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Clientes insatisfeitos? Estes quatro erros
no atendimento podem ser os culpados

Especialista aponta como a IA
para negocios, escuta ativa e
automacao podem transformar
esse cenario

Demorar para responder, tratar o
cliente com mensagens frias ou nao
oferecer op¢des de contato personalizadas
sao falhas comuns que afastam consumi-
dores e comprometem a reputacdo das
empresas. Apesar disso, muitos negécios
ainda negligenciam a comunica¢do com o
cliente, perdendo oportunidades valiosas
de fidelizacao e crescimento.

Segundo dados recentes da PwC, 73% dos
consumidores desistem de uma compraapos
umaexperiénciaruimno atendimento e 37%
abandonam o contato caso nao tenham res-
posta rapida. No Brasil, o tempo de resposta
é um dos principais fatores de insatisfacao e
abandono de jornada, infelizmente.

Para Marcio Verderio Tahan, CEO da VT-
Call,empresaespecializadaem comunicacao
corporativa e automacao de atendimento
cominteligénciaartificial, esses erros podem
(e devem) ser evitados com organizagio e
tecnologia “A maior parte dos problemas no
atendimento esté ligada a repeticao, falta de
escuta e processos engessados. Tudo isso
pode ser corrigido com inteligéncia, sem
perder o lado humano”, afirma.

Confira os erros mais comuns € o que sua
empresa pode fazer para reverté-los com
solucoes acessiveis e eficazes.

Falta de estrutura no atendimento
Muitos negécios ainda caem no erro de
responder conforme a demanda chega,
sem um fluxo claro de atendimento ou
uma triagem eficiente. Isso resulta em
filas virtuais, perda de tempo e frustragao,
especialmente em datas de pico.

“Oideal é oferecer sistemas que automa-
tizam o primeiro atendimento, direcionan-
do o cliente com base na sua necessidade,

Cinco razoes para priorizar as soft skills

no inicio da carreira

Especialista da Companhia de Estagios explica ganho de impor-
e compartilha dicas e filmes que inspiram
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aprendizados.

Transparéncia digital: o impacto da ho-

nestidade no mercado

Com consumidores cada vez mais criticos, transparéncia e auten-

tlﬁprincipais ativos para quem quer se destacar

Seguranca cibernética: responsabilidade

ticidade se
no digital.

de toda organizacao

Hamuito tempo a seguranca dainformacao deixou de ser uma preocu-

pacio exclusiva da drea de
nas decisoes de negocios.
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a ocupar um espaco estratégico

seja para suporte, vendas ou cobranca. E
como ter umarecepcao digital eficiente, 24
horas por dia. A pessoa entra em contato
e ja chega ao destino certo, sem precisar
repetir tudo varias vezes”, ressalta Marcio.

Estar em poucos canais ou nao os
integrar

Omundo esta cada vezmais conectado. Os
clientes buscam a facilidade em um clique.
Nesse sentido, o consumidor espera ser
atendido no canal que preferir: WhatsApp,
Instagram, Messenger, Telegram ou ligagcao
telefonica. Se aempresanao esta disponivel
ounao integra esses canais, € bem provavel
que possa perder vendas.

Através de uma plataforma omnichannel,
todos esses canais ficam integrados em
um Unico painel, com histérico, alertas
inteligentes e relatérios. “Isso permite
que as organizacOes evitem falhas de co-
municacao, reduzam o tempo de resposta
e oferecam uma experiéncia mais fluida”,
sinaliza Marcio.

Comunicacdo impessoal e genérica
Mensagens automaticasmal configuradas,
sem personalizacdo, nao criam conexao.

Hoje, o cliente esperainteracoes que facam
sentido para ele com linguagem adequada,
compreensao do contexto e empatia.

O desenvolvimento de fluxos persona-
lizados com IA é um dos diferenciais da
VTCall, que atende desde pequenas em-
presas até grandes industrias, hospitais,
multinacionais e call centers. “A automacgao
deve mudar de rosto conforme o perfil de
quem esta do outrolado. Isso gera vinculo,
nao s6 atendimento”, explica o CEO.

Ignorar sinais de insatisfacao

Nem todo cliente reclama abertamente,
muitas vezes, o tom de voz, hesitacdes ou
impaciéncia ja demonstram um incémodo
e ignorar pode ser um erro. Com solucoes
como o PABX em nuvem, que inclui trans-
cricdo automatica e alertas, é possivel

PEb> Leia na pagina 8
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92 The Brazil Conference & Expo

A CEO da International Fresh Produce Association (IFPA), Cathy
Burns, trouxe reflexdes sobre o futuro da cadeia de Frutas, Flores,
Legumes e Verduras (FFLV) durante sua palestra na 9* The Brazil
Conference & Expo, realizada nesta quarta-feira, 6, no Expo Center
Norte, em Sdo Paulo. A executiva abordou temas como o avango da
Inteligéncia Artificial (IA) na cadeia produtiva, as mudancas climati-
cas e o comportamento da nova geracdo de consumidores. Ao tratar
da adocdo da IA no setor, Cathy destacou que 92% dos colaboradores
em empresas do agronegécio planejam ampliar o uso da tecnologia
nos préximos anos. Segundo ela, esse movimento pode gerar ganhos
de produtividade e eficiéncia, como ja vem sendo observado no Brasil.
Durante sua apresentacdo, a CEO compartilhou exemplos globais da
aplicacdo da IA no setor, entre eles o uso de embalagens adaptadas para

detectar essas diferencas “Jaidentificamos
aumento de tensdo em chamadas com

cliente que esta pronto para formalizar a

produtos FFLV, cujo manuseio, em todas as etapas de envasamento,

considera a sensibilidade dos alimentos (freshproduce.com.br).
Leia a coluna completa na pagina 3

insatisfacdo. Isso nos da tempo de reagir e
resolver o problema com empatia”, conta
Marcio.

Naprética, aplica-se inteligénciaartificial
no atendimento por meio de funciona-
lidades como andlise de sentimentos e
alertas de palavras sensiveis, como por
exemplo, “cancelamento”. Esses termos
sao monitorados nas gravacoes das liga-
¢oes, permitindoidentificar interacoes que
indicam risco de perda de cliente. Apds
o atendimento, o audio é enviado para a
plataforma em um processo semelhante
ao envio de mensagens de voz em aplica-
tivos, s6 entdo, a transcricao é feita com
base em TA. Embora nao seja em tempo
real, esse sistema permite que a equipe
de supervisao aja com agilidade. Sem esse
acompanhamento, a companhia perde a
chance de evoluir. Atuarna correc¢ao desses
erros, € necessario e, para isso, ter uma
comunicacdo interna eficiente, permite
que seus colaboradores estejam atentos
as necessidades dos clientes. “Necessida-
de atendida é igual a cliente satisfeito”,
finaliza Marcio.

O que a corrida para a nuvem pode nos

ensinar sobre a adocao da IA

Nos ultimos anos, a chamada “corrida para a nuvem” transformou
profundamente a estratégia de TI nas empresas. Agora, uma nova

corridatecnolégica ganhaforcanos corredores executivos: aadocao da
Inteligéncia Artificial (IA). Assim como ocorreu com a nuvem, ha um

entusiasmo generalizado em torno da IA impulsionando organ
implementa-larapidamente para obter vantagens competitivas. »
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FUTURECOM

Futurecom 2025 abordara os desafios de
infraestrutura em tecnologia e meio ambiente

A 30% edi¢ao do Futurecom, maior evento de conectividade e ino-

vacdo da América Latina, que serd realizado de 30 de setembro a 2
de outubro, no Sdo Paulo Expo, em Sao Paulo, terda como um dos temas
de destaque os rumos do pais em relagdo a infraestrutura tecnolégica
e 0s compromissos ambientais. Nessa jornada, os data centers ganham
destaque ao posicionar o pais como um polo relevante no setor de
tecnologia e infraestrutura digital. Para garantir um crescimento sus-
tentdvel e eficiente dessas operagoes, € imprescindivel investir em uma
infraestrutura robusta voltada a Inteligéncia Artificial (IA), que sirva de

alicereeparainovactes—Nessecenarioraeficitneiaenergéticatambém
ganha destaque, especialmente ao buscar equilibrar a expansio digital
com o uso responsavel de energia (www.futurecom.com.br).

Leia a coluna completa na pdagina 2
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Via
Digital

Motors

Por Lucia Camargo Nunes
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