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Como evitar que o0 mau
atendimento ‘desfidelize’ o cliente

O crescente empoderamento do consumidor tem produzido nos clientes a expectativa de que o
atendimento humano seja cada vez mais fluido, rapido e preciso

uando isso ndo acon-

tece, oprejuizo tende

a ser grande, pois se-
gundo olivro “The Effortless
Experience”, 656% daqueles
que nao tiveram uma boa
experiéncia com 0O Servico
de atendimento ao cliente
falam sobreisso com pessoas
préximas, enquanto apenas
25% dos que alcancaram
seus objetivos com eficiéncia
fazem o mesmo.

Para evitar toda essa
contrapropaganda e a con-
sequente desfidelizacdo do
cliente, é preciso urgéncia
na melhoria da preparacio
dos atendentes. O CEO da
Beedoo, Daniel Lima, ed-
tech brasileira que opera
por meio de uma plataforma
focada em treinamento, co-
municacdo e engajamento,
explica que as condi¢cdes
atuais domundo corporativo
ampliaram os desafios para
a manutencdo de um nivel
de qualidade satisfatério no
atendimento.

“Saomuitas pessoasnovas
acadadia, muitos processos
e procedimentos sendo alte-
rados atodoinstante geran-
do mudancas constantes e
ampliando a complexidade,
principalmente conside-
rando que existe cada vez
menos tempo disponivel.
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A expectativa do cliente € que o atendimento humano seja cada
vez mais fluido, rdpido e preciso. O que nem sempre acontrece.

atendimento e das areas de
treinamento e qualidade”,
afirma.

A alternativa, segundo o
executivo, éaadocao o quan-
to antes, de quatro atitudes
que sao:

1) Conteudos atrati-
vos usando micro
aprendizado - Eles
aumentam as chances
de atracdo e reten-
¢ao do conhecimento,
além de serem consu-
midos nos micro-vales
de atendimento, sem a
necessidade de pausas
ou interrupcao do tra-
balho.

3)

cas normalmente sdo
considerados esfor¢os
para os atendentes, e
quando isso é recom-
pensado, o volume
de adesdo aumenta
significativamente.

Uso de aprendiza-
gem coletiva (co-
laborativa) - Con-
centrar a informacao
em algumas poucas
pessoas é um modelo
utilizado na Educacio
2.0 que nao se aplica
em cendrios como de
atendimento, onde o
volume de processos e
pessoas € muito gran-

velocidade de propaga-
¢do do conhecimento
criando promotores
e embaixadores do
conhecimento. Estes
profissionais se tornam
os influenciadores (de
conhecimento) das
equipes.
Distribuicao fluida
de conteido perso-
nalizada - As pes-
soas normalmente se
encontram em niveis
diferentes de conheci-
mento, portanto, criar
trilhas individuais é
fundamental para que
o aprendizado seja
eficaz. Distribuir esse
conteudo ao longo do
tempo, no momento
mais adequado, tam-
bém é importante,
evitando fadiga de
informacdo desneces-
saria e aumentando o
foco naquilo que re-
almente é importante
para o momento.

4)

“Utilizando essas quatro
técnicas combinadas, as em-
presas conseguemaumentar
o alcance dos conteudos, a
absorcdo e o entendimento.
Dessa forma, a evolucdo se
materializa no crescimento
dasexperiéncias positivasde

Neste cendrio, manter todo 2) Gamificacdo para de.Portanto, distribuir atendimento aos clientes”,
o time capacitado € um dos recompensa de es- a informacdo e o co- conclui. - Fonte e outras in-
maiores desafios de todo forco-Ter que aumen- nhecimento, de forma formagoes: (https://beedoo.
gestor de operacdes de tar habilidades técni- organizada,aumentaa com.br/).
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Roberto Vilela (*)

No universo corporativo existe um
consenso em relacio ao sucesso de um
negdcio que € inegavel: ndo existe maior
chancela para uma empresa do que a in-
; dicacao de um cliente. Conquistar novos
; clientes por conta da indicacdo de quem
1 ja confia em seus produtos ou servicos,
1 além de mostrar que ha assertividade
I no relacionamento com o cliente, € mais
I barato e lucrativo.

I Afinal, quanto mais pessoas chegam
! até vocé por meio de conexdes asserti-

vas, mais chances estes novos negocios

terdo de se manter ao longo dos anos. E,
; basicamente, o que colocamos como net-
; workig: orelacionamento comomercado,
1 oconhecimento de possiveis parceiros de
I negoécios e a presenca de mercado que
I torna vocé uma referéncia sempre foi — e
I continuara sendo—uma dasmais certeiras
I estratégias para o sucesso.

Masha uma certapoeiranoar que poucos
gestores colocam como ponto de risco e
ruptura para os seus negoécios: a evolug¢ao

; dosmodelos detrabalho, que potencializou
; hovos modelos de atuacdo, baseadas no
1 home office e em milhares de reunides e
I encontros digitais, esta enfraquecendo as
I conexoes. Até mesmo as novas geracoes,
I como a Z, tém destacado problemas rela-
cionados a atuac¢do longe dos escritorios.

Networking: € hora de refazer conexoes

Uma pesquisa global do Linkedin,
por exemplo, mostrou que para 62%
dos jovens, ha uma série problemas de
desenvolvimento do trabalhonos moldes
digitais — sendo a comunicac¢do o maior
deles. Sem as habilidades comportamen-
tais que nos permitem ler a linguagem
corporal do interlocutor, “sentir a tem-
peratura” de uma reunido presencial
ou ainda criar lacos e conexdes em
eventos presenciais, vamos perdendo
pontos essenciais para a consolidacido
dos negdcios. Este novo momento do
mercado de trabalho exige ndo s6 bom
senso e sensibilidade, mas, acima de
tudo, maturidade.

E preciso entender que nem tudo pode
ser resolvido online: néo é a toa que com-
panhias globais ereferéncias eminovacgao
(como Google e Tesla, por exemplo)
estdo trilhando um caminho de volta aos
escritorios. Conexoes nao sé fortalecem
seunegocio em momentos positivos, mas
também sdo uma ancora parasituacdes de
crise. Mesmo que enfrente dificuldades de
mercado, umaempresaouempreendedor
bem relacionado sabe que, se entrega
um bom trabalho e tem uma boa rede de
contatos, contard com ela para superar
as dificuldades.

Retomar as conexdes, em um momento
crucial de reestruturacdo de mercado, de
ampliacdo de negdcios ou pivotagem da

empresa, € o caminho mais assertivo que
podemos seguir. Depois de tantos meses
ematuacao online, € hora de se perguntar:
o que deixamos passar em tantas calls? O
que podemosrecuperar comoinsubstitui-
vel olho no olho? Sera que a comodidade
do digital esta nos tirando a habilidade
essencial de nos relacionar com o outro?

Boas conexoes exigem dedicacdo e
trabalho. Exigem deixar nossa zona de
conforto, expor nossas duvidas e, prin-
cipalmente, manter a mente aberta para
conversas de valor quenoslevardoanovas "
visdes de mercado. Se reconectar com
as boas praticas de networking significa j
também ampliar as possibilidades da sua 1
carreira. A consultoria The Adler Group |
ja mostrou que cerca de 85% das vagas |
de emprego sio preenchidas por meio do |
networking. '

O mercado mudou, as pessoas também
e avelocidade das a¢oes ainda mais. En- |
tender essas mudancas vai muito além
de conhecer as melhores ferramentas e j
tecnologias. Significa conhecer pessoas, I
saber se relacionar, entender o contexto I
das relacdes e ampliar as habilidades !
comportamentais — as famosas soft skills. '

Vocé estd preparado pararecomecar—e !

reconectar—suarede derelacionamento? i

- . .
(*) - E consultor empresarial e mentor de negécios
(www.orobertovilela.com.br).
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Golf Village Empreendimentos Imobiliarios S.A.

CNPJ: 05.730.704/0001-33

Demonstragées Financeiras - Exercicios findos em 31 de dezembro de 2021 e 2020 (Em milhares de reais - R$)

Balancos Patrimoniais 2021 _ 2020
Ativo/Circulante 73.887 34
Caixa e equivalentes de caixa 59.306 34

14.581 -
91.250 317.163

Depdsitos judiciais
Nao circulante

Contas a receber — 271.494
Imdveis a comercializar 91.250 _45.669
Total do ativo 165.137 317.197
Passivo/Circulante 105 _ 9.236
Fornecedores 95 110
Impostos e contribui¢bes a recolher 10 9.126
Nao circulante 8.620 47.319

Adiantamento de clientes -
Transagbes com partes relacionadas -
Provisdes para contingéncias 281 316
Outros passivos 8.339 -
Patriménio liquido 156.412 260.639
Capital social 35.572 35.572
Reserva de capital 26.802 26.802
Reservas de lucros 94.038 198.265
Total do passivo e patrimoénio liquido 165.137 317.197

Demonstracao das Mutagoes

Demonstragoes do Resultado

2021 _ 2020

Receita operacional liquida (260.000) -
Custo do imével permutado 46.195 -
Lucro bruto (213.805) -
Despesas operacionais
Comerciais 82 (72)
Gerais e administrativas (23.945) (2.969)
Outras receitas (despesas) operacionais 132.752 _ (316)

(Prejuizo) lucro operacional antes do resultado
financeiro e dos impostos
Resultado financeiro

(105.080) (3.357

Receitas financeiras 214 —
Despesas financeiras (1.483) 7)
(1.269) (7)

(Prejuizo) lucro operacional antes do IR e da CS (106.349) (3.364)

(Prejuizo) lucro liquido do exercicio (106.349) (3.364)

(Prejuizo) lucro por agéo (em R$) (3,82) (0,12)
Demonstracoes do Resultado Abrangente

2021 _ 2020

(Prejuizo) lucro liquido do exercicio (106.349) (3.364)
Total do resultado abrangente do exercicio  (106.349) (3.364)
Reservas de capital Reservas de lucros Lucros Total do

do Patriménio Liquido Capital Agio na Retencdo acumu- patriménio

social AFAC subscricédo de acées Legal de lucros lados liquido

Saldos em 31 de dezembro de 2019 35.572 - 26.802 7114 _ 194515 - 264.003
Prejuizo liquido do exercicio - - - - - (3.364) (3.364)
Absorgao do prejuizo do exercicio - - - — _ (3.364) 3.364 -
Saldos em 31 de dezembro de 2020 35.572 - 26.802 7.114 _ 191.151 - 260.639
Ajustes de exercicios anteriores - - - - - 2.122 2.122
Prejuizo liquido do exercicio - - - - — (106.349) (106.349)
Absorcao do prejuizo do exercicio - - - — (104.227) _104.227 -
Saldos em 31 de junho de 2021 35.572 - 26.802 7.114 86.924 - 156.412
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Demonstracao do Fluxo de Caixa - Método Indireto
2021 _ 2020
Fluxo de caixa das atividades operacionais
(Prejuizo) lucro liquido do exercicio
Ajustes para reconciliar o caixa liquido
proveniente das atividades operacionais:
Provisdes para contingéncias (35) 316
Permutas fisicas 213.805 -
Outros ajustes 2.122
Redugao (aumento) nos ativos operacionais:
Iméveis a comercializar 613 869
Impostos e contribuicdes a compensar - 77
Despesas a apropriar
Aumento (reducé@o) nos passivos operacionais:

(106.349) (3.364)

Fornecedores (15) 19

Impostos e contribui¢des a recolher (9.118)  (30)

Parcelamento de impostos - (240)

Outros passivos 8.339 -
Caixa liquido (aplicado nas) gerado pelas

atividades operacionais 94.781 (2.353)

Fluxo de caixa das atividades de financiamento
Transagbes com partes relacionadas

Caixa liquido gerado pelas (aplicado nas)
atividades de financiamento

Redugéo aumento liquido de caixa
e equivalentes de caixa

Caixa e equivalentes de caixa
No inicio do exercicio 34 1

35.509) 2.386
35.509) _2.386

59.272 33

No fim do exercicio 59.306 34
Redugdo aumento liquido de caixa
e equivalentes de caixa 59.272 33

A Diretoria
Contador: Josenaldo Torres da Silva - CRC n° 1SP265035/0-0

Uso da Inteligéncia

Artificial no combate as
fake news

As fake news

podem mfluenciar
significativamente as
eleigoes deste ano no
Brasil

esde o escandalo

do caso Facebook-

Cambridge Analyti-
caem 2014, quando dados
pessoais de usuarios foram
utilizados por politicos
para influenciar a opiniao
de eleitores em diversos
paises, as fake news se
tornaram foco de preocu-
pagao em todo o mundo.
Em ano eleitoral, a efer-
vescéncia de conteudos
mentirosos fica aindamais
contundente, exigindo
medidas por parte das
autoridades para conter
sua disseminacao.

Dentro desse contex-
to, a tecnologia passa
a desempenhar papel
fundamental no apoio as
providéncias necessarias
para impedir que o rumo
do pais seja comprometi-
do em razao de noticias
falsas. Refiro-me tanto as
barreiras adotadas pelas
plataformas para impedir
sua propagacao quanto
aos recursos inteligentes
implementados para com-
bater trechos criticos de
informacao — a tao falada
Inteligéncia Artificial (TIA).

Sabemos o quanto este
recurso vem agregando
valor a setores importan-
tes da economia, como
financeiro, varejo, saude,
entre outros. Este ano,
a expectativa é que o
segmento de seguranca
também se utilize do
potencial da IA para au-
xiliar nas investigacoes
de contetdo e dados que
circulam nainternet e nas
redes sociais.

A TA pode fazer muito
pelos brasileiros nesse
sentido, uma vez que vai
ajudar a descobrir para-
deiros sociais e conexoes
ocultas entre individuos
e grupos perigosos, con-
centrando-se nos leads
mais relevantes e em
trechos criticos de dados,
espalhados em um oceano
de dados nao estrutura-
dos. Todos os dias, uma
imensa quantidade de
dados é produzida na
chamada deep web - uma
camada da web que nao é
indexada pelos mecanis-
mos de busca e fica oculta
ao grande publico.

Como ndo pode ser
acessada por meio de
pesquisas em buscadores,
como o Google, e também
porque nao € acessada
digitando um endereco
em um navegador comum
(Chrome, Firefox, Edge,
etc), criminosos se uti-

Marcelo Comité (*)

lizam da dificuldade de
acesso para compartilhar
conteudo ilegal, como
venda de drogas, pedofilia
evioléncia. E nas eleicoes,
0 processo de disparo de
noticias mentirosas nao €
diferente.

Acredito que as eleicoes
de 2022 serdo marcadas
pela utilizacdo macica da
IA na anéilise de grandes
quantidades de dados
abertos e profundos neste
espaco online obscuro,
bem como dados internos
—tudo como objetivodere-
velar insights que apoiem
investigacdes. A tecno-
logia pode simplificar a
coleta de informacao e sua
inspecao, o que possibilita
a visualizacdo inteligente.
Isso levaria meses para
ser feito com ferramentas
tradicionais.

Além disso, a tecnologia
apresenta as informacoes
mais relevantes e impor-
tantes em tempo quase
real, economizando recur-
sos normalmente empre-
endidos na recuperacao,
processamento e analise
de grandes quantidades
de dadosnao estruturados.
Ao extrair insights de da-
dos de uma ampla varieda-
de de fontes, a ferramenta
permite sua utilizacdo no
enriquecimento de leads
existentes e, consequente-
mente, no descobrimento
de novas pistas.

Essa é uma demanda
da proépria populacao,
que enxerga nas noticias
falsas um problema dificil
de combater — sobretudo
porque ha uma parcela
de eleitores que nao se
preocupam em checar a
veracidade dos conteu-
dos que compartilham.
Uma pesquisa realizada
pelo Datafolha com 2.556
pessoas acima de 16 anos,
residentesem 181 cidades,
apontou que 60% dos
entrevistados acreditam
que as fake news podem
influenciar significativa-
mente as eleicoes deste
ano no Brasil.

Entre os mais jovens,
que estaomais habituados
a utilizar redes sociais, a
percepcao negativa sobre
a circulacao de noticias
falsas é ainda maior. Sen-
do assim, ferramentas
de Inteligéncia Artificial
representam hoje um
avanco paraademocracia.
A expectativa € que 2022
sejamarcado por fiscaliza-
¢Oes mais assertivas, mais
vigilancia e controle na
disseminacdo de conteu-
dos. Tecnologia para isso
ja existe.

(*) - E VP para a América
Latina da Voyager Labs
(https://www.voyager-labs.com/).

Biodiesel do Vale do
Sao Francisco - BIOVASF - Ltda.

CNPJ 07.803.979/0001-85 - NIRE: 35.233.037.381
Convocacao

Ficam convocados os senhores sécios para Assembleia de Sécios, nos termos do contrato social, a ser
realizada no dia 23 de junho de 2022, &s 17:00 horas na Rua Boa Vista, 254, 10° andar - Centro, Sdo
Paulo/SP - CEP 01010-010, com a seguinte ordem do dia: a) Excluséo de Sdcios; e b) Assuntos
Diversos. Sdo Paulo, 13 de junho de 2022 - Administracao.

(14,15 € 16)

Edital de Intimagao Prazo de 20 dias. Processo N° 0027099-07.2021.8.26.0002 O(A) MM. Juiz(a)
de Direito da 32VC, do Foro Regional Il - Santo Amaro, Estado de SP, Dr(a) Fabricio Stendard, na
forma da Lei, etc. Edital de Intimagdo — Prazo 20 dias. Proc. 0027099-07.2021.8.26.0002. O Dr.
Fabricio Stendard, Juiz de Direito da 3°VC do Foro Regional de Santo Amaro/SP. Faz Saber a
Maria José da Silva, CPF N° 289.677.398-34, que nos autos de cumprimento de Sentenga ajuizado
por Momentum Empreendimentos Imobilidrios Ltda, foi deferida a sua Intimagao por edital para que
efetue o pagamento do valor de R$ 37.989,21, que devera ser devidamente atualizado até a data
do efetivo pagamento, no prazo de 15 dias, (art.513,§2°, IV, CPC) a fluir apés os 20 dias supra, sob
pena de multa e Honorarios de 10 %(art.523, §1°, CPC)podendo oferecer impugnag&o, no prazo de
15 dias (art.525 CPC). Sera o edital afixado e publicado na forma da lei. Nada Mais. 03/02/2022.

Para veiculagao de seus Balangos, Atas, Editais e Leildes neste jornal,

consulte sua agéncia de confianga, ou ligue para
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