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Empatia orientada por dados

A tecnologia ja ndo é mais um suporte ao setor de alimentacao: tornou-se o proprio alicerce da gestao

Michel Lisboa e Cruz (*)

z

om ela, é possivel

oferecer aos estabele-

cimentosinformacoes
em tempo real, de forma
mais rapida e precisa, ge-
rando insights valiosos para
aprimorar vendas, otimizar
processos internos e até
definir escalas de pessoal
de maneira mais eficiente.
Essa integracao permite
decisbes mais assertivas e
cria um ambiente em que o
restaurante opera com flui-
dez e previsibilidade.

Nesse contexto, a hospi-
talidade assume um novo
significado. Deixa de ser
apenas cordialidade e passa
a representar a capacidade
do restaurante de criar
relagdes consistentes com
o cliente. No food service,
hospitalidade significa com-
preender quem esta amesa,
atender expectativas antes
que elas se tornem solici-
tacoes e transformar cada
interagdo em um momento
positivo. Quando a tecno-
logia apoia esse processo,
o estabelecimento amplia a
capacidade de acolher sem
perder a naturalidade do
toque humano.

inteligéncia operacional em
resultados concretos. Isso
passa por uma pergunta
essencial: como gerar mais
vendas e, ao mesmo tempo,
mais hospitalidade?

A resposta esta no conhe-
cimento sobre o cliente.
Quando o restaurante en-
tende preferéncias, habitos
e historicode consumo, cada
interagao ganha significado.
O consumidor quer ser re-
conhecido, mas nao vigiado.
Busca atencdo, mas com
leveza. Imagine um cliente
que faz uma reclamacgdo em
umaplicativo de delivery. Na
proéxima compra, o sistema
identifica o histdrico e ores-
taurante envia uma cortesia

e uma mensagem persona-
lizada. Esse simples gesto,
amparado por dados, muda
completamente a percepgao
sobre a marca. E empatia

Mas eficiéncia, sozinha,
ndo basta. O grande desafio
donovofoodservice é desco-
brir como transformar essa

$ e desempenho de produtos,

5 a IA sera capaz de analisar
padroes, cruzarinformacoes
e oferecer insights praticos
para decisdes estratégicas.
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Com as ferramentas cer-
tas, ela ajuda a calcular
custos de mercadoria ven-
dida, identificar produtos
que comprometem a mar-
gem, prever compras para
reduzir desperdicio e até
recomendar fornecedores
com base em histérico e
qualidade. O gestor deixa de
atuar noimproviso e passaa
liderar com visao de futuro,
sem a necessidade de fazer
andlises complicadas. Com
isso, recebe insights basea-
dos em dados baseados em
histéricos de interacdo dos
consumidores.

orientada por inteligéncia.

A mesma légica vale para
experiéncias inesperadas.
Um cliente faz uma reserva
e osistemaidentifica que ele
estd no més do aniversario.
Ao chegar, é recebido com
um cumprimento e uma en-
tradade cortesia. A surpresa
cria um momento de cone-
xa0 genuina e € justamen-
te essa combinagdo entre
tecnologia e sensibilidade
que redefine o que significa
hospitalidade. A nova expe-
riéncia do cliente nasce da
antecipacdo do desejo, ndo
da reacdo a ele.

O futuro do food service
nao serd marcado pela frie-
za da automacdo, mas pela
tecnologia com propdosito.
O segredo estd em unir o
toque humano do garcom
a precisdo de um sistema
que entende o contexto e
0 momento de cada cliente.
Vender mais é importante,
mas vender melhor - com
empatia, inteligéncia e ti-
ming - € o que cria vinculo,
lembranca e fidelidade com
a marca.

E € nesse ponto que a in-
teligéncia artificial assume
um papel determinante. Em
2026, ela faré parte do coti-
diano do food service. Ba-
seada em dados de vendas,

. (*) - Diretor Comercial e de Customer
comportamento de clientes

Success da E-Deploy.

O que a inadimpléencia elevada esta
ensinando as empresas brasileiras

José Clésio (*)

A inadimpléncia deixou de ser um desvio pontual
do ciclo econdmico e passou a integrar o cenario
estrutural dos negdcios no Brasil. Encerramos 2025
com mais de 71 milhdes de consumidores inadim-
plentes, segundo dados do Serasa, um contingente
que permanece elevado mesmo em momentos de
desaceleracao inflacionaria e ajustes na politica mo-
netaria. Para quem atua diretamente com crédito,
cobranca e tecnologia, esse nimero nao € apenas um
indicador social. Ele funciona como um sinal claro de
que antigas praticas empresariais perderam eficacia.

Ao longo da minha trajetoria desenvolvendo solu-
coes paranegociacao e recuperacao de crédito, ficou
evidente que a primeiralicdo desse cenario € objetiva.
Crédito mal concedido custamais caro do que crédito
negado. Durante anos, muitas empresas priorizaram
crescimento acelerado, ampliando limites e flexibili-
zando critérios sem incorporar analises de risco mais
robustas. O resultado aparece agora na elevacao dos
atrasos,noaumento do custo operacional da cobranca
enacompressdaodemargens. Dados do Banco Central
mostram que a inadimpléncia pressiona spreads e
encarece o crédito em toda a cadeia, inclusive para
empresas e consumidores adimplentes.

Outro aprendizado importante € que a cobranca
deixou de ser uma etapa final do processo comer-
cial. Na pratica, ela passou a ser parte integrante da
estratégia desde a origem da venda. Empresas que
utilizam dados para identificar sinais precoces de
risco, ajustamacomunicacao e oferecem alternativas
de negociacao antes do atraso efetivo conseguem
reduzir perdas e preservar relacionamento. A inadim-
pléncia elevada ensinou que eficiéncia nao esta em
cobrar mais, mas em cobrar melhor, com inteligéncia
e timing adequado.

Também ficou mais claro que o perfil do inadimplen-
te mudou. Pesquisas recentes do IBGE e do Serasa
indicam que uma parcela relevante dos devedores
mantém renda ativa, mas enfrenta desorganizacao
financeira, aumento persistente do custo de vida e
uso excessivo de crédito de curto prazo. Esse contex-
to exige das empresas uma leitura menos simplista
do atraso. Estratégias baseadas apenas em rigidez
tendem a falhar. Modelos de renegociacao flexiveis,
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personalizados e sustentados por dados tém apresen-
tado resultados superiores em taxas de recuperacao.

Atecnologia, nesse ambiente, deixou de ser diferen-
cial e passouaserrequisito basico. Plataformas digitais
de negociacao, automacao de contatos e integracao
commeios de pagamento reduziram custos e aumen-
taram a eficiéncia, como apontam levantamentos da
Febraban sobre digitalizacdo financeira. Empresas
que permanecem presas a processos manuais ou
pouco integrados sentem de forma mais intensa o
impacto da inadimpléncia no caixa. O aprendizado é
direto. Escala e previsibilidade sé existem com siste-
mas preparados para lidar com volume, diversidade
de perfis e multiplos canais.

Por fim, talvez a maior licao da inadimpléncia
elevada seja cultural. O cenario atual esta forcando
empresas brasileiras a amadurecer sua governanca
financeira. Planejamento de caixa, revisdao de politicas
comerciais e métricas mais realistas de crescimento
deixaram de ser discussoes restritas ao financeiro e
passaramaocupar o centro das decisdes estratégicas.
A inadimpléncia ensina, sobretudo, que sustenta-
bilidade néo € resultado de acdes isoladas, mas de
processos integrados entre venda, crédito, cobranca
e tecnologia.

Esse aprendizado tem custo, mas também produz
empresas mais conscientes dos riscos e mais prepa-
radas para operar em um pais onde o crédito € caro,
o erro € penalizado rapidamente e a eficiéncia deixou
de ser op¢ao parase tornar condicdo de sobrevivéncia.
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Imagine se a
Reforma Tributdria
brastileira comegasse
a valer amanhd.
Sem pertodo de
adaptagdo, sem
postergacdo e sem
“depois a gente vé”

sse exercicio men-

tal, embora hipo-

tético, expde um
comportamento bastan-
te real do empresariado
brasileiro: a tendéncia
histoérica de reagir apenas
quando o impacto ja che-
gou ao caixa.

Estudos comportamen-
tais indicam que cerca de
97% das pessoas deixam
decisdes estruturais para
a ultima hora, enquanto
apenas 3% se antecipam,
simulam cenéarios e tomam
decisOes antes da maioria.
No ambiente empresarial,
essa diferenca costuma
separar quem sobrevive
de quem lidera.

Uma reforma que
nao é apenas fiscal, é
estrutural

Tratar a Reforma Tributa-
riacomoum temaexclusiva-
mente fiscal € um erro con-
ceitual grave. Na pratica, o
que esta em curso é uma
mudancaprofundanaldgica
econdmica dos negocios,
especialmente no modelo
B2B, onde crédito passou
a ser ativo estratégico.

Onovo sistemanaoaltera
apenas a forma de arre-
cadacao do Estado. Ele
reorganiza a dinamica de
geracao e aproveitamento
de créditos, a formacao de
precos ao longo da cadeia,
a atratividade comercial
entre fornecedores e clien-
tes e o equilibrio compe-
titivo entre empresas do
mesmo setor.

Isso significa que em-
presas que nao geram
crédito tendem a se tornar
menos interessantes co-
mercialmente. J& aquelas
que geram com eficiéncia
passam a ocupar posicao
de vantagem. Nao se trata
de teoriatributaria, masde
economia aplicada ao dia
a dia empresarial.

Agora, se a reforma co-
mecasse amanha, muitos
empresarios perceberiam
algo desconfortavel, por-
que o problemanao estaria
no imposto em si, mas na
estrutura fragil do modelo
de negoécio. As margens
construidas sem simulacao
de cenarios, precos defini-
dos sem entender a légica
de crédito e contratos
firmados sem clausulas de
ajuste automatico passam
a se tornar riscos reais. A
empresa nao perde com-
petitividade porque paga
mais tributo — ela perde
porque nao se preparou
para operar em um am-
biente diferente.

Nesse novo contexto,
preco deixa de ser apenas
nuimero e passaa ser estra-
tégia. Quem entende isso
antes, ajusta. Quem en-
tende depois, corre atras.

Cadeia produtiva:
quem nao se adapta,
é substituido

Outro ponto pouco dis-
cutido é o efeito dareforma
sobre as cadeias produti-
vas. A logica passa a ser
simples e objetiva: quem
gera crédito, permanece;
quem nao gera, € subs-
tituido. As companhias
intermediarias, fornece-
dores B2B e prestadores
de servico passam a ser
avaliados ndo apenas por
qualidade ou prazo, mas
pela eficiéncia tributaria
que entregam ao cliente
final. Issoredefine relacoes
comerciais, fidelidade e até
critérios de contratacao.

O empresario queignora
esse fator corre o risco de
perder espaco sem enten-
der exatamente o porqué.

Talvez o maior risco seja
a sensacao de que ainda
hatempo. Historicamente,
o mercado brasileiro se
acostumou a operar em
ambientes de incerteza,
apostando que ajustes
seriam feitos no meio do
caminho. A Reforma Tri-
butaria rompe com essa
l6gica.

Quando o sistema muda,
0 custo da improvisacdo
aumenta exponencialmen-
te. Quem deixa para se
adaptar depois enfrenta
margens comprimidas,
renegociacoes forcadas e
perda de competitividade.
Quem se antecipa ganha
tempo, previsibilidade e
poder de decisio.

A separacdo inevitavel

Toda grande mudanca
estrutural cria dois grupos
muito claros: os que rea-
gem e os que se antecipam.
A Reforma Tributaria nao
vai destruir empresas,
mas revelar fragilidades
que sempre estiveram ali,
mas que antes eram mas-
caradas por um sistema
cadtico.

Quem entendeisso agora
transformarisco emvanta-
gem competitiva, ja os que
ignoram, serdo obrigados a
entender quando oimpac-
to ja estiver instalado. No
fim, apergunta permanece
simples, direta e incémo-
da: se aReforma Tributaria
comecasse amanha, sua
empresa estaria preparada
ou estaria improvisando?

Porque, no novo jogo,
nao vence quem sabe
maisimposto. Vence quem
entende melhor o préprio
negocioelé o cendrio antes
da maioria.

(*) Diretor do Instituto Brasileiro de
Planejamento e Tributacéo (IBPT).



