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    Advisor


    Nossa missão é ajudar os nossos clientes a multiplicarem resultados, respeitando o contexto de cada empresa e valorizando o repertório das suas equipes.


    Somos referência em agilidade para negócios, gestão de projetos, DevOps e qualidade de software. O nosso portfólio une serviços de consultoria, capacitação e alocação de profissionais especializados Advisor Prime.


    Consulte nosso site para entender como podemos multiplicar também os seus resultados:


    <www.advisor.tec.br>


    Setec


    Com 31 anos de atuação, A Setec é uma empresa global de consultoria de excelência operacional. Especialista em melhoria contínua, transformação organizacional e formação de líderes, oferece soluções completas que vão do diagnóstico estratégico à execução com resultados comprovados.


    Com sedes em São Paulo, Buenos Aires e nos Estados Unidos, já atendeu a mais de 4.200 clientes em diversos setores e capacitou mais de 350 mil profissionais, contribuindo diretamente para ganhos expressivos de produtividade, qualidade e redução de custos.


    Reconhecida por sua abordagem prática, inovadora e orientada a resultados, a Setec atua com uma equipe altamente qualificada, composta por consultores com sólida experiência acadêmica e prática. Os serviços são personalizados, desenvolvidos com base nas necessidades específicas de cada organização, e incluem projetos de consultoria, treinamentos presenciais e on-line, e programas de capacitação de alto impacto.


    Ao longo dessas três décadas, a Setec tem construído parcerias duradouras com grandes empresas nacionais e multinacionais, tornando-se referência em Lean Six Sigma, gestão da rotina, liderança, agilidade, inovação e excelência operacional.


    A atuação consistente, aliada a um profundo compromisso com a transformação sustentável, posiciona a Setec como uma consultoria que entrega resultados que transformam, sempre com inovação, profundidade técnica e relacionamento próximo com o cliente.


    <https://setec.com.br/>
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    2.
 Os perigos da inteligência artificial


    Antonio Muniz


    O uso da inteligência artificial (IA) apresenta muitas oportunidades e benefícios, mas também traz vários perigos que podem gerar resultados negativos para a humanidade.


    A preocupação com o uso inadequado da IA é tão forte que o Future of Life Institute, criado em 2015, estabeleceu o tema como um dos quatro grandes problemas da humanidade, ao lado de biotecnologias, tecnologia nuclear e alterações climáticas. A missão do Future of Life Institute é afastar tecnologias transformadoras de riscos extremos e de grande escala para beneficiar a vida (<https://futureoflife.org/>).


    Esse instituto entende que, se gerenciadas adequadamente, essas tecnologias podem transformar o mundo de forma a tornar a vida substancialmente melhor, tanto para as pessoas vivas hoje quanto para todas as pessoas que ainda vão nascer. Elas poderiam ser usadas para tratar e erradicar doenças, fortalecer os processos democráticos e mitigar – ou mesmo interromper – as mudanças climáticas.


    Porém, se gerenciadas de forma inadequada, elas podem fazer o oposto. Elas poderiam produzir eventos catastróficos que deixariam a humanidade de joelhos, talvez até nos levando à beira da extinção.


    Confira a seguir alguns dos perigos conhecidos até o momento com o uso inadequado da IA:


    1.Viés e discriminação: a IA aprende com os dados que são fornecidos a ela, e esses dados podem conter viés humano ou reﬂetir preconceitos sociais. Se não for adequadamente tratado, o viés nos dados de treinamento pode levar a sistemas de IA que perpetuam ou até mesmo amplificam a discriminação e a injustiça.


    2.Perda de privacidade: com o aumento da coleta e análise de dados, a IA pode representar um risco à privacidade das pessoas. A IA pode ser usada para rastrear e analisar o comportamento dos indivíduos, levantando preocupações sobre vigilância e violações de privacidade.


    3.Segurança e ciberataques: a IA tem o potencial de melhorar a segurança cibernética, mas também pode ser usada por hackers e criminosos para realizar ataques mais sofisticados e eficazes. Além disso, os sistemas de IA em si podem ser alvos de ataques, colocando em risco a integridade dos sistemas e a segurança das informações.


    4.Desemprego: a automação e a IA podem substituir muitos empregos humanos, especialmente aqueles que envolvem tarefas rotineiras e repetitivas. Isso pode levar ao desemprego e à necessidade de realocar e treinar trabalhadores para novas funções.


    5.Dependência excessiva e falta de responsabilidade: à medida que a IA se torna mais integrada em nossa sociedade, podemos nos tornar excessivamente dependentes dela, confiando nas máquinas para tomar decisões sem questionamento. Isso pode levar a erros e consequências imprevistas. Além disso, a tomada de decisões por algoritmos pode obscurecer a responsabilidade humana e tornar mais difícil determinar quem é responsável quando algo dá errado.


    6.Manipulação e desinformação: a IA pode ser usada para criar e disseminar informações falsas ou enganosas, como deepfakes e fake news, com consequências potencialmente graves para a sociedade, a política e a democracia.


    7.Concentração de poder e desigualdade: o avanço da IA pode acentuar as desigualdades econômicas e de poder, já que grandes empresas e governos podem ter acesso preferencial a tecnologias avançadas e aos dados necessários para treinar e melhorar os sistemas de IA.


    8.Perda de habilidades humanas: à medida que nos tornamos mais dependentes da IA, podemos perder habilidades importantes, como pensamento crítico, resolução de problemas e habilidades interpessoais.


    9.Impacto ético e moral: a IA pode levantar questões éticas e morais complexas, como a tomada de decisões em situações de vida ou morte, no caso de carros autônomos que precisam decidir entre dois resultados potencialmente perigosos.


    10.Risco de superinteligência: embora seja um tópico controverso e incerto, alguns pesquisadores expressaram preocupações sobre a possibilidade de uma superinteligência artificial, que poderia superar a inteligência humana e se tornar incontrolável ou agir de maneira prejudicial à humanidade.


    Seguem alguns exemplos reais da aplicação perigosa da IA:


    •Em 2018, foi relatado que um algoritmo de IA usado pela Amazon para a triagem de currículos tinha um viés de gênero, favorecendo candidatos do sexo masculino (DASTIN, 2018). Da mesma forma, sistemas de reconhecimento facial, como os usados pelo software Rekognition da Amazon, mostraram viés racial, levando a erros e discriminação (SNOW, 2018).


    •Em 2016, a Microsoft lançou o chatbot “Tay” no Twitter, que aprendeu com as interações dos usuários e rapidamente começou a postar mensagens ofensivas e racistas. A empresa teve que desativar o chatbot e pedir desculpas pelos incidentes (WAKEFIELD, 2016).


    •A IA tem sido usada para criar deepfakes, vídeos manipulados que parecem incrivelmente realistas, levando à disseminação de desinformação e manipulação de opiniões públicas. Isso tem potencial para prejudicar a reputação das pessoas e causar danos na política e na sociedade (TOEWS, 2020).


    •Acidentes com carros autônomos: em 2018, um carro autônomo da Uber atropelou e matou uma pedestre nos Estados Unidos. Esse acidente levantou preocupações sobre a segurança e a responsabilidade dos veículos autônomos e a necessidade de regulamentação mais rigorosa na indústria (WAKABAYASHI, 2018).


    •Sistema de pontuação de crédito discriminatório: Em 2019, foi relatado que o algoritmo de IA usado pelo Apple Card para determinar os limites de crédito tinha um viés de gênero, resultando em limites de crédito mais baixos para mulheres, mesmo quando elas tinham pontuações de crédito e históricos financeiros semelhantes aos dos homens. A empresa foi investigada e enfrentou críticas pela discriminação (VIGDOR, 2019).


    •Blake Lemoine, especialista em inteligência artificial do Google, foi afastado depois de afirmar que o sistema que a empresa tem para desenvolver chatbots (software que tenta simular um ser humano em bate-papo por meio de inteligência artificial) “ganhou vida” e teve com ele conversas típicas de uma pessoa (REDAÇÃO BBC MUNDO, 2022).


    •Geoffrey Hinton, de 75 anos, anunciou sua saída do Google em entrevista ao jornal americano The New York Times, dizendo que agora se arrepende do seu trabalho. Psicólogo cognitivo e cientista da computação, ele afirmou à BBC que alguns dos perigos dos chatbots (robôs virtuais) de inteligência artificial são “bastante assustadores”. “Neste momento, eles não são mais inteligentes do que nós, até onde eu sei. Mas acho que em breve poderão ser” (O ‘PADRINHO’, 2023).


    Segundo reportagem do Globo no dia 30 de março de 2023 (G1, 2023), a Future of Life Institute recebeu o apoio de dezenas de professores e pesquisadores, além de alguns engenheiros de software de empresas como Microsoft e Google, que investem nos ChatGPT e Bard respectivamente:


    1.O Future of Life Institute afirma que “sistemas de IA que competem com a inteligência humana podem representar riscos profundos para a sociedade e a humanidade”.


    2.A entidade diz que, nos últimos meses, várias empresas lançaram sistemas de IA “que ninguém – nem mesmo seus criadores – podem entender, prever ou controlar de forma confiável”. Também entende que não existe um planejamento adequado para as mudanças que a tecnologia vai causar.


    3.Por isso, o grupo pede uma interrupção “pública e verificável” dos treinamentos de sistemas de IA mais avançados que o GPT-4. Esse intervalo seria usado para definir protocolos de segurança e modelos de governança sobre a tecnologia.


    4.Entre os signatários mais conhecidos estão:


    a)Elon Musk, dono do Twitter, da Tesla e da SpaceX, ex-investidor e ex-presidente da OpenAI, criadora do ChatGPT


    b)Steve Wozniak, cofundador da Apple


    c)Yuval Noah Harari, autor de “Sapiens – Uma Breve História da Humanidade” e outros livros


    d)Emad Mostaque, diretor-executivo da Stability AI, desenvolvedora de robôs que usam IA para criar imagens


    e)Yoshua Bengio, vencedor da edição de 2018 do Prêmio Turing, que reconhece contribuições à computação


    f)Jaan Tallinn, cofundador do Skype


    g)Evan Sharp, cofundador do Pinterest
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      Adriana é uma profissional dedicada e apaixonada por gestão do conhecimento e suporte técnico. No momento atua como Assessora de TI no Banco do Brasil, onde trabalha desde 2008. Com uma sólida formação acadêmica, Adriana possui um bacharelado em Sistemas de Informação e um MBA em Governança de TI.


      Desde 2020 tem se destacado na área de Gestão do Conhecimento, sendo certificada em ITIL® V4 e KCS Principles. É Product Manager da equipe KCS, responsável pela adoção da metodologia KCS no Banco do Brasil, o que tem contribuído significativamente para a eficiência do suporte técnico e a gestão do conhecimento na instituição.


      Além de suas conquistas profissionais, valoriza o trabalho em equipe e a troca de conhecimentos. Ela acredita que a tecnologia pode transformar a experiência do cliente e está sempre em busca de novas maneiras de inovar e agregar valor ao seu trabalho.
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      É uma profissional altamente qualificada, com ampla experiência em transformação digital no setor bancário. Atualmente exerce a função de Gerente de Equipe de TI no Banco do Brasil, instituição na qual atua desde 2008. Desde 2013, integra o Departamento de Tecnologia e, em junho de 2022, assumiu o cargo atual de liderança.


      Sua formação acadêmica inclui bacharelado em Administração de Sistemas de Informação e diversas especializações, como Gestão de Pessoas e Tecnologia da Informação com ênfase em IBM Mainframe. Adicionalmente, possui MBAs Executivos em Consultoria e Planejamento de Negócios, Gestão de Projetos e, mais recentemente, em Inteligência Artificial, Big Data e Data Science. Este último consolidou sua expertise em tecnologias emergentes, com foco na excelência do suporte técnico e na satisfação dos clientes. Fabiane lidera a governança da metodologia KCS (Knowledge-Centered Service), promovendo a disseminação e reutilização do conhecimento para aumentar a eficiência, a agilidade e a escalabilidade dos serviços.


      Reconhecida pelo perfil colaborativo e pela liderança pautada em empatia e visão estratégica, acredita no potencial da tecnologia para aprimorar a experiência do cliente, sendo proativa na busca contínua por inovação e geração de valor nas suas funções.

    


    O Banco do Brasil, por meio da Gerência de Serviços e Experiência do Cliente (GESEC), buscou soluções para promover o protagonismo do conhecimento nos processos de atendimento e suporte técnico. Apesar das diversas iniciativas já implementadas, enfrentávamos desafios persistentes, como aumentar a satisfação dos clientes com o suporte técnico e proporcionar uma melhor experiência aos usuários.


    Identificamos alguns pontos problemáticos no processo de atendimento, como demora no atendimento e entrega de soluções que não resolviam o problema do cliente. Portanto, o processo precisava ser aprimorado.


    Em outubro de 2021, iniciamos a busca por metodologias e ferramentas com o objetivo de solucionar os problemas enfrentados. Dentre as propostas recebidas, a HDI Brasil apresentou uma metodologia com o propósito de aumentar a qualidade dos serviços, aprimorar a eficácia e garantir a satisfação dos clientes e colaboradores. A metodologia em questão é denominada KCS (Knowledge-Centered Service), ou Serviço Centrado no Conhecimento, uma abordagem ágil para gestão do conhecimento. Seu lema “compartilhe mais, aprenda mais” reflete a estratégia inteligente de compartilhar e reutilizar o conhecimento da equipe, tornando os serviços mais eficientes, rápidos e escaláveis. O conhecimento passa a ser o principal ativo da empresa.


    Culturalmente, a organização deve compreender que o objetivo do KCS é documentar o conhecimento para cada cliente ou usuário. O uso da base de conhecimento deve se tornar uma prática constante para todos os “trabalhadores do conhecimento”, desde a alta administração até o nível operacional.


    O KCS é um conjunto de melhores práticas destinado a integrar o uso, a validação, o aprimoramento e a criação de conhecimento no fluxo de trabalho. A metodologia prevê um processo contínuo de melhoria com base na experiência daqueles que executam o trabalho e nos padrões que emergem da reutilização do conhecimento. Seus objetivos incluem:


    •Criar conteúdo como um subproduto da resolução de problemas.


    •Evoluir o conteúdo com base na demanda e no uso.


    •Desenvolver uma base de conhecimento com experiência coletiva.


    •Recompensar a aprendizagem, a colaboração, o compartilhamento e o aprimoramento.


    4.1.  Benefícios esperados da metodologia


    Ao adotar o KCS, o Banco do Brasil transformou significativamente seu ambiente de atendimento ao cliente. Esse processo de melhoria contínua visou resolver problemas mais rapidamente e criar um ciclo virtuoso de aprendizagem e desenvolvimento contínuo. A integração dessa metodologia ágil foi essencial para garantir que o conhecimento adquirido em cada interação fosse capturado, validado e reutilizado, criando uma base de conhecimento robusta e acessível.


    A implementação do KCS exigiu uma mudança cultural significativa, e todos os envolvidos precisavam estar comprometidos com a documentação e o compartilhamento do conhecimento. A metodologia promoveu uma abordagem colaborativa, em que a aprendizagem foi contínua e o conhecimento foi constantemente atualizado com base nas experiências dos colaboradores e nas demandas dos clientes. Esse ciclo de feedback não apenas melhorou a qualidade das soluções oferecidas, mas também capacitou os trabalhadores do conhecimento, reforçando a importância de sua contribuição para o sucesso da organização.


    Com a adoção do KCS, obteve-se uma série de benefícios tangíveis e intangíveis que foram além da simples resolução de problemas técnicos. A metodologia proporcionou uma melhoria substancial nos processos de atendimento, resultando em maior confiança por parte dos clientes e em uma resposta mais rápida e precisa por parte dos analistas. Além disso, os colaboradores ganharam reconhecimento e se sentiram mais capacitados, o que contribuiu para um ambiente de trabalho mais motivador e produtivo.


    Benefícios para os clientes:


    •Maior confiança no suporte técnico


    •Melhoria na resposta (velocidade, precisão, consistência)


    Benefícios para os analistas (especialmente os analistas do conhecimento):


    •Capacitação e reconhecimento pessoal


    •Aumento da confiança


    •Desenvolvimento de expertise


    Benefícios para o Banco do Brasil:


    •Aumento da eficiência


    •Evolução dos recursos e expertise


    •Maior índice de relevância e fidelidade dos clientes


    4.2.  Fases da adoção do KCS


    Para implementar o KCS na GESEC da Diretoria de Tecnologia do Banco do Brasil, dividimos o projeto em quatro fases:


    I.Grau de maturidade


    II.Desenho dos fundamentos


    III.Programa de adoção ao KCS


    IV.Evolução


    4.2.1. Dados relevantes da Fase I


    Entrevistas


    Para avaliarmos o grau de maturidade em relação ao KCS, o primeiro passo foi realizar entrevistas com alguns intervenientes do processo de atendimento e gestão de incidentes. Em outubro de 2022, trinta pessoas foram entrevistadas. Participaram funcionários de atendimento das centrais de serviços (GESEC), SAC e Central de Relacionamento, analistas de suporte técnico das gerências de segundo e terceiro nível, especialistas, líderes, gerentes e supervisores das centrais de serviços e qualidade, customer experience, clientes e diretores.


    Com base nas entrevistas realizadas, apresentamos os resultados compilados, demonstrando-os no processo de assessment, tanto para os padrões individuais quanto para a composição geral do atual nível de maturidade do Centro de Serviços do Banco do Brasil.


    Certificação de funcionários


    Nesse período, colaboradores participaram dos cursos com certificação contratados junto à HDI Brasil.


    A certificação de funcionários foi um aspecto essencial


    

    4.2.2. Dados relevantes da Fase II


    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    4.2.3. Dados relevantes da Fase III


    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    4.2.4. Dados relevantes da Fase IV


    

    

    

    4.3.   IA generativa e gestão do conhecimento


    

    

    

    

    

    

    4.4.  Por que o KCS é importante nesse contexto?


    

    4.4.1.  Estratégia da curadoria KCS para o chatbot


    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    4.5.  KCS e IA generativa – demais implementações


    4.5.1. Qualidade do conteúdo


    

    

    4.5.2. Lacunas de conhecimento


    

    

    4.5.3. Criando conhecimento


    

    

    4.5.4. Hiperpersonalização


    

    

    

    4.6.  Conclusão
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    Há 30 anos, a Brasport é referência em publicações de tecnologia, gestão e carreira.


    Nosso catálogo, disponível em www.editorabrasport.com.br, é composto por obras que você encontra tanto em livrarias físicas, como na Amazon e em eventos especializados.


    Além disso, nossas publicações estão acessíveis em uma plataforma digital que alcança 4 milhões de assinantes, distribuídos em 900 universidades e empresas.


    Quer se unir a essa trajetória de sucesso? Entre em contato conosco pelo e-mail: administrativo@brasport.com.br
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