Sao Paulo, quinta-feira, 05 de margco de 2026
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ATENDIMENTOS LENTOS PODEM CUSTAR
CLIENTES NO DIA DO CONSUMIDOR

"BLACK FRIDAY DO PRIMEIRO SEMESTRE"
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Dia do Consumidor, celebrado em 15 de marco,
O deixou de ser apenas uma data simbdlica para

se consolidar como um dos principais periodos
de vendas do primeiro semestre. Ofertas agressivas,
campanhas online e crescimento expressivo no trafego
digital fazem com que o evento seja conhecido como a
“Black Friday do primeiro semestre”. Ao mesmo tempo
em que amplia as oportunidades comerciais, a data expoe
fragilidades de operacoes que nao se preparam para o
aumento repentino da procura.

Nosdias que antecedem e sucedem ao evento, o volume
deinteracdes em canais como WhatsApp, Instagram, chat
e telefone cresce de forma acelerada. Clientes buscam
esclarecimentos sobre valores, prazos, trocas, disponibi-
lidade e formas de pagamento e esperam retorno quase
imediato. Quando arespostaniovemno tempo esperado,
ainsatisfacéo se traduzemabandono de carrinho, criticas
publicas e prejuizo direto no faturamento.

Dados da pesquisa Reclame AQUI em parceria com a
FFX revelam que 47% dos consumidores ja transitam
entre canais fisicos e digitais durante a jornada de com-
pra, consolidando o comportamento hibrido. O estudo
também aponta que barreiras como demora no contato
ou dificuldade de comunicagao impactam a decisdo de
recompra, reforcando que agilidade e eficiéncia sdo de-
terminantes para retencao e fidelizacdo especialmente
em datas promocionais de grande movimentacao.

“O Dia do Consumidor concentra um comportamento
muito parecido com o da Black Friday: alto volume de
acessos, decisdes rapidas e pouca tolerancia a espera.
Muitas empresas investem pesado em campanhas e
descontos, mas ndo dimensionam o impacto disso no
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atendimento. Ndo adianta atrair o cliente se ele nao
consegue tirar uma duvida ou ser atendido a tempo”,
afirma Marcio Verderio Tahan, CEO da VTCall, empresa
especializada em solu¢des de atendimento corporativo
com automacao e Inteligéncia Artificial.

De acordo com o especialista, o desafio raramente esta
na falta de interesse do comprador, mas na limitagao
operacional para absorver o aumento das solicitacoes.
Conversas acumuladas, respostas padronizadas, ausén-
cia de histoérico integrado e equipes sobrecarregadas
comprometem a experiéncia justamente no momento
de maior intencdo de compra.

(c Barreiras como demora no
contato ou dificuldade de
comunicacao impactam a
decisao de recompra, reforcando
gue agilidade e eficiéncia sao
determinantes para retencao e
fidelizacao.

O consumidor digital associa rapidez a credibilidade.
A lentidao no atendimento pode ser interpretada como
desorganizacdo, prejudicando tanto a conversdo ime-
diata quanto a reputacio da marca. “Tempo de resposta
hoje ¢é diferencial competitivo. Se a empresa demora, o
cliente simplesmente busca outra opc¢do, muitas vezes
sem sequer avisar”, explica.

Nesse cenario, solucoes de automacio e Inteligéncia
Artificial permitem organizar o fluxo de mensagens, re-
alizar triagens iniciais, priorizar atendimentos criticos e
prever picos de demanda, reduzindo o tempo de resposta
sem a necessidade de ampliar equipes temporarias. Fer-
ramentas como plataformas omnichannel, por exemplo,
centralizam diferentes canais em um unico ambiente,
garantindo contexto, histérico e distribuicao inteligente
das demandas. J4 a automacado permite responder duvi-
das recorrentes, direcionar solicitagoes e aliviar a carga
operacional dos atendentes humanos, que passama focar
em casos mais complexos e estratégicos.

“Ampliar a equipe nem sempre € viavel para eventos
pontuais. O ponto critico ndo € o volume de pessoas, mas
a estrutura adequada. Com apoio tecnolégico, € possivel
escalar a operagdo mantendo padrao de qualidade e
velocidade”, conclui Marcio.



