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A Inteligéncia Artificial (IA) tornou-se uma ferramenta
fundamental para garantir a competitividade das empresas a
curto e longo prazo. De facto, esta tecnologia ja esté a ser
aplicada em inimeros sectores para melhorar a eficiéncia
operacional, aumentar a produtividade, entre outros. A 1A
também revolucionou a forma como as empresas interagem
com os seus clientes e utilizadores. De facto, de acordo com
dados da Globant, até 2025, espera-se que a |A esteja
envolvida em 95% das experiéncias dos clientes, e 15% das
interagdes globais de atendimento ao cliente seréo

. . . 0 0

impulsionadas por esta tecnologia. 95 /0 15 A)
Experiéncias Interaccbes

Nos Ultimos anos, as empresas enfrentaram numerosos do cliente mundiais

desafios para satisfazer a miriade de necessidades colocadas
por um nimero exponencial de utilizadores cada vez mais
digitalizados. As interac¢gdes com diferentes publicos
cresceram rapidamente, mas 0s recursos para 0s servir nao
conseguiram crescer & mesma velocidade. E aqui que o
humano digital pode tornar-se um poderoso aliado para
ajudar as equipas e as empresas a tornarem-se mais
eficientes, melhorar e acelerar a experiéncia do utilizador.

Neste e-book, vamos explorar em profundidade o papel dos
humanos digitais na era do atendimento digital, o processo de
os criar, as tecnologias qgue moldam a sua aparéncia e
personalidade e a forma como podem ajudar as empresas a
melhorar o seu servico ao cliente, otimizar 0os seus processos
comerciais e aumentar o valor da marca.
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1. O que sao os humanos digitais?

Os humanos digitais sdo avatares realistas alimentados por
inteligéncia artificial (IA) que podem ouvir e compreender as
pessoas. Estas entidades podem ser aplicadas tanto no mundo
fisico, através de quiosques, como em navegadores Web e
sistemas operativos méveis, onde podem servir um namero
infinito de clientes em simultaneo.

Os browsers e 0s sistemas operativos moéveis, onde podem
servir um namero infinito de clientes em simultaneo.

As empresas e as instituicdes precisam de interagir da melhor
forma com os seus clientes e gerar uma experiéncia de
utilizador sem falhas para vender produtos, apresentar a sua
empresa, servir os seus alunos ou acompanhar os seus
pacientes. Tarefas aparentemente simples, como responder a
perguntas ou cobrar um servico, podem tornar-se experiéncias
memoraveis. Como tornar isto possivel? Os seres humanos
digitais sdo concebidos para responder a personalidades bem
definidas e proporcionar uma experiéncia de utilizador
personalizada, estar disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por
semana, ter um vasto conhecimento e falar qualquer lingua.

Isto é possivel porque por detras de um ser humano digital
estd uma complexa plataforma de Inteligéncia Artificial (1A)
gue funciona em tempo real, actuando como o “cérebro” por
detras de cada entidade virtual. Esta IA avancada néo s6
orienta 0 seu comportamento, como também os dota de
capacidades de comunicacédo, permitindo que as conversas
com estes agentes autbnomos sejam naturais e
auténticas. Isto abre novas possibilidades de interagéo
humana com a tecnologia.

66

0Ola, sou a Ana, a sua assistente virtual.
Estou aqui para o ajudar com quaisquer
questbes ou informagdes que necessite sobre
0S N0ssos servigos. Como posso ajuda-lo hoje?
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O humano digital tem um cérebro de IA que Ihe permite
ligar-se a qualquer sistema de conhecimento, quer seja um
motor de processamento de linguagem natural (PNL),
uma IA generativa (LLM) ou uma base de conhecimentos.
Baseia também o seu conhecimento na colaboragdo com o
ser humano que supervisiona a sua aprendizagem e
formacao, a afinacdo e a melhoria do desempenho. Por
exemplo, os especialistas podem fornecer orientagoes,
correccdes e feedback para ajudar a aperfeicoar e melhorar
as respostas e competéncias da IA num processo de
aprendizagem em colaboracao.

Os humanos digitais tém uma capacidade continua de
reter os conhecimentos adquiridos e podem
transformar-se agilmente numa entidade altamente
eficiente com acesso a uma base de dados infinita de
respostas, o que lhes permite gerir simultaneamente
multiplas interacg6es com os utilizadores e fornecer
solucgdes eficazes para uma grande diversidade de
questdes e requisitos.
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1.1 Humanos digitais interactivos e nao interactivos

Os humanos digitais interactivos séo aqueles que podem interagir Por outro lado, os humanos digitais ndo interactivos séo
com os utilizadores em tempo real. Podem responder a perguntas, aqueles que nédo tém a capacidade de interagir com os
fornecer informag@es e adaptar as suas respostas com base nos utilizadores em tempo real, como uma personagem de video-
contributos dos utilizadores. Estes seres humanos digitais podem ser games ou de um filme de animacéao. Embora se paregcam e
utilizados numa variedade de aplicacdes, desde assistentes de ajam como humanos, ndo podem responder aos inputs do
servico ao cliente a treinadores de apoio emocional. utilizador ou adaptar as suas respostas com base na interacéo

do utilizador.

[22)
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1.2 Potenciais aplicacdes de mercado e casos de utilizacado

Para além da digitalizagéo e da sustentabilidade, mudancas
inevitaveis para qualquer empresa que queira liderar o seu
sector em 2023, ha uma procura crescente de
“humanizacado” dos produtos e servigos. Varios estudos
mostram que os humanos digitais podem aumentar a
sensacao de conforto dos utilizadores e também reduzir os
receios dos clientes em relagéo a julgamentos externos, uma
vez que podem proporcionar 100% de confidencialidade e
estéo disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana..

Neste sentido, para além dos campos basicos de evolugao
dos bots no atendimento digital ao cliente, estdo a surgir novos
espagos de trabalho, incluindo o sector financeiro, onde
agentes autébnomos gerem as informacgdes do utilizador,
confirmam a viabilidade, apresentam opc¢des de crédito e
informam sobre o estado do processo de processamento. No
dominio desportivo, surge a figura do embaixador digital de um
clube de futebol, encarregado de gerir as interacgGes com os
adeptos, actuando como anfitrido na Web e como
apresentador de eventos e animador de antevisdes de jogos.

Outros casos de utilizagdo incluem o sector do retalho, com a
figura do personal shopper virtual treinado com IA para
conhecer a colegao, os produtos estrela de uma marca e as
tendéncias sazonais, bem como para ajudar em todo o
processo de compra online. No caso do sector da saude, a
implementacéo de humanos digitais na continuidade dos
cuidados conduz a uma melhoria significativa da coordenagéo
entre os diferentes centros de saude.

Em suma, estes assistentes virtuais séo o aliado perfeito para
complementar, ajudar e potenciar as capacidades humanas
em areas tédo diversas como a automaével (gestao de
marcacdes de oficinas), a educagao (onboarding de alunos e
tutoria virtual), o consumo (brewmaster) e as instalagées
inteligentes (controlo de acessos e gestéo de recepgdes),
entre muitas outras possibilidades.
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2. O processo de criacao e integracao de um sistema humano digital

Os humanos digitais nascem através de uma plataforma de 1A
automatizada que lhes permite gesticular, reagir com
empatia e até brincar. A tecnologia subjacente a estes
humanos digitais utiliza o Processamento de Linguagem
Natural (PNL) para compreender e gerar conhecimento a
partir da linguagem através da andlise sintactica, semantica e
pragmatica. Além disso, modelos 3D avancados séo
combinados com vozes geradas por IA e modelagao cognitiva
para proporcionar uma experiéncia de comunicag¢éo completa.

Esta tecnologia melhora a eficiéncia do funil de
conversao através da utilizacao de formas de
comunicacao auditivas, textuais e visuais. Por exemplo, os
humanos digitais da Wehumans s&o assistentes digitais hiper-
realistas, capazes de aprender e melhorar através de
algoritmos de |A e de aprendizagem automatica. Podem
replicar conversas reais e podem ser programados para uma
variedade de funcdes adaptadas as necessidades de cada
empresa, tornando-os Unicos.

O processo de criagdo de humanos digitais engloba
principalmente trés areas que dao forma a seres com um
aspeto e uma personalidade Unicos.
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2.1 Persona: definir o seu aspeto fisico e a sua personalidade

A personalizacao é uma fase crucial na criagdo de um ser humano
digital, uma vez que permite definir o seu aspeto fisico e a sua
personalidade. Este processo requer aten¢éo aos pormenores para
criar um humano digital completo com uma identidade Unica. Cada
fator fisico e traco de caracter é interligado para dar vida a um ser
digital com uma aparéncia e personalidade distintas. Para definir a
aparéncia fisica do humano digital, podem ser utilizadas ferramentas
como modelos 3D avancados e técnicas de animacao facial para
criar expressdes e gestos realistas.

Vestimenta

Color de piel

Color de pelo

Color de ojos

Em termos de personalidade, podem ser utilizadas diferentes
técnicas para definir os tragos de caracter do humano digital. Desde
a andlise de dados para determinar os interesses e preferéncias do
utilizador e adaptar a personalidade do humano digital em
conformidade, até técnicas de processamento da linguagem
natural (PNL) para permitir que o humano digital compreenda e
gere linguagem natural e, assim, interaja mais eficazmente com

. Par@metros de
os utilizadores. personalidad

Forma de la cara

Vello facila

) o Seleccionar
Além disso, o0 espago e os ecras em que o humano digital é

apresentado séo também importantes para maximizar a sua
capacidade de comunicagdo. Podem ser utilizados diferentes
formatos e layouts para se adaptar as necessidades de cada
empresa e oferecer uma experiéncia de utilizador personalizada.
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2.2 Inteligéncia: a “mente” de um humano digital

O processo de formacéo é essencial para que o humano digital
aprenda e melhore ao longo do tempo. Durante este processo, o
humano digital recebe informacdes e aprende a interpreta-las e a
tomar decisdes com base nelas. O objetivo é que o humano digital
seja capaz de se adaptar a diferentes situacdes e dar
respostas personalizadas e relevantes a cada utilizador.

Além disso, existem varias técnicas e ferramentas que podem ser
utilizadas para fornecer inteligéncia a estes seres digitais. Por
exemplo, a aprendizagem automatica pode ser utilizada para
melhorar a capacidade do ser humano digital para aprender e
adaptar-se a novas situagoes.

E o Processamento de Linguagem Natural (PLN) pode ser

utilizado para permitir que o humano digital compreenda e gere
linguagem natural.

10
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2.3 Integracdo: o modo como os humanos digitais podem interagir com os
sistemas de informacao das empresas e adaptar-se ao seu ambiente

O processo de integragdo de um humano digital no tecido
tecnoldgico de uma empresa é crucial para garantir uma
interacdo harmoniosa e eficiente. Para conseguir uma
integracédo bem sucedida, devem ser considerados diferentes
factores. Em primeiro lugar, é importante que o humano digital
possa interagir com os sistemas de informacédo da empresa de
uma forma segura e fiavel. Para tal, sdo utilizadas técnicas de
autenticacao e cifragem para proteger a informagéo e garantir
a privacidade dos utilizadores.

Além disso, é essencial que o humano digital possa adaptar-
se ao ambiente empresarial e proporcionar uma
experiéncia de utilizacdo personalizada.

Isto implica compreender as necessidades e preferéncias
dos utilizadores e adaptar a personalidade e as respostas do
humano digital em conformidade. As técnicas de andlise de
dados também podem ser utilizadas para recolher
informag6es sobre o comportamento dos utilizadores e
melhorar a capacidade do humano digital para interagir com
eles.
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3. Assistentes virtuais a medida

O trabalho no estudio 3D da Wehumans desempenha um
papel fundamental na realizagédo dos varios humanos digitais.

Este trabalho consiste no trabalho diario no estidio e na
andlise de diferentes formatos de trabalho para permitir a
criacdo dos humanos digitais no mais curto espaco de tempo
possivel, bem como para assegurar que a implementagéo e a
integrac@o dos humanos digitais decorrem sem problemas.

2024
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3.1 Humanos 3D personalizaveis: incorporam a personalidade, a voz e a natureza

de cada marca.

Caracteristicas fisicas

Vestuario

Animacdes

Fundos

Idiomas
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A concecgéo de um humano digital personalizado permite a escolha entre
centenas de variaveis de aparéncia, tom de voz, vestuério, linguagem e
todas as caracteristicas necessarias para representar uma empresa no
ambiente virtual. A criacdo de um humano digital personalizado é a
materializacdo do empregado ideal, aquele que melhor representa os
valores da marca e emana a visdo e a missdo da empresa.

Treinados com poderosos algoritmos de Inteligéncia Artificial e Machine
Learning, estes avatares compreendem 350 idiomas e sdo capazes de
responder a milhares de pessoas de cada vez, 24 horas por dia, 365 dias
por ano.

24 horas por dia, 365 dias por ano. Também estéo equipados com a
capacidade de aprender, mover-se e simular sentimentos. Os humanos
digitais da Wehumans falam, ouvem e movem-se. Tém personalidades
bem definidas e por tras deles esta uma plataforma de IA que determina o
comportamento, a equalizacéo e o discurso em tempo real, para que a
conversa possa fluir naturalmente. Os humanos personalizados
incorporam a personalidade, a voz e a natureza da marca que
representam.
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3.2 Clones digitais: uma representacao tridimensional do ser humano

Os clones digitais séo criados a imagem e semelhanca de uma
pessoa real. A Wehumans utiliza imagens do rosto e o estudo dos
gestos para gerar um modelo tridimensional idéntico.

Num mundo cada vez mais digitalizado e competitivo, os clones
digitais acrescentam valor ao ecossistema de competéncias,
formacao e talento. Um clone digital pode servir um sitio Web, dar
formacéo, apresentar andncios publicitarios ou gerar contetdos
audiovisuais. As aplicacdes sdo quase infinitas: até onde a
imaginacao permitir.

14
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A Emergen Research estima que a dimensdo do mercado
global de avatares humanos digitais atinja os 527,58 mil
milhdes de ddlares até 2030 e registe uma taxa de
crescimento anual composta (CAGR) de 46,4% durante
este periodo. As principais tendéncias tecnologicas e
economicas sugerem que os humanos digitais se tornarao
cada vez mais relevantes num futuro préximo e as empresas
que adoptarem esta tecnologia terdo uma vantagem
competitiva significativa ao oferecerem uma experiéncia
personalizada e altamente eficiente ao cliente.

- :

-
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Os humanos digitais representam uma inovacao tecnoldgica
gue esta a revolucionar a forma como as empresas interagem
com os clientes num mundo cada vez mais digital onde, ao
mesmo tempo, 85% dos utilizadores afirmam preferir falar
com uma pessoa do que interagir com uma maquina. Estes
avatares com capacidade de aprender, mover-se e simular
sentimentos permitem as empresas interagir de uma forma
mais humana e eficiente, reforgar e personalizar a relagdo com
os seus utilizadores, diferenciar-se e ser mais competitivas,
sendo um aliado perfeito para as equipas humanas se
concentrarem em tarefas de alto valor, superviséo e melhorias.
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