I

B DISTANC @8

CONSUMIDOR DE INFORMACAO
FOCO NO CONTEUDO

EU X ELES

ENTREGA

ACESSO VIA COMPUTADOR
COMUNICACAO ASSINCRONA
ONLINE + PRESENCIAL

EDUCACAO CORPORATIVA DITA OS CAMINHOS

RESOLUTION'

INTELIGENGCIA HUMANA

TECNOLOGIA

DR

DIGLT AL

CONSUMIDOR E PRODUTOR DE INFORMAGCAO
FOCO NO CONTEXTO

NOS

CURADORIA

ACESSO POR QUALQUER DISPOSITIVO
COMUNICAGCAO SINCRONA

ONLINE RESIGNIFICANDO O PRESENCIAL

EDUCAGCAO CORPORATIVA MOSTRA OS CAMINHOS

Ciatech



Antes

Hoje
®
®

Alta demanda por melhores:
experiéncias de consumo e
atendimento, com expectativas
de omni-canalidade e um malor
poder nas maos dos individuos
pelo uso de mobilidade

e redes socias



CONHECA O ALUNO MODERNDO

SOBRECARREGADOS " 0

0

U DO TEMPO GASTO COM
DOS PROFISSIONAIS
COISAS QUE TRAZEM RECLAMAM QUE NAO TEM DE UMA TIPICA
PoMciaaniORAL S E N0 TEMPO SUFICIENTE PARA
CONTRIBUEM PARA QUE SEMANA DE TRABALHO
U S TR ARALHO SEiA FE REALIZAR SEU TRABALHO.
-
s

E TUDO QUE UM
PROFISSIONAL DEVE
) FOCAR EM

DISTRAIDOS TREINAMENTO E

DESENVOLVIMENTO.

INTERRUPCOES

A CADA
QUANTIDADE ,
DE VEZES BARAAORD VEZES MINUTOS
SR EE DESBLOQUEIAM SEUS
c OR {) >".
i SMARTPHONES POR HORZ son FERRRNEE
DO PROPRIO
TRABALHO.

IMPACIENTES

A MAIORIA DOS ALUNOS PARA OBTER A
NAO ASSISTIRA VIDEOS ATENCAO DE ALGUEM
COM MAIS DE ANTES QUE ESTE
CLIQUE E VA PARA
A OUTRO LUGAR

MINUTOS
SEGUNDOS

FONTE: BERSIN BY DELOITTE



QUANTIDADE

DE VEZES AS PESSOAS VEZES

DESBLOQUEIAM SEUS
il SMARTPHONES POR HORA




CAPACIDADE DE ATENCADO

98% DOS PROFISSIONAIS
SAO MULTI-TAREFA

€) RESOLUTION .
INTELIGENCIA HUMANA C‘ateCh



TRAINING

0%

of students are being trained
in jobs that will be radically
CHANGED BY AUTOMATION

The New Work Order, FYA, 2017.



CORONEL

SOLDADO 12 CLASSE
SOLDADO 22 CLASSE
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Deu, né?




4.0

O artigo “Carreira 4.0: Como Transformar o Ndo Humano em Humano™

fol produzido pelos seguintes integrantes do Grupo de Estudos de
Remunerac¢do da ARH Serrana: Gabriela Munar Simionato, Graciela
Ferreira, Joice Teresinha Badio, Luciana Carrilho Soutilha da Silva, Paula
Cavagnolli e Vanderlel Fantin, Ele aborda as transformacdes pelas quais
passa o mundo corporativo diante da convergéncia de tecnologias digitais,
um assunto cada vez mais dinamico e abrangente. Fique por dentro!

CARREIRA

Saiba como o avanco da tecnologia tem interferido na gestdo de pessoas

"0 final do século XVil foi marcado pela maquina a vapor

Agora serao os robds integrados em sistemas ciberfisicos os
responsaveis por uma transformac3o radical, que € definida

como a quarta revolugao Industrial, marcada pela convergéncia

de tecnologias digitais. Ha muito tempo se fala da globalizagio e
velocidade de mudanca que vivemos, mas |a é compreensivel a
todos que a tecnologia chegou com tudo e velo para ficar, onde

a tempestade crescente de avangos tecnolégicos faz necessério
tratar as transformacgdes que passa o mundo corporativo e, em
especial. a &rea de gest3o de pessoas. Moraes (2017) apresenta

a transformacaoe digital como um processo no qual as empresas
fazem uso da tecnologia para melhorar o desempenho, aumentar
0 alcance e garantir resultados melhores, ou seja, & uma mudanga
estrutural nas organizacoes dando um papel essencial para a
tecnologia. A mudanca proveniente da tecnologia atual é abordada
por Perasso {(2017) quando fala que estamos a bordo de uma
revolucdo tecnoldgica que transformars fundamentalmente a
forma como vivemos, trabalhamaos e nos relacionamos, pois, em
sua escala, alcance e complexidade, a transformac3o serd diferente
de qualquer coisa gue o ser humano tenha experimentado antes,
Assim, comn a evolucdo da tecnologia, surge um novo cendrio que
demanda atengdo, pois a revolugdo afetard o mercado e o futuro
do trabalho no formato que conhecemos hoje, o que obriga as
empresas a se adaptarem para suprir estas novas exigéncias,

A Indistria 4.0 é um projeto de alta tecnologia, que esta em
desenvolvimento desde 2013 e tem por objetivo levar toda a
producio a uma total independéncia de mao de obra humana,
Mas isso ndo se refere somente aos processos industriais, pois

a automatizagdo acontece através de sistemas ciberfisicos, que
foram possiveis gracas a internet das coisas e 8 computacdo na
nuvem, onde esses sistemas combinam maquinas com processos
digitais e 530 capazes de tomar decisoes descentralizadas e de
cooperar - entre eles e com humanos - mediante a internet das
coisas, conforme definicao em Employer RH (2017). Neste contexto
serd necessario gerenciar todos os processos, algo que continuard
nas maos dos profissionais, que consequentemente demandara
maior nivel de exigéncia em relagdo aos mesmos, que deverao se
adaptar a esta revolucio tecnoldgica para garantir sua atuagdo

no mercado de trabalho. E neste cenario com mais tecnologia,
agilidade e com demandas relacionadas a gestdo de processos e
pessoas, como sera o direcionamento estratégico da area de gestio
de pessoas quando a Indastria 4.0 estiver efetivamente implantada
nos contextos organizacionais? Com base no que foi exposto, esse
artigo teve por objetivo identificar a percepgio dos profissionais
da industria ligados diretamente aos setores influenciados pela
revolucdo industrial, sobre o futuro do trabalho, novas exigéncias,
necessidades de aperfeicoamento e mudanga na gestdo de carreira
dos profissionais.”

Leia o artigo completo clicando no botdo abaixo:

SAIBA MAIS

“A tecnologia

chegou com tudo
e veio para ficar,
onde a tempestade
crescente

de avancos
tecnolégicos faz
necessario tratar
as transformacgodes

que passa o mundo :

corporativo e, em
especial, a area de
gestao de pessoas.”

“Neste cenario
com muito

mais agilidade,
como serao
direcionamento
estratégico da
area de gestao de
pessoas quando
a Indastria

4.0 estiver
efetivamente
implantada

nos contextos
organizacionais?”









’ CENARIO

Quase impossivel delimitar onde comeca e onde

termina uma funcao.

Com enxugamentos e acumulo ¢
dificil manter as pessoas dentro ¢

DA CARREIRA FLUIDA

e tarefas, fica
as atribuicoes

descritas no contrato original ©

e trabalho.




RelacOes
de trabalho




" Parar de olhar os

individuos com base
NOS CArgos que
ocupam

Novas formas de
remuneracdo e de job
description



RELACIONADA

AS ENTREGAS
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Precisamos

aprender,

edprender

outra vez

Alvin Tofler (1928-2016)



—

€Y RESOLUTION'

INTELIGENCIA HUMANA




ONLEARNING




A 1

%

IFERENTE DE APRE )ER PARA O
MBALHO APRENDER E PARTE DO
TMBALH






Sistema
Integrado de
Gestdo de
Pessoas




EXAME .COM »” Reforma trabalhista Greve de 28 de abril Delagao Odebre
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0 foco esta mudando da
responsabilidade para -y
a aprendizagem. .

PETER CAPPELLI E ANNA TAVIS

REVISTA EXAME

Avaliacao tradicional de funcionarios
comeca a perder espago

Com tantas criticas, 0 modelo tradicior
abandonado por algumas das maiores Continually crowdsourcing performance data provides fresher and
i more timely insights.

'

Aline Scherer
3 set 2015, 05h56
An online app facilitates
the collection of
real-time peer feedback
from multiple sources
throughout the year.

* Structure
feedback along
set performance
dimensions or
treat more
informally.

Q, Kneesund

Hans Kneesund
What did you think of my

eNDeavVOR CONTEUDOS VIDEOS

P ——— R ASIL

DOWNLOADS CURSOS PESQUISAS Quiz

* Request feedback
at any time—eg,
from leader, team
member, or
customer.

Como a Adobe aboliu as avaliacoes de performance

EMPREENDEDORISMO > COMO A ADOBE ABOLIU AS AVALIAGOES DE PERFORMANCE

ARTIGOS - PESSOAS , DESENVOLVIMENTO

=00O00e

* Use badges and
comment field for
additional
nuances.

* Offer unprompted
feedback.

Real-time feedback, throughout the year, from multiple sources

J F M A M J J A S O N D

. . . LA . -
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Voltar para o LinkedIin.com

PORQUE?

NAN..9)

Golden Circle aplicado a Gestao da Performance

A avaliacao nao ira acabar! Editar artgo

Publicado em 28 de maio de 2017




Até entao... ‘ 1

Mensuracao da
Performance

Desenvolvimento

Remuneragao Carreira

da Performance

T ™\

Mensuragdo da Remuneracio Dialogos de DesenVOIVi mento
Performance i
@rer | da Performance

Cada vez mais...




Vamos falar

sobre SKILLS




_BAIXE 0 E-BOOK EM

resolution.com.br/zona-franca
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A Resolution organizou a
visdo do impacto da
transformacao digital no RH
de forma sistémica,
correlacionando suas
aplicacOes nos subsistemas
de gestdo de pessoas
através de quatro prismas
que chamamos de TEIA:

TrRANSACAD
Epucacio
INTERACAD
ANALISE

RESOLUTION'

INTELIGENCIA HUMANA

A TEIA DOS IMPACTOS DA
TRANSFORMACAO DIGITAL NO RH

_.~-PRISMA DA TRANSACAO

pmmeemtT Processos de Atendimento aos funcionarios
* (automacdo através de robds: informagoes
. recorrentes sobre descontos etc.)

Atividades de integracao/Onboarding: aplicacdo
‘*,‘de soluctes do mundo da VR (Virtual Reality)

" "PRISMA DA

- - [

PHI?MA DA e _ [
ANAL|§E = ' EDUCACAO
DECISAO .__ “, E APRENDIZAGEM
------- *.(EnTecH)
Sistemas Analiticos: : .
organizacdo de dados it + Sustentacdo a
, : Gostso da. ' Educacdo de Adultos

como Bl's :

! ..,'; (EAD, gamificacdo efc.)
Sistemas Cognitivos/ ™,

Geracdo de Insights Potencializacao de

abordagem como
70+20+10

<.PRISMA DA INTERACAOD

APPs e Social Business: conexdes e interactes entre pessoas

Copyright® Resolution Inteligéncia Humana.

Todos os direitos reservados.

Recruitment is Marketing: reforco da marca empregadora
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PRISMA DA

ANALISE E
DECISAD

Sistemas Analiticos:
organizagdo de dados

como Bl's

Sistemas Cognitvos I.".
Geracdo de Insights

n Inteligéneia Humana.
 0s direitos reservados.

INTELIGENCIA HUMANA

A TEIA DOS IMPACTOS DA
TRANSFORMACAO DIGITAL NO RH

_.~PRISMA DA TRANSACAO

P,
P

de Atendi aos funcionarios
(automagdo através de robds: informagdes
recorrentes sobre descontos etc.)

Atividades de integracao/Onboarding: aplicagdo
*. de soluges do mundo da VR (Virtual Reality)

" PRISMA DA
EDUCAGT\O

. E APRENDIZAGEM
(EnTeck)
Sustentacdo a
| Educacdo de Adultos
..3 (EAD, gamificagéo etc.)

Potencializacdo de
abordagem como
70+20+10

SESTAQ DA
PERFORMANCE

<_PRISMA DA INTERAGAD

APPs e Social Business: conexdes e interagdes entre pessoas

Recruitment is Marketing: reforco da marca empregadora

TRANSACAD
Ebucacio
INTERACAD
ANALISE

A TEIA DOS IMPACTOS NO RH

PRISMA DA TRANSACAD

E quando a transformacao digital invade o RH exatamente por
aqueles processos que sao mais rotineiros e padronizaveis.
Sabe aquelas respostas que o RH precisa dar todo dia, para
os mesmos assuntos? Ou aqueles slides do PowerPoint que
precisam ser passados todas as segundas-feiras nas

sessdes de integracao dos novos colaboradores? E neste
prisma que existem oportunidades mdltiplas de

embarcar solucdes digitais, que neste contexto

efetivamente ocupam o espaco de colaboradores

com perfil tarefeiro.

Os Subsistemas de Administracao de Pessoal
e de Remuneracao (Beneficios) serdo os
mais beneficiados neste prisma.

A automacio, sem divida nenhuma, sera
uma das mudangas mais radicais que a
transformacao digital vai trazer. Alias, ja
esta trazendo. Drones, robds e maquinas ja
comegaram a substituir os homens em
diversos tipos de trabalho. Trabalhos
estritamente operacionais e repetitivos, ou
aqueles que podem facilmente ser
aprendidos por maquinas, sio 0s primeiros
que nos vém a mente. Para citar algo que ja
esta ocorrendo, basta pensar nas entregas
por drones da Amazon e nos carros

. autonomos da Google.




) A TEIA DOS IMPACTOS NO RH
CYRESOLUTION'  1oych10 DA EDUCACAD E

APRENDIZAGEM (EpTech)

A TEIA DOS IMPACTOS DA s - . » .
TRANSFORMAGAO DIGITAL NO RH Conforme exploramos anteriormente, este certamente € o prisma que esta mais
_-PRISMA DA TRANSAGAO préximo de aplicacdo na maior parte das organizagoes (quando ja nao esta...),
i ot h s s com a atencao e o cuidado de que o virtual seja apenas uma parte integrante

recorrentes sobre descontos etc.)

.""~~~.,,;;.;;;;es::;"u'n%i'ds'vn'[w;ua/f?éa’?fm v do aprendizado, possivelmente nos prés e pos-works dos eventos de
' (" T capacitacao. A experiéncia completa e integrada do aprendizado passa pela
%, EAPRENDIZAGEM

" EoTeo montagem de um blended adequado de contetdos e abordagens

E' Sustentacdo a

PRISMA DA
ANALISE E
DECISAQ

Sistemas Analiticos:
organizagdo de dados

omolls A0 gratoon) andragogicas que possam agregar resultado ao final das jornadas de
Sistemas Cognitvos | ', ek
Geracdo de Insights “\ :";:":;I":z:u“ 3 = e -
g aprendizagem. Toda vez que a organizacao investiu apenas na
: plataforma tecnoldgica e ndao se preocupou com a estratégia de
“.PRISMA [.)A II\ITERI?I;AIJ A . . g
O educacdo corporativa que um processo deste porte requer, acabou

: 0s direitos reservados. Recruitment is Marketing: reforco da marca empregadora

naufragando em experiéncias ruins e de baixo valor agregado. O

TrANSACAD CLIQUE do EAD integralmente conectado com o TOQUE humano
: ' das capacitacoes presenciais.
DUCACAD
y Os Subsistemas de Treinamento e Desenvolvimento e o de
INTERACAD

Carreira e Sucessao (desenvolvimento dos gaps de
ANALISE competéncias) serdo os mais beneficiados neste prisma.



Sy RESQLUTION ONDE AS PESSOAS APRENDEM

Com Lideres /
Relacionamentos

17%

No Exercicio das
Atribuicoes
Na Vida Pessoal / 57%

Fora do Servigo

19%

Em Treinamentos /j
OutrosdProcessos
e

Desenvolvimento ~s=#7 Center for
7% Creative Leadership




PRISMA DA
ANALISE E
DECISAO

Sistemas Analiticos:
organizagdo de dados
como BI's

-
Sistemas Cognitvos | ™,
Geracdo de Insights ~ *,

on Inteligéneia Humana.
 os direitos reservados.
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A TEIA DOS IMPACTOS DA
TRANSFORMACAO DIGITAL NO RH

_.~PRISMA DA TRANSACAD

e Pr de i aos funcionarios

(automagdo através de robds: informagdes
recorrentes sobre descontos etc.)

d d. i £ et 4 @o|Onb i g li ¥
. de solugBes do myndu daVR _(yim/a/ Reality)
: . " PRISMA DA
% EDUCACAD
. EAPRENDIZAGEN

. (EnTecH)

5' Sustentacdo a

H Educacdo de Adultos
.3 (EAD, gamificagdo etc.)

Potencializacdo de
\ abordagem como
2 5 s 70+20+10

< PRISMA DA INTERACAD

APPs e Social Business: conexdes e interagdes entre pessoas

Recruitment is Marketing: reforco da marca empregadora

TRANSACAD
Ebucacio
INTERACAD
AnALISE

A TEIA DOS IMPACTOS NO RH

PRISMA DA INTERACAO

A sociedade embarca nas facilidades do mundo digital antes mesmo que a
empresa patrocine estas vivéncias. E por motivos 6bvios, dentre os quais
a facilidade de baixar um app numa loja virtual e sair usando no mesmo
instante como pessoa fisica. Ja na pessoa juridica, em fungao dos
regramentos de governanca das areas de Tl (e também pelos
cuidados juridicos que visam mitigar passivos trabalhistas a
organizacao), as acoes neste sentido podem ser bem mais
cautelosas. Em todo caso, projetamos que no futuro também nao
haja um separador tao claro entre a utilizaco de recursos
patrocinados pela empresa e as solugdes que sejam deman-
dadas pelos funcionarios. Se formos nos basear na realidade
ja de hoje, o app de conversas WhatsApp ocupou um
espaco relevante na comunicacao das empresas sem
perguntar ao RH ou ao Tl se poderia fazer isso!

Os Subsistemas de Gestao da Performance e o de
Carreira e Sucessao serdo os mais beneficiados
neste prisma.



) A TEIA DOS IMPACTOS NO RH
€Y RESOLUTION PRISMA DA ANALISE
E DECISAD

A TEIA DOS IMPACTOS DA i E onde o RH ir4 precisar de mais ajuda, pois o mundo
TRANSFORMACAO DIGITAL NO RH <5 ” 3 25 :
: b analitico e cognitivo requer competéncias vinculadas a
‘__‘.-PHISMA DA TRANSACAD i £ 5
el Prcses e R s i ciéncia de dados para modelagem dos seus sistemas,
automagdo através de robds: informagdes
recorrentes sobre descontos etc.) . ” - - -
oo 64 ol Secdh conhecimentos técnicos que, na maioria esmagadora das

da VR (Virtual Reality)

....... .
A

"-.ge soluges do mundo

organizacoes, nao faz parte do DNA da area de gestao de

PRISMA DA " PRISMA DA
ANALISE E EDUCACAD ; e ;
-y Tl pessoas. fodos os Subsistemas Estratégicos de Gestao de

Sistemas Analiticos:
organizagéo de dados
como Bl's

5. Sustentacdo a
i Educacdo de Adultos
.4 (EAD, gamificagéo etc.)

Pessoas serao beneficiados neste prisma, basta que o RH
inicie sua jormada para recuperar a sua defasagem em relagao
as demais areas organizacionais.

=
Sistemas Cognitvos | ,

Geracdo de Insights ‘-“ Potencializacdo de

abordagem como
70+20+10

<.PRISMA DA INTERAGCAD
APPs e Social Business: conexdes e interagdes entre pessoas

on Inteligéneia Humana. . " -
o8 direitis faservados; Recruitment is Marketing: reforco da marca empregadora

Os modelos de analise e decisao relacionadas as pessoas (people
analytics) atuam, por exemplo, em camada superior aos sistemas

TraNSACAD transacionais de Recursos Humanos e, para serem estruturados,
Foucacio precisam de aporte de conhecimento especializado. No ebook “A Era

i Cognitiva Chegou ao RH" pudemos explorar bem este tema,
INTERACAO recomendamos sua leitura para quem quiser se aprofundar neste contexto.

ANALISE
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Interagao com
humanos

BsSay &

Processamento em
Linguagem Natural

O que € um ambiente cognitivo?




Uma nova parceria entre
humanos e méquinas
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Eliminar Vieses

Linguagem Natural

Localizar Conhecimento
Identificacao de Padroes
Aprendizagem de Maquina
Prover uma Capacidade Ilimitada

Senso Comum (com-muitos vieses)
Etica e Moral

Imaginacao, Abstracao e Sonhos
Empatia e Compaixao

Dilemas

Generalizagao




Numeros que estimulam a transformacao

USS 62B/ano

E o valor perdido em Vendas nos EUA
devido a um servico ao cliente ruim.

Forbes, 2016

1 em cada 3

Milenios pensam que chatbot
entrega uma melhor e mais eficiente
experiéncia de suporte técnico.

LivePerson, 2017

30—-45%

Média de turn over nos call centers
P. Reynolds, 2008.

75%

é 0 tempo gasto em pesquisas
manuais por um atendente em uma
ligagao de 6 minutos de atendimento

IBM Study, 2017

70%

Dos clientes preferem resolver seus
problemas por mensagens ao invés
de ligacoes.

LivePerson, 2017

85%

Das interacdes de clientes serao
resolvidadas sem atendimento
humano até 2020.

Gartner, 2016
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Enterprise
Data

Estamos aqui!

Traditional




Nao é sé tecnologia...
precisamos ter

ALMA

DIGITAL
no RH
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