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Call center possui novo modelo que reduz
custos em ate 40%

Alta rotatividade e ineficiéncia
aceleram a adocao de
atendimento sob demanda com
apoio de inteligéncia artificial

modelo tradicional de call center enfrenta

um desgaste estrutural no Brasil, pres-
sionado por custos elevados, baixa eficiéncia
operacional e dificuldades na gestdo de pessoas.
Dados da Associa¢do Brasileira de Telesservicos
(ABT) indicam que o setor convive histori-
camente com taxas de turnover que podem
ultrapassar 30%, além de absenteismo elevado,
fatores que impactam diretamente a qualidade
do atendimento e o custo das operacoes.

Ao mesmo tempo, empresas buscam alter-
nativas mais flexiveis para lidar com variacoes
de demanda e melhorar a experiéncia do
consumidor.

Jodo Paulo Ribeiro, CEO da ON e especialista
em experiéncia do cliente, afirma que a crise
do setor é resultado de um desequilibrio entre
todos os envolvidos na operacdo. “O modelo
atual ndo funciona bem para ninguém. O ope-
rador ndo vé perspectiva, a empresa paga por
ineficiéncia e o cliente final nao tem o problema
resolvido. Isso acabou virando um sistema caro
e pouco eficaz”, diz.

O setor de contact center no pais movimenta
bilhdes de délares anualmente e emprega mais
de 1 milhdo de pessoas, segundo estimativas
de entidades e relatérios de mercado. Ainda
assim, a logica predominante segue baseada
em contratos fixos por posi¢io de atendimen-
to, modelo que embute custos indiretos como
férias, afastamentos, ociosidade e rotatividade.

Napratica, isso significa que empresas pagam
por uma estrutura que nem sempre esta em
uso. “Quando vocé contrata posi¢oes fixas, vocé
assume também o custo da improdutividade. O
cliente paga pela operac¢do cheia, mesmo quando
a demanda nao existe”, afirma.

Apropostade plataformas sob demanda altera
essalogica ao transformar o atendimento em um
servico variavel, com cobrancapor interacaorea-
lizada. Segundo estimativas da propria empresa,
esse modelo pode reduzir custos operacionais
em até 40%, ao eliminar despesas com estrutura
fisica, encargos trabalhistas e ociosidade.

Por que a IA vai reinventar a cobranca

nas empresas

A chegada de agentes de inteligéncia artificial estd mudan-
do e transformando a cobranca em uma jornada continua de

relacionamento.
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‘ ‘ O modelo atual ndo funciona
bem para ninguém.

Esse movimento acompanha uma tendén-
cia global. Relatério recente da McKinsey &
Company aponta que empresas que adotam
automacao e inteligénciaartificial em operacoes
de atendimento conseguemreduzir custos entre
20% e 30%), além de melhorar indicadores de
satisfacdo do cliente. A consultoria também
destaca que a personalizacdo e a agilidade
passaram a ser fatores decisivos na retengao
de consumidores.

No novo modelo, profissionais auténomos
passam a atuar conectados a plataformas digi-
tais, com apoio de inteligéncia artificial durante
os atendimentos. “O atendente deixa de seguir
script engessado e passaater suporte emtempo
real. Isso aumenta a autonomia e melhora a
resolucéo do problema”, destaca.

Para o consumidor, a mudanca aparece na
experiéncia. “A ideia é eliminar fila, repeticdo
e atendimento mecanico. O cliente fala com
alguém preparado, com apoio de tecnologia, e
resolve mais rapido”, diz.

Apesar do avanco, a transicao exige critérios.
A adocao de novos formatos envolve avaliagao
detecnologia, integracio de sistemas, seguranca
juridica e adaptacao da cultura interna. O prin-
cipal desafio ainda estd na mudanga de menta-
lidade. “Toda inovacéo enfrenta resisténcia no
inicio. Mas quando a empresa testa e percebe
ganho de eficiéncia, a adocéo acelera”, explica.
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O especialista aponta cinco caminhos para mi-
grardo call center tradicional paraonovomodelo.

Atransicao paramodelos mais flexiveis exige
planejamento e execucdo gradual. Especialistas
apontam que algumas etapas sdo determinantes
para reduzir riscos e garantir resultado:

e Mapear o custo real da operacao atual - E
necessario considerar ndo apenas salarios,
mas também o impacto de turnover, absen-
teismo, ociosidade e retrabalho, que costu-
mam elevar o custo total do atendimento.

e Comecar por operacdes com alta varia-
bilidade de demanda - Areas com picos
sazonais ou grande volume tendem a se
beneficiar mais rapidamente de modelos
sob demanda.

e Avaliar a capacidade tecnoldgica da solu-
¢do contratada - Integragdo com sistemas
internos, seguranca de dados e uso de
inteligéncia artificial sdo pontos criticos
para o desempenho da operacio.

e Priorizar qualidade na sele¢do dos aten-
dentes -Modelosbaseados em comunidade
exigem profissionais com afinidade com a
marca e preparo adequado, o que impacta
diretamente a experiéncia do cliente.

e Garantirsegurancajuridicanacontratacao
- Aestrutura contratual deve estar alinhada
a legislacdo e validada para evitar riscos
trabalhistas e operacionais.

A mudanca também redefine o papel do aten-
dimento dentro das empresas. O que antes era
tratado como centro de custo passaa ser fonte de
dados estratégicos. Relatorio da Deloitte aponta
que organizacoes que utilizam dados de customer
experience de forma estruturada conseguem
aumentar receita e retencéo de clientes de forma
consistente. “O atendimento concentra as infor-
magoes mais valiosas sobre o comportamento
do consumidor. Quando bem estruturado, deixa
de ser um problema operacional e passa a gerar
inteligéncia para o negécio”, conclui.

Com a pressao por eficiéncia e melhoria da
experiénciado cliente, atendéncia é que modelos
mais flexiveis avancemnos proximos anos, redu-
zindo gradualmente adependéncia de estruturas
tradicionais e ampliando o uso de tecnologia e
redes descentralizadas de atendimento.

Agentes de |IA na Execucdo da Cadeia de

Suprimentos: dos Dados a Acdo Autonoma

Ainteligéncia artificial ja vem remodelando diversas areas de negécio,
e agora, ganha destaque como um dos principais vetores de eficiéncia

operacional nas cadeias de suprimentos. Segundo o relatério “The State

of Alin 2025: Agents, Innovation, and Transformation”, da McKinsey,

Renda cresce, mas consumo cai: as estratégias
juridicas que as empresas precisam adotar
Dados do Indicador de Inadimpléncia das Empresas da Serasa Expe-
rian mostram que o pafs encerrou 2025 com 8,9 milhdes de empresas

inadimplentes e R$213 bilhoes em dividas, o maior patamar da série
histérica, com impacto direto no fluxo de caixa e na sustentabilidade

dos negécios. | 2=

NR-1 aproxima seguranca do trabalho da

governanca corporativa

A entrada em vigor da nova NR-1, prevista para maio de 2026, vai
além da atualizacdo de obrigacdes técnicas ligadas a seguranca e saude
no trabalho.

a adocao de inteligéncia artificial em func¢des operacionais continua
crescendo e impacta diretamente dreas como o planejamento logistico
e a tomada de decisido nas empresas. »
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1° Concurso

O concursomarca ummomento historico paraa vitiviniculturanacional.
Segundo a ABE, o concurso inédito no mundo foi o primeiro dedicado
exclusivamente a avaliacdo técnica e profissional do suco de uva, utilizando
omesmo rigor sensorial aplicado aos grandes vinhos e espumantes. Nesta
primeira edi¢do, reuniu 190 amostras de 69 empresas de seis estados
brasileiros — Minas Gerais, Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Sdo Paulo,
Parana e Pernambuco. Localizada na regido turistica da Rota do Vinho
Bandeirantes, nointerior paulista,a APTA Regional de Sio Roque, destaque
pela exceléncia em pesquisa aplicada a vitivinicultura, foi protagonista na
competicdo. “Dentre as 85 amostras premiadas, o suco da nossa unidade
de pesquisa consagrou-se na categoria de elevada qualidade de bebida,
com notas entre 90 e 95 pontos”, enfatiza o pesquisador Wilson Tivelli,
coordenador do projeto Vinhedo Agroecolégico. Os resultados refletem
uma média geral elevada, indicando que o suco de uva brasileiro apre-
senta um padrdo qualitativo consistente em diferentes regioes e estilos
de elaboracio. Mais detalhes da classificacdo no site da ABE em www.
enologia.orgbr.  PB> Leia a coluna completa na pagina 3
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Ford prorroga prazo de inscricdo para programa
de formacao profissional em tecnologia

AFordprorrogou até o dia3 de maio asinscri¢des do Ford , programa

gratuito de formacao profissional voltado a pessoas em situagdo de
vulnerabilidade social, para o preenchimento das 40 vagas disponiveis em
Sao Paulo. O objetivo do curso € capacitar pessoas que desejam entrar
no mercado de programacao de software e tecnologia, mesmo sem ter
experiéncia anterior na drea. As inscri¢ées podem ser feitas por meio
do site www.ford.com.br/sobre-a-ford/ford-enter. As aulas terdo inicio
em maio, com turmas no periodo da manha ou a tarde, no SENAI Conde
José Vicente de Azevedo, no bairro do Ipiranga. O programa inclui Power
BI, Python, Banco de Dados e Programacao em Inteligéncia Artificial,
além de habilidades comportamentais, sessdes de mentoria e palestras.

Leia a coluna completa na pagina 2
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