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Introducao

A tecnologia evolui mais rapido do que nunca. A computagao
em nuvem, as redes sociais e 0s dispositivos moveis estao
em todos os lugares. Todas as pessoas (e coisas) estao sendo
conectadas: 3 bilhdes de usuarios da Internet, 5 bilhdes de
usuarios de dispositivos moéveis e 6 bilhdes de dispositivos
conectados formam uma rede de informacoes e interacao
inédita na historia. Mas isso € apenas 0 comeco.

A inteligéncia artificial (IA) é a préxima onda de inovacao,
Impulsionada pelos avancos em capacidade computacional,
pela capacidade de armazenar grandes volumes de dados
na nuvem a um custo minimo e pela facilidade de acesso
a algoritmos avancados. E essa mudanca tecnolégica sera

mais revolucionaria e poderosa do que todas as anteriores.

Muitas vezes, a IA é representada por varios termos
relacionados, como Machine Learning, Deep Learning,
processamento natural de linguagem, analytics preditivas

e assim por diante. Todos esses termos apontam para um
futuro em que nossas plataformas e sistemas terao inteligéncia
suficiente para aprender com nossas interacoes e dados. Nao s
para nos ajudar quando solicitarmos, mas também para prever
nossas necessidades, se encarregando de tarefas comuns

e esquecidas e nos lembrando das tarefas importantes.

A TA pode conectar os diversos ambientes de nossas vidas
(lar, trabalho, viagens) em uma Unica experiéncia que nos
acompanha de forma transparente de casa para o carro e
para o trabalho. Boa parte dessa experiéncia chega até nos
pelos celulares. Em alguns anos, a IA estara presente em tudo
que for digital.

Como consumidores, ja usamos a IA sem perceber. O Google
aproveita a [A para preencher automaticamente consultas
de pesquisa, prevendo o que vocé quer achar com grande
precisao e sem envolvimento humano. Os feeds de noticias
do Facebook e as recomendacdes de produtos da Amazon
sao personalizadas para vocé por meio de algoritmos

de Machine Learning. Os carros com piloto automatico
aplicam diversas téecnicas de IA para evitar colisdes e
engarrafamentos de transito. Com a disponibilidade de todos
esses aplicativos, 0 consumidor se acostumou a esperar mais
das empresas: O novo padrdo para todas as interacoes com

o cliente &€ uma experiéncia transparente e rapida.
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Introducao: O que é a inteligéncia artificial?

De forma resumida, a IA compreende dados historicos e aplica
O que aprendeu a contextos atuais para fazer previsoes. Esse
recurso pode aumentar a “inteligéncia” de todas as empresas.

Atualmente, todas elas enfrentam a necessidade de integrar
a A a estrutura de seus negocios para terem sucesso.
No entanto, até hoje, a IA estava em grande parte fora
do alcance das empresas. A combinacao do alto custo
da implementacao de soluc¢des de [A com escassez de
cientistas de dados e dados incompletos era um desafio
consideravel para a grande maioria das empresas.

Foi nesse cenario que surgimos. Em 1999, a Salesforce
lancou a primeira plataforma de CRM em nuvem da historia,
permitindo que grandes e pequenas empresas tivessem acesso
ao gerenciamento de relacionamento com o cliente. Desde
entdo, crescemos e nos tornamos uma Customer Success
Platform, com solu¢des abrangendo vendas, atendimento,
marketing, comunidades, analytics, comeércio eletronico,

Internet das Coisas (IoT) e aplicativos. Agora, aumentamos

ainda mais a inteligéncia da nossa plataforma com o Salesforce
Einstein. Criado para permitir que empresas de todos os portes
sejam mais inteligentes e preditivas em relacao aos clientes,
o Salesforce Einstein descobre insights, prevé resultados,
recomenda proximas etapas e automatiza tarefas para usuarios
da empresa e, a0 mesmo tempo, fica cada vez mais inteligente.

Vlercado de solucoes
de IA estimado em
USS 153 bilhoes
em 2020

Bank of America Merrill Lynch



Introducao: O que € a inteligéncia artificial?

Para ajudar vocé a aproveitar a oportunidade da IA, falaremos sobre alguns topicos neste e-book:

O significado real de IA, Machine Learning e Deep Learning - Como a [A afetara funcdes de negocios especificas, incluindo:
Vendas (capitulo 3)

Aevolucao da IA, e porque € um topico importantissimo

O que a IA significa para as empresas, incluindo Atendimento ao cliente (capitulo 4)

0s principais desafios e oportunidades

Marketing (capitulo 5)

TI (Capitulo 6)

Continue a leitura para saber como aproveitar
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um futuro mais inteligente.




Glossario: Como falar sobre IA

&%

Inteligéncia artificial (IA) é o conceito da disponibilidade de maquinas que “pensam como humanos”. Em outras
palavras, maquinas que executam tarefas como raciocinio, planejamento, aprendizado e compreensao de linguagens.
Embora ninguém espere uma equivaléncia com a inteligéncia humana, hoje ou no futuro proximo, a IA afeta
substancialmente a forma como vivemos nossas vidas. O cérebro que sustenta a inteligéncia artificial € uma tecnologia
denominada Machine Learning, criada para facilitar nosso trabalho e aumentar nossa produtividade.

Machine Learning é o principal impulsionador da IA e envolve computadores usando dados para aprender com

o minimo de programacao. Essencialmente, em vez de programar regras para uma maquina, é programado o

resultado desejado e a maquina é treinada para alcancar de forma autdnoma esse resultado usando os dados

alimentados. Por exemplo, recomendacbes personalizadas na Amazon e na Netflix. (Saiba mais aqui.) O Machine

Learning € um termo amplo que abrange técnicas relacionadas a IA, incluindo:

% Deep Learning, que usa algoritmos complexos para imitar a rede neural do cérebro e aprender uma area de

conhecimento com pouca ou nenhuma supervisao. Aplicativos de consumidor como Google Photos usam o
Deep Learning para possibilitar o reconhecimento de faces em fotografias.

Processamento de linguagem natural (NLP) usa técnicas de Machine Learning para encontrar padroes em grandes

conjuntos de dados e reconhecer a linguagem natural. Uma aplicacao da NLP é a analise de sentimentos, onde os
algoritmos podem procurar padroes em postagens de redes sociais para compreender como os clientes se sentem
em relacao a marcas e produtos especificos.

Big data € o que alimenta a IA: grandes quantidades de informacdes, estruturadas ou ndo, que sao a base para
determinar padrdes e fazer previsoes.

Internet das Coisas (IoT), uma rede de bilhdes de dispositivos conectados digitalmente, desde torradeiras de pdo a casas
e turbinas de aviao. Esses dispositivos coletam dados e podem se comunicar entre si para atender melhor aos usuarios.

Analytics preditivas sao uma area de analytics avangadas, usadas para fazer previsdes sobre eventos futuros
desconhecidos de acordo com padroes em dados historicos. Isso pode ser visto em ofertas de marketing que ficam mais
relevantes a cada acao que vocé executa (ou ndo) em uma oferta por email.



https://www.salesforce.com/blog/2016/08/what-is-machine-learning.html
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O caminho para um
mundo mais inteligente

A computacao sempre esteve relacionada a dados. Essa relacao
esta na definicao de um computador pelo Oxford Dcitionary:
“um dispositivo eletrénico para armazenar e processar
dados.” Desde o inicio, os computadores foram projetados
para eliminar lacunas na inteligéncia humana, armazenando,
classificando, recuperando e aplicando grandes volumes de

dados para nos ajudar a acelerar a resolucao de problemas.

-~
- -
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No inicio, 0s problemas eram bem simples. Um

dos primeiros prototipos, esbocado pelo pensador

belga Paul Otlet em 1934, “permitiria que as pessoas

pesquisassem e navegassem em milhoes de arquivos - U M N L:I mero mu IJ[O
de documentos, imagens, audio e video vinculados

grande de empresas
conta agora com

entre si”, de acordo com o The New York Times. Era

uma visao inicial da Internet, com um nome poético:
“‘Mundaneum”, um meio de armazenar e processar

grandes quantidades de dados “mundanos”. A

premissa da computacao é fazer o que a mente U m enorme VOl U me
de dados. O que

humana nao foi criada para fazer: lembrar de todos

0s pequenos detalhes e armazena-los para que

cada ponto de dados possa ser acessado facilmente e | aS ]Ca réO CO m lSSO’PH

quando necessario. (O cérebro humano, por outro
lado, foi criado para concentrar seu poder de
Ascander Dost
Engenheiro de software
=1 sénior e linguista,
Nobel, em seu livro Thinking, Fast and Slow.) ; W Salesforce

processamento No que é importante, como explica

Daniel Kahneman, economista ganhador do Prémio
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http://www.nytimes.com/2008/06/17/science/17mund.html?_r=0
https://www.amazon.com/Thinking-Fast-Slow-Daniel-Kahneman/dp/0374533555

No entanto, desde o inicio, sonhamos com computadores que E por isso que, embora a ideia ndo seja nova, somente

podem fazer mais do que 0 mundano. Em 1956, o professor agora a [A esta se tornando uma realidade. Os modelos de
universitario John McCarthy criou o termo “inteligéncia artificial’, dados foram os primeiros a surgir, com logica simples do
descrevendo um mundo em gue as maqguinas poderiam tipo se-isto-senao-aquilo que evoluiu para algoritmos cada

“resolver os tipos de problemas que hoje sao reservados vez mais complexos de resolucao de problemas. A ideia

para humanos.” do Machine Learning é simples:

Mas os computadores precisavam de trés coisas para evoluir

da computacao simples para a IA real:
putag pies p Comece com um

modelo de dados,

alimente-o com

-~ toneladas de dados
& &5 &
Modelos Dados nao Capacidade de e deixe que
de dados processados processamento aprenda.
para classificar, para alimentar para possibilitar
processar e 0s modelos, computagao
analisar dados de permitindo rapida e eficiente

S , Quanto maior a quantidade de dados processados
forma inteligente que continuem . . .
. pela maquina e a sua capacidade de computacao,

a se aprimorar L L )
mais rapida e inteligente ela se tornara.
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Este € um exemplo classico. Vamos supor que vocé queira treinar uma maquina para reconhecer imagens de gatos.

Para isso, voce fornece dois A maquina pode concluir que um Ou esta?

pontos de dados: gato € uma coisa peluda com orelhas
pontudas, olhos amendoados, bigodes
e patas. Mas o que acontece quando

a maquina analisa esta imagem?

catwalker / Shutterstock.com

Este € um gato, mas sem as orelhas
pontudas ou patas caracteristicas.

Usar apenas duas imagens para “‘ensinar” uma maquina a identificar um gato
provavelmente nao treinara a maquina para classificar precisamente Garfield
como um gato. No entanto, se alimentarmos bilhdes de imagens diferentes de gatos,
com praticamente todas as cores, tamanhos e posicoes possiveis, aumentaremos
muito a probabilidade de classificacao correta de uma imagem como esta:

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber



Os primeiros modelos de dados nao dispunham do volume
de dados limpos necessario para se aperfeicoar e realmente
“aprender”. SO recentemente, com o diluvio de dados
prontamente disponiveis na Internet, os modelos tiveram
acesso aos dados necessarios para ficar mais inteligentes.
Em 2009, Andrew Ng, cientista de computadores da
Stanford Universitiy, e Jeff Dean, Google Fellow, lideraram
uma equipe de pesquisa da Google para criar uma “rede
neural” gigantesca, modelada com base no cérebro humano
e contendo milhares de processadores e mais de um bilhao
de conexdes. Essa maqguina foi alimentada com imagens
aleatorias de gatos, obtidas em milhdes de videos on-line.
Identificando fatores comuns e filtrando as imagens usando

sua rede neural semelhante a um cérebro, a maquina

“Alimente um numero suficiente de fotografias de gato em uma rede
neural e ela podera aprender a identificar um gato. Alimente um numero

essencialmente ensinou a si mesma como identificar
uma imagem de um gato. Foi uma conquista incrivel da IA,
gue nao seria possivel ha apenas alguns anos, sem acesso

facilitado a esses milhdes de imagens de miniaturas.

No entanto, havia um outro fator limitante: capacidade

de processamento. Nos primeiros dias da computacao,

as maguinas ocupavam salas inteiras dos edificios das
universidades. O aumento da capacidade de colocar mais
transistores em circuitos integrados significava dobrar a
capacidade a cada dois anos (agradecemos essa observacao a
Gordon Moore e sua lei préatica), colocando mais capacidade
em equipamentos menores e levando os computadores das

universidades e empresas para as maos dos consumidores.

suficiente de nuvens e ela podera aprender a identificar uma nuvem.”

Wired, janeiro de 2016: “Artificial Intelligence Finally Entered Our Everyday World”

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber



http://www.nytimes.com/2012/06/26/technology/in-a-big-network-of-computers-evidence-of-machine-learning.html?_r=0

A era da computacgao pessoal criou um mercado para
software, jogos, gadgets e atualizacdes para consumidores

e empresas. Quando a Internet seguiu 0 computador para
fora dos edificios de universidades e 6rgaos publicos, vimos
o mercado explodir. A conexdo instantanea alterou tudo, de
relacoes interpessoais a globais. A computacao em nuvem
significou que as empresas Nao precisavam se preocupar
com infraestrutura fisica para aumentar a escala. A ascensao
da mobilidade, calcada no sucesso do iPhone da Apple
e, depois no Android da Google, expandiu 0 mercado de
software e jogos (e deu ao mundo o “app”). A mobilidade
também nos libertou dos pontos de computacao em casa
e no escritorio e, essencialmente, criou um mundo virtual

de comunicacao e comércio sobre o mundo fisico.

Hoje, alcancamos a intersecao dos trés ingredientes
necessarios para criar uma inteligéncia artificial real: modelos
de dados mais inteligentes, acesso facil a quantidades
praticamente ilimitadas de dados e computacao em
nuvem barata e de alta capacidade. Como mencionamos
anteriormente, a [A esta presente no nosso cotidiano quando
pesquisamos no Google, nos deslocamos usando o Uber

ou compramos produtos na Amazon.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

Modelos de dados

Capacidade de Big data
processamento

Mercado de IA estimado em
USS 16,5 bilhdes em 2019

International Data Corp



CAPITULO 1

O que a IA significa para as empresas

Voceé se lembra como os computadores ficaram cada vez
menores e mais inteligentes? Eles também ficaram mais
baratos, resultando em um grande numero de dispositivos
Inteligentes que estao gerando um volume crescente de
dados de negdcios que, por sua vez, podem alimentar o
Machine Learning. A Internet das Coisas abrange todo um
mundo de dispositivos conectados digitalmente: torradeiras,

escovas de dentes, termostatos, luzes e carros,

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

entre muitos outros. Agora, esses dispositivos estao sendo
conectados em redes, conversando entre si e com empresas e
consumidores. Estamos falando de muitas coisas conectadas:
segundo o Gartner, 6 bilhdes delas precisarao de suporte em
2018. Esses bilhdes de coisas conectadas significam grandes

volumes de dados de clientes. Alias, 90% dos dados do

mundo foram criados apenas nos ultimos 12 meses.



As empresas precisam ser inteligentes na forma como
coletam, processam e aplicam esses dados, o que é

a esséncia da IoT, desde que usada adequadamente.

Mas o impacto da IA vai mais além. Por tras de cada dispositivo,
naturalmente, ha um cliente real. E a proxima geracao de clientes
espera uma experiéncia coerente e inteligente sempre que
Interage com uma empresa. Quando uma entrega é atrasada,
0s clientes esperam receber uma nova estimativa de entrega e
alguma compensacao pelo atraso. Por exemplo, um crédito de
USS 5 ou remessa gratuita no proximo pedido. Tudo isso, sem ter
de conversar com um agente de atendimento pelo telefone. A IA
permite criar um universo completo de aplicativos de negdcios
para fornecer experiéncias do cliente mais inteligentes nas

interagdes de vendas, atendimento e marketing.

No entanto, a IA estava em grande parte fora do alcance das
empresas. Historicamente, as empresas enfrentaram quatro

desafios importantes para a adocao de IA nos negocios:
%=  Dados

<z  Especializacao

%  Infraestrutura
%  Contexto

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber




Veremos abaixo como as empresas podem abordar de forma inovadora cada um desses desafios.

% O desafio dos dados
Para as empresas, além do volume de dados, a organizagao desses pontos de dados essenciais também é importante.
Muitas vezes, os dados de negdcios residem em uma mistura heterogénea de origens internas e externas que dependem
de uma combinacao de sistemas locais e na nuvem. Esses sistemas frequentemente nao conversam entre si, gerando silos
de conjuntos de dados e qualidade de dados inconstante. As solu¢des de CRM com base na nuvem, como o Salesforce,
foram criadas para conectar todos esses dados e criar uma Unica visualizagao de cada cliente individual. E essa abordagem
conectada dos dados € essencial para aproveitar a oportunidade da IA.

% O desafio da especializacdo
Além dos dados, as empresas devem ter as ferramentas e a especializacao para analisa-los e tomar medidas com
base nessas analytics. Isso nao é facil se considerarmos dois problemas comuns: armazenamento de dados em silos
e escassez de cientistas de dados. De acordo com um relatério do McKinsey Global Institute, existe um déficit de 190
mil cientistas de dados. Hoje, os avanc¢os nas ferramentas de IA possibilitam que as empresas trabalhem com mais
inteligéncia sem precisar de uma legiao de cientistas de dados.

= O desafio da infraestrutura
Da mesma forma que origens de dados distintas e em silos limitam a capacidade de alavancagem de dados das empresas,
0 mesmo acontece com sistemas de infraestrutura fragmentados. O alto custo de hardware e sistemas de computacao
locais com capacidade suficiente para executar algoritmos de Machine Learning impediu que muitas empresas
adotassem a IA. Hoje, contudo, a computagao em nuvem tornou a IA mais acessivel e economicamente viavel.

= O desafio do contexto
Para muitas empresas, pode parecer que a IA nao s6 esta fora do alcance, mas também &€ irrelevante. A cultura
popular imaginou a IA como os rob6s R2D2 e C3PO, em vez de um componente essencial dos processos de negocio
modernos. Continue a leitura para saber mais sobre a nossa visao de como a IA transformara vendas, atendimento,
marketing e TI, automatizando tarefas mundanas e capacitando todos os funcionarios humanos a agregar mais valor.



http://www.mckinsey.com/business-functions/business-technology/our-insights/big-data-the-next-frontier-for-innovation

Dados nao analisados e pouco alavancados nao representam
apenas uma oportunidade perdida. Sao uma falha substancial
na conexao com consumidores modernos da forma que eles
esperam (e exigem). Atualmente, metade das decisdes de
negocios sao tomadas com base em informagoes incompletas,

O que desconecta a empresa do produto e, portanto, do cliente.

De todos os dados criados pelos clientes, menos de 1% sao
analisados. Consequentemente, 77% dos clientes afirmam

gue nao interagem com as empresas.

No entanto, agora as empresas tém a oportunidade de mudar
essa situacao, eliminando a lacuna entre a inteligéncia de
negocios e a experiéncia do cliente. As novas ferramentas
revelam insights Uteis sobre o cliente. Essas ferramentas
mostram como a IA compreende todo um espectro:

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

as ferramentas mais basicas exigem que vocé “tire” informacoes
delas e as mais inteligentes “enviam” informacoes para

VOCE, prevendo o0 que vocé quer saber. Com o Machine
Learning, os sistemas de computador podem absorver todos
esses dados de clientes e agir com base neles, operando
nao sé conforme foram programados, mas também se
adaptando as mudancas. Os algoritmos se adaptam aos
dados, desenvolvendo comportamentos nao programados
previamente. O aprendizado da leitura e do reconhecimento
de contexto significa que um assistente digital poderia analisar
emails e extrair o que sabe que vocé quer saber. A capacidade
de fazer predicoes sobre o comportamento futuro, conhecer
o cliente mais detalhadamente e agir proativamente em vez

de reativamente € inerente a esse aprendizado.

Seis bilhoes de coisas conectadas
solicitarao suporte proativamente

em 2018

Gartner




As empresas que aproveitarem a oportunidade da IA poderao
criar as experiéncias modernas esperadas pelos clientes,
conectando-se a eles em todos os dispositivos, analisando
seus dados para conhecé-los melhor e fazendo previsoes

para atendé-los melhor.

Qual a aparéncia do IA para CRM? Imagine que vocé consegue
capturar sinais em tempo real, originados em qualquer lugar,
de uma solicitacao de suporte de um cliente a um tweet

de um cliente em potencial. Imagine também que vocé

Sales Wave Sales Overview Forecast Projections

Predictive Lead Scoring Model Insights

Model Indicators

Campaign: Marketing Event

Industry: Biotech
Current Solution: Vertex
Region: Netherlands

Employee Size: <50

Conversion Rate for Leads
Rated “81-100'

08%

Total Leads Scored

o4k

Overall Conversion Rate

3% )

consegue analisar todos os pontos de dados, reunido dados
do Salesforce, de origens externas e da Internet das Coisas para
criar uma visualizagao completa de cada cliente. Com tudo
ISSO, podemos prever a proxima interacao ideal de vendas,
marketing ou atendimento para cada cliente e automatizar
tudo, de tarefas de rotina a interacdes com o cliente em tempo
real. E uma forma totalmente nova de conexao aos clientes e
clientes em potencial, em que a inteligéncia viabiliza uma nova

era de sucesso do cliente.

Recommendations

Run another marketing event next quarter

Focus your top SDRs on leads that came in over
the weekend.

Don'’t spent time on prospects with less
tl 50 employees

Lead Volume by Score

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber



A TA tem implicagOes para todas as linhas de negocios.
A area de vendas podera prever oportunidades e priorizar
os melhores leads. As equipes de atendimento ao cliente
fornecerao a proxima geracao de atendimento proativo,
evitando falhas de maquina ou respondendo a perguntas
frequentes em uma comunidade de clientes antes que se
tornem casos de atendimento. O marketing podera criar
Jornadas preditivas para todos os clientes, personalizando
experiéncias como nunca antes. A area de TI podera
Incorporar inteligéncia em todos os lugares, criando
aplicativos mais inteligentes para funcionarios e clientes.
Continue a leitura para saber o que IA significa para

d SUa empresa.

-~ - - -
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Sessenta e um

por cento dos
funcionarios esperam
que a automacao
OU O aprimoramento
de atividades

ligadas ao trabalho
pela inteligéncia
artificial tenha um
Impacto iImportante
ou moderado no
cotidiano de suas

vidas de trabalho

Salesforce Research




CAPITULO 1

° ° ° eeee0 ATET 4G 6:59 AM @ 7 65% M)

Vendas mais inteligentes - ;
i v You are Going. Change

Suponha que vocé € um agente chamado Jorge. Logo que vocé - —

acorda, todas as manhas, sua mente se concentra nas proximas Introducto ry Meeting

visitas de vendas. No entanto, vocé ndo precisa pensar muito  11:00-12:00PM 14z

sobre isso, pois vive em um mundo conectado. Vocé verifica |

seu smartphone e o CRM exibe automaticamente um itinerario &5 Johibiangaut

para o seu dia. Todas as reunides com seus principais clientes

estdo organizadas por prioridade de valor da oportunidade. ki el

O smartphone também mostra os trés maiores pontos bob@bobig.com

problematicos de cada cliente, juntamente com instrucoes para Rabart Lorenzen

robertlorenzen2@igtempo.com

chegar ao local do cliente na hora certa, ja pré-programadas

no GPS do seu carro. Depois de uma rapida xicara de cafeé, i Tinige itk &iousiview

VOCE esta pronto para comecar o dia.

Alert 10 minutes before >

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber




No entanto, quando vocé esta chegando ao primeiro cliente,
0 smartphone mostra uma notificacao importante: uma
noticia de que o cliente acabou de adquirir uma empresa de
analytics de dados. O assistente de vendas mostra um resumo
dos principais resultados de uma pesquisa das noticias mais
Importantes, juntamente com recomendacdes de produtos
gue se integram a aquisicao recente do cliente para ajudar
VOCE a avancgar na negociacao. Em segundos, vocé tem o
contexto completo da negociacao, atualizacdes de mercado
nesse contexto e topicos para conversacao, tudo isso exibido
automaticamente e incorporado a sua experiéncia de CRM.

ApOs a conversa com O cliente, o smartphone vibra:
“Otimo trabalho, Jorge! Parece que o cliente gostou da
sua recomendacao de produtos. Sugiro que vocé avance
a negociacao para a fase 5. Vocé quer que eu faga isso?”
Com um unico toque, vocé move a oportunidade de
“Negociacao qualificada” para “Discutir precos”. Quando
chega ao escritorio, vocé recebe um lembrete: “Suas notas
de reuniao foram carregadas com sucesso. O sistema extraiu
automaticamente os itens de a¢ao a seguir, e sugere este email
de acompanhamento. Vocé quer que eu envie um email
para o cliente agora?” Em um clique, vocé enviou um email
para marcar a proxima reuniao, sem registrar manualmente

dados de clientes ou inserir itens de acao no CRM.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber




A IA beneficia os vendedores de trés maneiras:

«%  Os dados sao capturados automaticamente,
permitindo que os agentes descubram as proximas

etapas ideais e as conexdes mais solidas

&%  Asvendas preditivas ajudam os agentes a priorizar
leads e responder a oportunidades de alto valor

com maior rapidez

«%  Uma vez estabelecido o relacionamento, os
assistentes digitais ajudam a manté-lo agendando

contatos e enviando lembretes

O movimento para tornar aplicativos de negocios e
ferramentas de vendas mais acessiveis e relevantes para
nossos estilos de vida digitais continuara a se fortalecer.
Um dos principais motivos sera a crescente integracao de
smartwatches e outros dispositivos wearable as nossas
operacoes e interacoes diarias. O envio de notificacoes
contextualmente relevantes reduzira o tempo de interacao
dos usuarios de minutos para segundos, proporcionando

velocidade e inteligéncia a todas as experiéncias de vendas.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

“Vocé podera falar ao
telefone, ‘Mostre os leads
com quem devo conversar
hoje’ e ele executara as
seguintes operacoes:
analisar quais leads estao
em que fase, localizar os

leads Importantes e gerar
uma classificacao por
prioridade de contato, com
probabilidade de conversao
e valor monetario esperado

apos a conversao.”

Chalenge Masekera
Cientista de dados, Salesforce




CAPITULO 1

Atendimento
mais inteligente

Esta € uma visao da situacao atual: Maria compra um presente
on-line e paga por uma entrega em dois dias para que seu
Irmao o receba a tempo do seu aniversario. No entanto,
quando ela liga para o irmao no dia do aniversario, descobre
que o pacote ainda nao chegou. Ela liga para o fornecedor, mas
tem de percorrer uma lista de opcoes infindavel para encontrar
o departamento necessario. Por fim, ela consegue conversar
com um agente. Aparentemente, nenhuma das opg¢oes que
ela teve de percorrer foi registrada: ela tem de descrever o
problema desde o inicio. O agente transfere a ligagao para outro
agente, que solicita a descricao do problema (desde o inicio)

e pede que ela aguarde. Frustrada, ela acaba desligando.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber
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Com a IA, o atendimento pode realmente prever as
necessidades do cliente em vez de simplesmente reagir

a elas. Muito antes de Maria ligar para seu irmao, o CRM
orientado por IA monitoraria a situacao do pacote e
notificaria um agente de atendimento assim que detectasse
0 atraso. Esse agente poderia entrar proativamente em
contato com Maria, informando a data de entrega do
pacote e oferecendo uma entrega no mesmo dia para

0 proximo pedido.

[sso é possivel porque a interacdo nao comeca quando

o cliente pega o telefone, mas ocorre de forma constante.
A conversa entre o cliente e a empresa € uma interacao,
contendo os dados produzidos pelo cliente em todos os
canais digitais (de smartphones a dispositivos conectados
e redes sociais) e as solucdes identificadas pela empresa
com bases nesses dados. Essa solu¢ao pode ser encontrada
mesmo antes do problema surgir. E o cliente nao precisa

entrar em contato, pois o atendimento ja esta presente.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

Vinte e cinco por
cento dos lideres
de atendimento
a0 cliente usavam
funcionalidades de

analytics preditivas
OuU pProxima acao
ideal em 2015

Salesforce Research




A intera¢ao orientada por IA recomenda ao agente o conteudo
certo no momento certo, incluindo solucdes sugeridas,
casos relevantes e as proximas acgoes ideais. O agente pode

apresentar essas acoes a cliente de forma organica, em vez

de bombardea-la com ofertas desnecessarias. Apos resolver o

problema, o agente pode acrescentar uma nota no registro da
cliente, instruindo o sistema a voltar a entrar regularmente em
contato com ela e sugerir ofertas cruzadas e complementares
relevantes, quando adequado. O fluxo continuo de dados de
clientes é traduzido em um maior entendimento do cliente

e em uma experiéncia superior, que cria fidelidade a marca.

O atendimento mais inteligente permite que uma empresa
identifique riscos de rotatividade dos clientes antes que se
desgaste com eles. A inteligéncia preditiva pode identificar
clientes com risco de rotatividade, permitindo que 0s agentes
oferecam renovacdes ou vendas cruzadas personalizadas.
Quando o cliente se sente negligenciado ou ignorado pela
empresa, ou € obrigado a percorrer sistemas ineficientes,
certamente se distanciara da empresa. As empresas que Nao
aplicarem IA ao CRM parecerao irremediavelmente presas

ao passado.

“Com o tempo, o0s recursos uteis de IA estarao no celular, no chat,
no email e em todos 0s outros tipos de comunicacao usados pelas
pessoas. Esses tipos de coisa se tornarao commodities. Se voceé tiver
uma IA altamente precisa e util, as pessoas adorarao o atendimento

da sua empresa.’

Richard Socher
Cientista-chefe, Salesforce



CAPITULO 1

eeeec AT&T 4G 6:59 AM @ 7 65% M)

Marketing mais inteligente < T

4 Welcome to NTO
Um novo nivel de precisao e personalizagao, disponibilizado From do_not_reply@ntoretail com

. . - . . May 10, 2016 at 2:30pm
por maquinas mais inteligentes usando dados com mais 1 ’ .

. o . . . . - Hell d wel I Thanks f
inteligéncia, também se aplica ao marketing. Um profissional J || [ STo°nc Weteme Thanis or
| signing up by Website - you're

de marketing capacitado com IA pode alcancar cada cliente L regiseTE) W LD

Expect to hear from us about the...

no momento certo, conhecer o melhor publico para cada

campanha e entregar o conteudo perfeito para cada cliente.

EMAIL PERFORMANCE Iﬂ
Unique 70%
Clicked 60%
Unique 40%

Unsubsc. - 20%

—~
\ 4

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber




Os profissionais de marketing tém um grande volume de
dados e insights a disposi¢cao. No entanto, nem sempre

Isso se traduz em interagdes inteligentes com clientes

Setenta e quatro por
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para interagir individualmente, enviando a mensagem, d | né m |CO ( basead O
o conteudo ou a oferta ideal. \ N .

em Iinteligencia

preditiva) classificaram
esse conteudo como

absolutamente
% @ B essencial ou muito
g importante na criacéo
de uma jornada do
cliente coesa.
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O profissional de marketing capacitado com IA pode:

«%  Alavancar pontuacoes inteligentes para prever

a probabilidade de conversao de cada cliente

&%  Usar inteligéncia preditiva para segmentar e criar

publicos de acordo com futuras acdes provaveis

«%  Adaptar a jornada automaticamente para cada

cliente individual

&% Fornecer o proximo produto, contetido ou oferta

ideal, sempre

%  Enviar mensagens no momento certo, quando

O cliente esta mais propenso a interagir

A “pesquisa de mercado” costumava depender da medicao
de temperatura de amplos blocos da sociedade. A IA permite
que os profissionais de marketing se concentrem em um nivel
mais granular e individual. Esse detalhamento de insights sobre
O publico permite que os profissionais de marketing criem e
testem virtualmente as campanhas, assegurando a capacidade
de visar e converter publicos com maior eficacia enviando

a oferta certa para a pessoa certa no momento certo.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

“Vamos supor

que VOCEé seja

um profissional

de marketing, envie
emaills especificos em

momentos especificos
e Nao quelra executar
sempre as mesmas
etapas Inumeras
vezes. Um bot pode
fazer isso por voce.”

Chalenge Masekera
Cientista de dados, Salesforce
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TI mais inteligente

Estamos ingressando no que Ross Meyercord, diretor de Tl da
Salesforce, denomina “a sucessao continua de codigo”: uma
era em que plataformas com pouco ou nenhuma necessidade
de cddigo se tornam mais robustas e comuns, permitindo
gue usuarios de negocios sejam desenvolvedores. Nao € o
fim do codigo. Mas certamente marca a democratizacao da
criacao de aplicativos, um avanco importante a medida que 0s
aplicativos sdo cada vez mais essenciais em todas as fungoes

de negocios.
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Os aplicativos de negdcios, em particular, se submetem a
padroes ainda mais altos. Os aplicativos de clientes estao
definindo o padrao para interfaces de usuario intuitivas,
integracoes transparentes e interacoes inteligentes.

Os aplicativos de negdcios devem oferecer a mesma
inteligéncia, velocidade e simplicidade. A colaboracao com
um parceiro ou a atualizagao de uma cotac¢ao de venda
devem ser tao faceis quanto usar o Uber. Entao, a pergunta

para a area de Tl é: como possibilitar que uma nova geracao

de desenvolvedores (e nao desenvolvedores) crie aplicativos

mais inteligentes com maior rapidez?

A resposta esta na plataforma. Da mesma forma que o
Heroku permite que os desenvolvedores criem rapidamente
aplicativos abertos em linguagens modermas, as plataformas
de IA também deveriam permitir que 0s desenvolvedores
criem aplicativos preditivos com pouco codigo e sem
intervencao de TI. Com os recursos de IA, cidadaos cientistas
de dados podem adotar solu¢des com pouco codigo e criar
0 aplicativo preditivo que quiserem, até mesmo aplicativos
orientados a CRM como deteccao de fraudes ou pontuacao
de risco. O

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

Preparadas para dados

Preparadas para modelagem

Preparadas para producao



IA voltada ao cliente:

Salesforce Einstein
IA para todos.

Na Salesforce, nosso foco esta na criagao de um conjunto
de servicos de plataforma de IA e na resolucao totalmente
inovadora de problemas de clientes nas areas de vendas,
atendimento, marketing e TI.

Com o Salesforce Einstein, respondemos a estes tipos
de perguntas:

%  Voceé esta vendendo o produto certo
a0 cliente certo no momento certo?

“%  \/océ esta atendendo clientes no
canal certo com o agente certo?

&% Voce esta fazendo marketing no
canal certo, no momento certo
e com o melhor conteudo?

&%  \océ esta criando aplicativos que
alavancam os recursos preditivos da [A?

‘A vantagem do Salesforce é a disponibilidade
de grande numero de aplicativos diferentes

em diversas verticais e linhas de negocios:
marketing, vendas, atendimento, [oT, saude

e assim por diante. O Salesforce esta envolvido
em muitas areas diferentes e tem uma
plataforma genérica. Assim, quando resolvemos
um problema de forma especifica, a solucao
pode ser aplicada a muitas empresas diferentes,
aprimorando seus processos e as ajudando a se
concentrarem no que é realmente importante

e estimulante. Por exemplo, um especialista

em atendimento ao cliente pode se concentrar
em ajudar vocé a responder perguntas dificeis
sobre sua organizacao, em vez de mostrar pela

)

502 vez como recuperar uma senha esquecida.

Richard Socher

Cientista-chefe, Salesforce


https://www.salesforce.com/einstein

A IA pode transformar o CRM

Vendas

- Investe o tempo
visitando clientes e

nao inserindo dados

- Prevé a proxima etapa
ideal para cada cliente

- Compreende o que
os clientes precisam

e porque precisam

Atendimento

- Recomenda uma

solucao antes de ser

solicitada pelo cliente

- Oferece vendas

cruzadas e
complementares

Nno Mmomento certo

- Prevé interrupcoes
antes que acontecam

O ©

Marketing

- Pode alcancar

todos os clientes

no momento certo

- Conhece o melhor

publico para cada

campanha

- Oferece o contelido

perfeito para cada
cliente

TI

- Pode criar aplicativos

preditivos e mais
inteligentes, com

mais rapidez

- Alavanca os recursos

de frameworks de

codigo aberto

- Capacita todas as

pessoas a criar usando

IA com mais rapidez




O Salesforce Einstein possibilita que todos descubram novos
insights, prevé resultados provaveis para embasar tomadas
de decisao mais inteligentes, recomenda as proximas etapas
ideais e automatiza fluxos de trabalho para que vocé possa
se concentrar na criagao de relacionamentos significativos
com todos os clientes. Ele nao é um acréscimo ao Salesforce
e faz parte integral de nossa plataforma. Com o Salesforce
Einstein, todos os usuarios de negocios podem:

=z Descobrir. O IA dentro do Salesforce permite
que agentes de vendas, agentes de atendimento e
profissionais de marketing descubram novos insights
sobre clientes com mais rapidez e facilidade.

&=  Prever. O conhecimento do resultado provavel de
uma série de interacdes proporciona a vocé uma
vantagem competitiva baseada em IA.

“% Recomendar. Qual a proxima etapa ideal em um
processo de vendas, um caso de atendimento de
cliente ou uma jornada de promocao de marketing?
A IA oferece tudo isso para que vocé possa se
concentrar no relacionamento.

“«z  Automatizar. Quando alguns processos sdo repetidos
inUmeras vezes com a mesma solucao, muitas vezes a
tarefa pode ser automatizada. A IA aprende com acdes
passadas e automatiza essas tarefas.

O Salesforce Einstein € a primeira IA para CRM, criada
para ajudar todas as empresas a serem mais inteligentes e
preditivas em relacao aos clientes. O Einstein é baseado em
Machine Learning, Deep Learning, analytics preditivas,
processamento natural de linguagem e mineracao de dados.

IA para CRM: tudo o que vocé precisa saber

Considerando nossa escalabilidade e amplo entendimento
de CRM, a Salesforce esta em uma posi¢ao Unica para
fornecer IA que transforma a experiéncia do cliente.

O Einstein disponibiliza a IA para todos nés:

1) Democratizando a IA para que todos 0s usuarios
de empresas possam ser mais inteligentes e preditivos

2) Levando a inteligéncia a todos os aplicativos do
Salesforce, aumentando a inteligéncia da Customer
Success Platform

3) Permitindo que os desenvolvedores incorporem
inteligéncia em todos os aplicativos

Os clientes passarao a obter os beneficios generalizados de
fluxos de trabalho automatizados, sugestdes oportunas e
relevantes e aplicativos adaptativos em todos os pontos de
interacao dos clientes nas areas de vendas, atendimento,
marketing e TI. Com isso, poderemos redefinir o sucesso que
conhecemos hoje para o sucesso que queremos amanha.

Visite Einstein.com
para saber mais.

&
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