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Este e-book é resultado de uma parceria estratégica 
entre a ABRAREC (Associação Brasileira das Relações 
Empresa Cliente) e a Plusoft, duas organizações 
reconhecidas pela excelência e inovação nas relações 
empresa-cliente no Brasil. A união dessas duas 
referências tem como objetivo oferecer um conteúdo 
completo, prático e ético sobre o uso responsável da 
Inteligência Artificial Generativa para aprimorar o 
Customer Experience (CX).

A colaboração entre a ABRAREC, entidade 
referência na disseminação das melhores práticas 
de relacionamento com clientes, e a Plusoft, líder 
nacional em soluções tecnológicas para CRM e IA, 
visa contribuir para o desenvolvimento sustentável 
das relações de consumo no país, promovendo 
eficiência operacional, satisfação do consumidor e 
segurança na utilização de tecnologias inovadoras.
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PREFÁCIO

A experiência do cliente está no centro da 
transformação digital — e, cada vez mais, essa 
transformação passa pela inteligência artificial. 
A IA generativa deixou de ser uma promessa para 
se tornar uma aliada estratégica na construção 
de relacionamentos mais inteligentes, escaláveis e 
personalizados.

Este e-book, desenvolvido em parceria com a 
ABRAREC, nasce do compromisso conjunto de 
promover um uso ético, eficiente e seguro da IA 
generativa no Customer Experience (CX). Mais do 
que mapear tendências, nosso objetivo é oferecer 
um conteúdo prático, orientado por boas práticas 
e alinhado à realidade regulatória e cultural do 
mercado brasileiro.



Solemar Andrade
CEO DA PLUSOFT

Ao longo das próximas páginas, você encontrará 
caminhos claros para implementar essa tecnologia 
com responsabilidade, respeitando os limites 
da empatia humana e da proteção de dados. 
Exploramos não apenas o que fazer, mas também 
quando não fazer, porque acreditamos que 
a inteligência também está nas escolhas que 
evitamos.

Vivemos uma nova era, em que automatizar 
o atendimento não significa perder o contato 
humano — e sim potencializá-lo. Com planejamento 
estratégico, tecnologia confiável e foco genuíno no 
cliente, é possível criar experiências mais relevantes 
e duradouras, mesmo em larga escala.

O futuro do CX já começou. Que esta leitura seja 
o primeiro passo para transformar não apenas 
seus canais de atendimento, mas também a forma 
como sua empresa se relaciona com as pessoas.
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IA GENERATIVA E 
O NOVO TEMPO 
DO ATENDIMENTO 
AO CLIENTE
Vivemos um momento de transformação radical 
nas relações entre empresas e consumidores. A era 
digital já não é mais uma promessa distante — ela 
é o presente e ferramentas de Inteligência Artificial 
Generativa está no centro dessa revolução.

Na abrarec, temos o privilégio de estar ao lado 
de quem protagoniza essa mudança. Somos uma 
associação que há mais de 20 anos se dedica a 
fortalecer o relacionamento empresa-cliente, 
promovendo boas práticas, ética, inovação e
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resultados sustentáveis. Agora, diante das novas 
tecnologias, nosso papel é ainda mais claro: ajudar 
a guiar o setor de atendimento na travessia entre o 
tradicional e o exponencial.

Com ferramentas de IA Generativa podemos 
melhorar muito a experiência do cliente seja no 
Atendimento ou nas Ouvidorias. Ela nos permite 
escalar o cuidado, personalizar com profundidade e 
responder com precisão. Mas não se trata apenas 
de eficiência. Trata-se de humanidade amplificada 
por tecnologia. De usar algoritmos para ouvir 
melhor, compreender com mais empatia e resolver 
com mais inteligência.

Este eBook, fruto de uma parceria valiosa entre 
a Abrarec e a Plusoft, nasce com esse espírito: 
provocar reflexões, oferecer caminhos e inspirar 
líderes a tomarem decisões mais conscientes. 
Reunimos aqui boas práticas, alertas éticos e 
estratégias tangíveis para que a IA seja

implementada com responsabilidade e visão 
de futuro.

Porque não basta inovar — é preciso inovar com 
propósito e responsabilidade. O CX é digital, mas 
continuará humano em sua essência. Nossa missão 
como líderes é garantir que a tecnologia sirva às 
pessoas, e não o contrário.

Aos profissionais de atendimento, líderes de CX, 
executivos de tecnologia e todos que compõem 
esse ecossistema vibrante, deixo um convite: vamos 
construir juntos esse novo capítulo. O futuro do 
relacionamento com o cliente é agora — e ele 
começa com decisões que tomamos hoje.

Boa leitura e boa jornada.

Vitor Morais de Andrade
PRESIDENTE DA ABRAREC – Associação 
Brasileira das Relações Empresa- Cliente
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INTRODUÇÃO

O que é Customer 
Experience (CX).

O que é IA generativa e a sua 
relevância no CX.

Por que implementar IA generativa 
em canais de atendimento 09 10 11
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O QUE É CUSTOMER 
EXPERIENCE (CX) 

Customer Experience (CX), ou Experiência do 
Cliente, é o conjunto de percepções e emoções 
que os consumidores desenvolvem ao interagir 
com uma marca em diferentes pontos de 
contato, como o atendimento inicial, a compra 
efetiva e o momento do pós-venda. 

Trata-se de um conceito estratégico que 
vai muito além de oferecer apenas um bom 
produto ou um serviço satisfatório — ele 
abrange a construção de relacionamentos 
duradouros e a criação de experiências positivas 
que geram fidelidade e recomendação. 

Em um mercado cada vez mais competitivo, 
o CX tornou-se um diferencial essencial para 
as empresas, uma vez que agora os consumidores 
esperam obter interações rápidas, personalizadas 
e eficientes, independentemente de estarem em 
um canal digital ou presencial. 

Sendo assim, tecnologias emergentes como a 
Inteligência Artificial (IA) têm desempenhado um 
papel crítico na transformação do CX, permitindo 
que as empresas possam atender a essas 
expectativas em larga escala.

IA Generativa no CX
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O QUE É IA GENERATIVA E 
A SUA RELEVÂNCIA NO CX 

A IA generativa é uma subcategoria da 
Inteligência Artificial que utiliza modelos 
consideravelmente avançados, como redes 
neurais profundas, para criar conteúdo 
original, que inclui textos, imagens, vídeos e até 
mesmo interações em linguagem natural. 

Desta forma, pensando no contexto do CX, 
a IA generativa é particularmente relevante 
porque permite:

• Automatizar interações com clientes por meio 
de chatbots e assistentes virtuais;

• Responder a perguntas complexas com 
linguagem natural; 

• Personalizar mensagens com base no histórico 
e preferências do cliente; 

• Criar conteúdo dinâmico para campanhas de 
marketing ou suporte. 

Essa capacidade de gerar respostas rápidas 
e personalizadas em tempo real coloca 
a IA generativa como uma ferramenta 
significativamente poderosa para melhorar 
a experiência do cliente.

IA Generativa no CX
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POR QUE IMPLEMENTAR IA GENERATIVA 
EM CANAIS DE ATENDIMENTO 
Os canais de atendimento ao cliente são um dos 
principais pontos de contato entre as marcas e 
os consumidores, pois desempenham um papel 
fundamental na percepção da qualidade do 
serviço oferecido por uma empresa. Entretanto, 
gerenciar esses canais pode ser desafiador 
devido ao volume crescente de interações e à 
necessidade de manter altos níveis de qualidade. 

A implementação da IA generativa nesses canais 
oferece uma série de vantagens:

Escalabilidade:
a tecnologia permite atender milhares de clientes 
simultaneamente, algo definitivamente inviável

somente com equipes humanas;

Disponibilidade:
assistentes virtuais podem operar 24/7, 
garantindo suporte mesmo fora do 
horário comercial; 

Eficiência:
a IA generativa reduz o tempo médio de resposta 
ao resolver dúvidas comuns instantaneamente; 

Personalização em escala:
com base em dados históricos, a IA generativa 
pode adaptar as suas respostas ao perfil 
específico de cada cliente;

IA Generativa no CX
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Redução de custos: 
automatizando tarefas repetitivas, as empresas 
podem alocar recursos humanos para questões 
mais estratégicas.

Além disso, a IA generativa contribui para 
melhorar a experiência geral do cliente ao 
oferecer interações consistentes e sem erros 
humanos. Contudo, é fundamental garantir que a 
sua implementação seja feita com cuidado para 
evitar problemas como respostas imprecisas ou 
falta de empatia em situações delicadas.

IA Generativa no CX



PANORAMA 
ATUAL DO USO DE IA 
GENERATIVA NO CX

Transformação no 
atendimento ao cliente 

Principais 
benefícios 

Impacto na Experiência 
do Cliente 14 16 19

O papel humano 
no atendimento 20

IA Generativa no CX
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TRANSFORMAÇÃO 
NO ATENDIMENTO 
AO CLIENTE  

A IA generativa está revolucionando a experiência 
do cliente (CX) ao oferecer interações mais 
rápidas, personalizadas e eficientes. Empresas 
de diversos setores estão adotando essa 
tecnologia para transformar suas operações de 
atendimento, indo além dos chatbots tradicionais. 

A IA generativa utiliza processamento de 
linguagem natural (NLP) e aprendiza do profundo 
para interpretar as necessidades dos clientes em 
tempo real, gerando respostas contextualmente 
relevantes e humanizadas. 

IA Generativa no CX



Chatbots inteligentes:
capazes de responder a perguntas complexas, 
personalizar interações e até mesmo antecipar as 
necessidades do cliente;

Exemplos práticos incluem:

Automação de tarefas repetitivas:
como agendamentos, consultas de histórico e 
rastreamento de pedidos, liberando os atendentes 
humanos para questões mais estratégicas; 

Personalização avançada:
a IA analisa dados históricos e comportamentais 
para adaptar comunicações e recomendações às 
preferências individuais. 

15
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PRINCIPAIS 
BENEFÍCIOS  
As vantagens da IA generativa no 
CX vão além da automação básica, 
proporcionando benefícios tangíveis 
para empresas e consumidores: 

Produtividade e eficiência
A IA reduz o tempo médio de atendimento ao 
resolver problemas simples instantaneamente, 
permitindo que os agentes humanos se 
concentrem em casos mais complexos.

IA Generativa no CXPanorama atual do uso 
de IA generativa no CX



Disponibilidade 24/7 
Assistentes virtuais operam continuamente, 
eliminando gargalos causados por horários 
limitados de atendimento humano.

Personalização em escala
A tecnologia ajusta suas respostas com base 
nos dados do cliente, criando experiências 
únicas e relevantes.

17
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Antecipação das 
necessidades do cliente 
A análise preditiva permite que as empresas 
ofereçam soluções proativas antes mesmo que 
o cliente perceba o problema. 

Redução de custos 
operacionais
Ao automatizar tarefas repetitivas, as empresas 
podem operar com equipes menores sem 
comprometer a qualidade do atendimento.

18
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Empresas que utilizam IA 
generativa relatam aumentos 
significativos na retenção de 
clientes e na taxa de resolução no 
primeiro contato (FCR); 

Por exemplo:

A capacidade da IA de “entender” 
o tom emocional dos clientes 
torna as interações mais 
empáticas e humanizadas.

19

IMPACTO NA 
EXPERIÊNCIA 
DO CLIENTE  
A adoção da IA generativa está 
redefinindo os padrões de excelência no 
atendimento ao cliente. Em vez de um 
suporte reativo, as empresas agora podem 
oferecer interações proativas e altamente 
personalizadas. Isso não apenas aumenta 
a satisfação do cliente, mas também 
fortalece a fidelidade à marca. 

IA Generativa no CXPanorama atual do uso 
de IA generativa no CX
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O PAPEL HUMANO 
NO ATENDIMENTO 

Apesar dos avanços tecnológicos, o papel 
humano continua sendo indispensável em 
situações que exigem empatia ou julgamento 
crítico. A integração entre IA generativa e 
agentes humanos é essencial para maximizar 
os benefícios dessa tecnologia: 

A IA generativa pode lidar com tarefas 
repetitivas ou consultas simples, 
enquanto os agentes humanos 
se concentram em questões mais 
delicadas ou complexas.

O uso combinado da IA com 
insights humanos cria um 
ciclo contínuo de melhoria 
no atendimento. 

20
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COMO 
IMPLEMENTAR 
IA GENERATIVA 
NOS CANAIS DE 
ATENDIMENTO

Planejamento 
estratégico 

Escolha das 
ferramentas e parceiros Implementação  22 23 26 Treinamento e adaptação 27

A implementação de IA generativa 
nos canais de atendimento exige uma 
abordagem estratégica e bem estruturada 
para garantir que a tecnologia atenda às 
necessidades da empresa e dos clientes.

Este processo pode ser dividido em 
quatro etapas principais: planejamento 
estratégico, escolha das ferramentas 
e parceiros, implementação prática e 
treinamento/adaptação. A seguir, cada 
etapa será explorada em detalhes. 

IA Generativa no CX



• Estabelecer metas específicas 
(ex.: reduzir tempo de atendimento, 
melhorar NPS/CSAT); 

• Medir resultados de forma objetiva e 
garantir alinhamento com a estratégia 
da empresa; 

• Focar na automatização de tarefas 
repetitivas e na personalização para 
aprimorar o CX. 

Definir objetivos claros: 

Como implementar IA generativa 
nos canais de atendimento 

22

PLANEJAMENTO 
ESTRATÉGICO  
O planejamento estratégico é a base para 
uma implementação bem-sucedida. Antes de 
adotar qualquer solução de IA generativa, é 
essencial que a empresa tenha clareza sobre os 
objetivos que deseja alcançar e os problemas 
que pretende resolver. 

• Mapear a jornada do cliente e 
selecionar canais nos quais a IA gerará 
maior valor (chat no site, redes sociais, 
e-mail, aplicativos de mensagens); 

• Priorizar onde a automação pode 
otimizar resultados e liberar recursos 
humanos para interações complexas. 

Identificar os pontos de contato 
mais eficazes: 

IA Generativa no CX



ESCOLHA DAS 
FERRAMENTAS 
E PARCEIROS  

A seleção das ferramentas certas e dos parceiros 
tecnológicos adequados é um passo crítico no 
processo de implementação. Uma escolha mal 
planejada pode comprometer a eficácia da 
solução e gerar custos desnecessários. 

23
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Seleção de plataformas 
de IA generativa

• Integração: a solução deve se conectar 
facilmente a sistemas como CRMs e 
plataformas de atendimento; 

• Facilidade de uso: a interface deve ser 
intuitiva tanto para clientes quanto para 
equipes internas; 

• Escalabilidade: a plataforma deve 
acompanhar o crescimento e a evolução 
do negócio; 

• Suporte ao idioma local: para o Brasil, 
é essencial ter domínio avançado do 
português, incluindo variações regionais. 

24
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Critérios para avaliação 
de fornecedores

• Experiência de mercado: busque parceiros 
com trajetória sólida e casos de sucesso; 

• Conformidade com regulamentações: 
verifique se a solução atende normas como 
a LGPD; 

• Reputação e suporte: analise histórico de 
clientes e a qualidade do suporte técnico; 

• Exemplo de fornecedor confiável: a 
Plusoft se destaca no Brasil por suas soluções 
completas em CX, voltadas à inovação e 
personalização, incluindo uma plataforma 
completa de atendimento omnichannel, 
atrelada a chatbot com IA generativa.

25
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• Conecte a IA generativa às plataformas já usadas 
(como CRMs) para sincronizar dados e oferecer 
atendimento omnichannel; 

• Garanta acesso imediato ao histórico do 
cliente, facilitando personalização e relatórios 
centralizados de desempenho. 

Integração com sistemas 
existentes (CRM): 

26

IMPLEMENTAÇÃO Após o planejamento e escolha das ferramentas, 
chega o momento da implementação prática. Essa 
etapa envolve integrar a tecnologia aos sistemas 
existentes e estruturar os fluxos de atendimento. 

• Defina categorias claras de solicitações e 
encaminhe automaticamente para agentes 
humanos em casos complexos ou delicados; 

• Crie mensagens iniciais personalizadas para 
envolver o cliente desde o primeiro contato; 

• Realize testes exaustivos antes do lançamento 
oficial para ajustar possíveis falhas nos fluxos. 

Estruturação dos fluxos de 
atendimento:  

IA Generativa no CXComo implementar IA generativa 
nos canais de atendimento 



TREINAMENTO 
E ADAPTAÇÃO   

A implementação bem-sucedida não termina 
com o lançamento da solução; ela depende 
também da capacitação contínua das 
equipes envolvidas e da adaptação baseada 
em feedbacks reais. 

Capacitação da equipe: 

• Promova treinamentos sobre 
uso básico da plataforma de IA, 
monitoramento de interações 
e identificação de respostas 
inconsistentes; 

• Garanta que os colaboradores 
saibam interpretar dados 
gerados pela IA e agir 
rapidamente para corrigir 
eventuais falhas.  

Ajuste contínuo com base no 
feedback: 

• Recolha feedbacks dos clientes 
e da equipe interna para 
aprimorar as respostas geradas 
e ajustar fluxos de atendimento; 

• Avalie métricas como tempo 
médio de resolução, CSAT e 
eficiência operacional para 
medir resultados e identificar 
oportunidades de melhoria. 

Ciclo de evolução constante:

• Lembre-se de que planejamento 
estratégico, seleção de 
parceiros, implementação 
prática e treinamento/
adaptação formam um processo 
contínuo; 

• Mantenha a evolução da IA 
acompanhando mudanças nas 
necessidades dos clientes e 
novas tendências de mercado. 

27
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BOAS PRÁTICAS 
PARA IMPLEMENTAÇÃO 
DA IA GENERATIVA 
NO ATENDIMENTO 

28
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A implementação de IA generativa no 
atendimento ao cliente pode otimizar 
processos, mas é preciso equilibrar automação 
e empatia humana para que a experiência do 
usuário seja realmente aprimorada. 

Nesse contexto, a IA deve atuar como aliada 
dos agentes, resolvendo dúvidas comuns 
e filtrando solicitações simples, enquanto 
mantém a possibilidade de transferência para 
um profissional em casos mais complexos ou 
delicados. 

Além disso, estabelecer limites claros para 
a atuação da tecnologia e informar os 
clientes sobre quando ela não pode dar 
prosseguimento é fundamental para evitar 
frustrações ou respostas inadequadas. 

Boas práticas para implementação 
da IA generativa no atendimento

29

Utilizar a IA como suporte, não como 
substituta: 

• Automatizar tarefas repetitivas e oferecer 
suporte inicial;

• Escalonar para agentes humanos sempre 
que necessário, mantendo a qualidade do 
atendimento; 

• Comunicar claramente aos clientes que eles 
podem solicitar ajuda  de  um  atendente a 
qualquer momento.

IA Generativa no CX



Outro ponto essencial é definir claramente 
o escopo de atuação da IA e estabelecer 
mensagens que indiquem suas limitações. 

Dessa forma, o cliente saberá que, caso o 
problema seja mais complexo ou envolva 
questões emocionais, a conversa será 
direcionada a um profissional que tenha a 
capacidade de demonstrar empatia ou realizar 
análises mais aprofundadas. Manter essa 
distinção evita mal-entendidos e cria uma 
experiência mais transparente. 

Delimitar o alcance da IA:

• Determinar que tipos de solicitações a IA pode 
ou não resolver;

• Programar mensagens que expliquem quando 
a IA não pode prosseguir e encaminhar ao 
suporte humano; 

• Garantir que o tom e a forma de comunicação 
sejam adequados à experiência desejada. 

30
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O monitoramento contínuo é igualmente 
importante para aprimorar a eficácia 
do sistema. 

Revisar as conversas geradas pela IA e 
acompanhar métricas de desempenho 
(como satisfação do cliente e tempo médio 
de resposta) ajuda a identificar pontos de 
melhoria. Além disso, manter a ferramenta 
atualizada com dados relevantes sobre 
produtos e serviços evita respostas 
desatualizadas ou enviesadas. 

Acompanhar a qualidade do atendimento:

• Analisar periodicamente diálogos para 
corrigir falhas e inconsistências; 

• Utilizar métricas como CSAT e FCR para 
avaliar o impacto da IA generativa; 

• Atualizar a base de conhecimento da IA com 
informações recentes. 

31
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Por fim, não se pode ignorar a importância de 
acessibilidade, inclusão e transparência no uso 
da IA generativa. 

Tornar os canais atendidos pela IA 
compatíveis com tecnologias assistivas e 
disponibilizar suporte em diferentes idiomas 
são boas práticas que ampliam o alcance 
da solução. Paralelamente, a transparência 
sobre como a ferramenta funciona e como ela 
lida com dados pessoais reforça a confiança 
dos clientes e assegura a conformidade com 
normativas legais. 

Garantir acessibilidade e atualização 
constante: 

• Implementar recursos inclusivos (ex.: leitores 
de tela, linguagem simples); 

• Prevenir vieses e corrigir desvios por meio de 
revisões de dados e treinos contínuos; 

• Manter a IA compatível com as necessidades 
e expectativas de um público diversificado. 

IA Generativa no CXBoas práticas para implementação 
da IA generativa no atendimento



QUESTÕES ÉTICAS 
E DE SEGURANÇA 
NO USO DA 
IA GENERATIVA 

A implementação de IA generativa em 
canais de atendimento ao cliente oferece 
inúmeras vantagens, mas também traz 
desafios     éticos e de segurança que 
precisam ser abordados com seriedade. 
O uso responsável dessa tecnologia é 
essencial para proteger os direitos dos 
clientes, garantir conformidade legal e 
evitar danos à reputação da empresa. 
A seguir, exploramos os principais 
aspectos éticos e de segurança que 
devem ser considerados. 

Proteção de dados sensíveis 
e conformidade com a LGPD 

Como evitar 
viés algorítmico

Cuidados com
questões sensíveis 34 35 36

Transparência 
na comunicação 

Prevenção contra 
abusos e mau uso 

Responsabilidade 
Social 37 38 39
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A Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD) 
no Brasil regula o uso, armazenamento 
e compartilhamento de dados pessoais, 
impondo responsabilidades às empresas que 
utilizam tecnologias como IA generativa. 
É crucial que as organizações garantam a 
conformidade com essas regulamentações.

• Coleta e uso responsável de dados: recolha 
apenas as informações estritamente 
necessárias, garantindo que os clientes sejam 
informados e deem consentimento explícito; 

• Anonimização de informações: adote práticas 
de anonimização sempre que possível para 
proteger a privacidade dos clientes; 

• Armazenamento seguro: implemente 
criptografia, controles de acesso e 
monitoramento constante para prevenir 
vazamentos e acessos indevidos; 

• Treinamento da equipe:    capacite     todos 
os envolvidos no uso e supervisão da IA 
sobre boas práticas de proteção de dados e 
conformidade legal, como a LGPD. 

Questões éticas e de segurança 
no uso da IA generativa

34

PROTEÇÃO DE 
DADOS SENSÍVEIS 
E CONFORMIDADE 
COM A LGPD   
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O viés algorítmico ocorre quando os modelos 
de IA produzem respostas ou decisões 
influenciadas por preconceitos presentes nos 
dados usados para treiná-los. Isso pode levar 
a interações injustas ou discriminatórias, 
comprometendo a experiência do cliente e a 
reputação da empresa. 

• Garantir a diversidade de dados: utilize bases 
de treinamento que representem diferentes 
faixas etárias, gêneros, origens e cenários 
para mitigar vieses; 

• Realizar auditorias periódicas: monitore as 
respostas da IA regularmente, identificando e 
corrigindo possíveis padrões problemáticos; 

• Manter intervenção humana: conte com 
revisores para validar as respostas em 
situações críticas ou sensíveis, corrigindo 
desvios de forma preventiva; 

• Promover transparência: explique como o 
modelo foi treinado e as medidas adotadas 
para reduzir vieses, reforçando a confiança 
dos clientes na tecnologia. 
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COMO EVITAR VIÉS 
ALGORÍTMICO  

IA Generativa no CXQuestões éticas e de segurança 
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Embora a IA generativa seja eficiente em muitas 
tarefas, ela não possui empatia ou julgamento 
humano. Por isso, é essencial estabelecer 
diretrizes claras para lidar com questões 
delicadas ou emocionalmente complexas. 

• Identificação automática de casos sensíveis: 
programe a IA generativa para detectar 
palavras-chave ou sinais de frustração e 
transferir imediatamente a interação para 
um agente humano; 

• Capacitação dos agentes humanos: ofereça 
treinamento específico em empatia, 
comunicação assertiva e resolução de 
conflitos para lidar com questões sensíveis; 

• Definição de limites: determine claramente 
quais interações a IA não deve gerenciar, 
como reclamações formais, assuntos legais 
ou situações relacionadas à saúde mental. 
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CUIDADOS 
COM QUESTÕES 
SENSÍVEIS   
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A transparência é um princípio ético fundamental 
no uso da IA generativa. Os clientes têm o direito 
de saber quando estão interagindo com uma 
inteligência artificial e quais são as limitações 
dessa tecnologia. 

• Identificação clara: avise o cliente de que 
está interagindo com um assistente virtual, 
estabelecendo expectativas desde o início; 

• Explicação das limitações: deixe claro o que a 
IA pode ou não fazer, encaminhando questões 
complexas a um atendente humano; 

• Opção de contato humano: facilite a 
solicitação de atendimento humano, 
garantindo uma transição sem barreiras      
ou frustrações. 
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TRANSPARÊNCIA 
NA COMUNICAÇÃO 

IA Generativa no CXQuestões éticas e de segurança 
no uso da IA generativa



A tecnologia pode ser mal utilizada se 
não forem implementadas salvaguardas 
adequadas. Isso inclui tantos abusos internos 
(por parte da empresa) quanto externos (por 
parte dos usuários). 

• Controle interno rigoroso: restrinja o acesso 
à configuração e aos dados da IA apenas a 
funcionários autorizados, mantendo registros 
de todas as alterações realizadas; 

• Proteção contra ataques externos: faça 
testes de segurança periódicos, mantenha 
sistemas sempre atualizados e monitore em 
tempo real atividades suspeitas, prevenindo 
manipulações dos modelos e vulnerabilidades 
cibernéticas. 
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PREVENÇÃO 
CONTRA ABUSOS 
E MAU USO 
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O uso ético da IA também envolve considerar 
seu impacto social mais amplo. As empresas 
devem adotar uma abordagem responsável ao 
implementar essas tecnologias: 

• Evitar substituição total do trabalho humano: 
utilize a IA como complemento, em vez de 
substituir empregos indiscriminadamente, 
e ofereça treinamento aos funcionários 
afetados; 

• Promover inclusão digital: garanta que as 
soluções automatizadas sejam acessíveis 
a todos, independentemente do nível 
educacional ou condição econômica. 
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RESPONSABILIDADE 
SOCIAL 
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QUANDO 
NÃO USAR A 
IA GENERATIVA  

Embora a IA generativa seja uma ferramenta 
poderosa e versátil, ela não é adequada para 
todas as situações. Existem cenários em que 
sua utilização pode ser ineficaz, inadequada ou 
até prejudicial à experiência do cliente. Saber 
reconhecer esses momentos é essencial para 
garantir que a tecnologia seja usada de forma 
responsável e estratégica. 

A seguir, exploramos em detalhes os contextos 
nos quais a IA generativa deve ser evitada. 

Situações complexas ou 
emocionalmente delicadas 

Necessidade de empatia ou 
julgamento humano 41 42

Casos tecnicamente 
inviáveis ou ineficientes Risco legal ou ético 

Interações que requerem 
criatividade avançada 43 44 45
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Situações complexas ou 
emocionalmente delicadas 

• Reclamações graves ou formais exigem 
empatia e soluções personalizadas; 

• Problemas emocionais extremos, como 
frustração ou raiva, podem ser agravados por 
respostas automáticas; 

• Questões relacionadas a saúde, segurança 
ou perdas pessoais requerem sensibilidade 
humana. 

Quando não usar 
a IA generativa 

41

Recomendação

Configurar a IA generativa para 
detectar sinais de alta carga emocional 
e direcionar para agentes humanos. 
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Necessidade de empatia 
ou julgamento humano

• Renegociação de dívidas, cancelamentos 
de contratos e outras negociações sensíveis 
demandam compreensão profunda; 

• Clientes que buscam orientação 
personalizada podem se frustrar com 
respostas genéricas da IA. 

42

Recomendação

Escalonar essas interações para agentes 
humanos treinados em empatia e 
decisões complexas. 
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Casos tecnicamente 
inviáveis ou ineficientes 

• Perguntas fora do escopo de treinamento 
da IA podem gerar respostas imprecisas; 

• Processos com múltiplas etapas ou 
manipulação de dados sensíveis podem 
ultrapassar as capacidades da IA. 

Recomendação

Limitar o uso da IA a áreas onde ela atua 
com alta precisão e integrá-la a sistemas 
humanos para casos mais complexos.

43
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Risco legal ou ético

• Consultas jurídicas podem ser 
interpretadas como aconselhamento 
legal, expondo a empresa a riscos; 

• Questões financeiras críticas ou 
envolvendo dados sensíveis podem 
demandar especialistas. 

44

Recomendação

Estabelecer regras rígidas para impedir 
respostas automáticas nesses cenários 
e direcionar para atendimento humano. 
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Interações que requerem 
criatividade avançada 

• Brainstorming e soluções inovadoras fogem 
do padrão aprendido pela IA generativa; 

• Resposta automatizada pode não atender 
à demanda por ideias originais. 

Recomendação

Alocar agentes humanos para liderar 
essas interações, usando a IA apenas 
como suporte adicional. 

45
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BENEFÍCIOS DE 
UMA IMPLEMENTAÇÃO 
BEM-SUCEDIDA  
A implementação bem-sucedida de IA generativa nos 
canais de atendimento ao cliente pode transformar 
a experiência do consumidor e trazer vantagens 
significativas para as empresas. Esses benefícios vão 
muito além da automação básica, abrangendo desde 
ganhos operacionais até melhorias na satisfação 
e fidelidade dos clientes. A seguir, exploramos em 
profundidade os principais impactos positivos que 
uma estratégia bem executada pode gerar. 

46
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Redução de custos operacionais 

Um dos benefícios mais tangíveis da IA 
generativa é a redução significativa dos 
custos associados ao atendimento ao cliente. 
Isso ocorre porque a tecnologia automatiza 
tarefas repetitivas e de baixo valor agregado, 
diminuindo a necessidade de grandes equipes 
humanas para lidar com demandas simples. 

Aumento da produtividade e eficiência 

A IA generativa não apenas reduz custos, mas 
também aumenta a produtividade geral das 
operações de atendimento ao cliente. Ela atua 
como uma ferramenta poderosa para otimizar 
processos e melhorar o desempenho das 
equipes humanas. 

Benefícios de uma 
implementação bem-sucedida
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Melhoria na satisfação do cliente
 
A experiência do cliente é diretamente 
impactada pela velocidade, personalização e 
consistência no atendimento – áreas onde a IA 
generativa se destaca. Quando implementada 
corretamente, ela eleva os níveis de satisfação 
(CSAT) e promove uma percepção positiva 
da marca.

Maior retenção e fidelidade dos clientes 

Clientes satisfeitos são mais propensos a 
permanecer fiéis à marca e recomendar seus 
serviços. Uma implementação bem-sucedida 
de IA generativa fortalece o relacionamento 
com os consumidores ao oferecer experiências 
consistentes e convenientes.
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Escalabilidade sem comprometer qualidade

À medida que as empresas crescem, o volume 
de interações com clientes também aumenta. 
Uma das maiores vantagens da IA generativa é 
sua capacidade de escalar sem comprometer a 
qualidade do atendimento.  

Insights baseados em dados  

A implementação da IA generativa não apenas 
melhora o atendimento direto ao cliente, mas 
também fornece dados valiosos que podem ser 
usados para otimizar estratégias empresariais. 

48

Fortalecimento da reputação da marca 
 
Empresas que utilizam tecnologias inovadoras 
como a IA generativa são vistas como 
modernas e centradas no cliente. Isso contribui 
para fortalecer sua reputação no mercado. 

IA Generativa no CXBenefícios de uma 
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CONCLUSÃO 

Abordagem ética 
e responsável Convite à ação Mensagem final50 51 52

A adoção da IA generativa no Customer Experience 
(CX) representa uma oportunidade transformadora 
para as empresas que desejam oferecer um 
atendimento mais eficiente, personalizado e alinhado 
às demandas do consumidor moderno. No entanto, 
o sucesso dessa implementação depende de uma 
abordagem estratégica, ética e centrada no cliente.  
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Conclusão

50

ABORDAGEM ÉTICA 
E RESPONSÁVEL  

A implementação da IA generativa não 
deve ser vista apenas como uma solução 
tecnológica, mas como uma estratégia 
que impacta diretamente a relação entre 
empresas e clientes. Para que essa relação seja 
fortalecida:

• É essencial garantir que a tecnologia seja 
usada para complementar — e não substituir 
— o atendimento humano;

• A ética deve ser um pilar central na coleta e 
uso de dados dos clientes;

• A transparência nas interações é indispensável 
para construir confiança com os consumidores.

 
Ao adotar uma abordagem ética e responsável, 
as empresas não apenas evitam riscos legais 
ou reputacionais, mas também demonstram 
compromisso com os valores que seus clientes 
esperam. 
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CONVITE À AÇÃO 

O futuro do Customer Experience está sendo 
moldado pela inteligência artificial – e sua 
empresa pode liderar essa transformação. 
Com as orientações apresentadas neste 
e-book, você está preparado(a) para dar os 
primeiros passos rumo à implementação 
estratégica da IA generativa nos seus canais 
de atendimento. 

Seja qual for o estágio em que sua empresa 
se encontra nessa jornada, contar com 
parceiros especializados pode fazer toda a 
diferença. Empresas como a Plusoft oferecem 
soluções inovadoras em CX que combinam 
tecnologia avançada com expertise local no 
mercado brasileiro. Elas podem ajudar você a 
implementar a IA generativa de forma eficaz, 
garantindo resultados tangíveis desde o início. 
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MENSAGEM FINAL  

A transformação digital não é mais opcional; 
ela é essencial para atender às expectativas 
crescentes dos consumidores. A IA generativa 
representa uma ferramenta poderosa 
nesse processo, mas seu impacto depende 
diretamente de como ela é implementada.

Com planejamento estratégico, boas práticas 
operacionais e um foco constante na experiência do 
cliente, sua empresa pode não apenas acompanhar 
as mudanças no mercado — mas liderá-las.

O momento é agora: inicie a sua jornada com 
parceiros confiáveis e transforme seu atendimento 
ao cliente em um diferencial competitivo! 
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SOBRE A PLUSOFT

Com mais de 36 anos de atuação no mercado 
brasileiro, a Plusoft é uma empresa líder 
em tecnologia especializada em soluções 
completas para o relacionamento com clientes. 
Reconhecida como pioneira em CRM no Brasil, 
foi a primeira empresa brasileira do segmento 
a conquistar a certificação internacional ISO 
27001:2013, demonstrando seu compromisso 
com os mais altos padrões de segurança 
da informação.

A Plusoft oferece um ecossistema completo 
de soluções tecnológicas inovadoras baseadas 
em Cloud Computing (SaaS), incluindo CRM 
Omnichannel, Inteligência Artificial Generativa, 
Automação Inteligente e plataformas digitais 
avançadas, e se destaca por sua capacidade

de integrar dados e canais diversos em uma 
experiência única e fluida para o consumidor.

Com mais de 36 anos de atuação no mercado 
brasileiro, a empresa acumula mais de 50 prêmios 
pela excelência em inovação tecnológica aplicada 
ao atendimento ao cliente. Seu portfólio inclui 
soluções como assistentes virtuais inteligentes, 
plataformas omnichannel completas (Omni CRM), 
automação inteligente e ferramentas avançadas 
baseadas em IA Generativa.
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SOBRE A ABRAREC

A ABRAREC (Associação Brasileira das 
Relações Empresa Cliente) é uma associação 
sem fins lucrativos criada em 2003 por 
executivos renomados das áreas de 
relacionamento com clientes. Sua missão 
é disseminar uma cultura sólida do bom 
atendimento ao consumidor e fomentar as 
melhores práticas nas relações empresa-
cliente, promovendo eficiência em um mercado 
cada vez mais competitivo e regulado.

Reconhecida como protagonista na criação 
e divulgação de conteúdos relevantes sobre 
relacionamento consumerista, a ABRAREC 
atua diretamente na capacitação técnica 
dos profissionais do setor através de cursos, 
workshops e certificações especializadas.

Além disso, mantém diálogo constante com órgãos 
públicos, entidades reguladoras e órgãos de defesa 
do consumidor para garantir equilíbrio nas relações 
comerciais.

Com forte atuação institucional e presença ativa 
em debates sobre políticas públicas relacionadas 
ao consumo sustentável e ético, a ABRAREC 
contribui diretamente para o desenvolvimento 
econômico-social do país. Seus associados incluem 
empresas líderes nacionais e multinacionais dos 
mais diversos segmentos econômicos — seguros, 
saúde, telecomunicações, varejo entre outros — 
que buscam constantemente aprimorar suas 
estratégias de relacionamento com clientes.
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