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Se antes o RH eravisto como
uma area de Departamento
Pessoal, hoje ja ndo é mais
assim. O que temos presen-
ciado €, cada vez mais, essa
frente desempenhar um papel
estratégico nas organizacoes,
atuando como um verdadeiro
orquestrador. No entanto,
a medida que o mercado se
torna mais dinadmico, é preci-
so inovar, principalmente no
onboarding.

Segundo a 8*edicdo do Rela-
torio de Tendéncias em Gestao
de Pessoas do Great Place to
Work (GPTW), que mapeia as
prioridades e desafios da drea,
para 57,4% dos respondentes
o desenvolvimento e a capaci-
tacdo da lideranca aparecem
como principal obsticulo e
prioridade para as organiza-
¢oes. Na sequéncia, estdo a
transformacao e/ou evolucdo
da cultura organizacional e o
engajamento e comprometi-
mento das pessoas.

Outropontode destaque do
estudo foi que a contratacao
de profissionais qualificados
ganhou relevancia entre as
prioridades dos entrevista-
dos, saltando de 12% para
27,9%. Os dados do relatoério
corroboram a atual realidade
do mercado: a gestao de pes-
soas nao é mais uma vertente
apenas operacional, mas esta
assumindo um papel central
na estratégia dos negocios.
Destemodo, inovarno onboar-
ding é um passo fundamental
paraeliminar as burocracias e
gerar criatividade, contribuin-
do assim para que a jornada
do colaborador se torne mais
leve e efetiva.

Esseposicionamento ganha
ainda mais relevancia consi-
derando que, atualmente, as
organizacdes precisam admi-
nistrar contextos diferentes.
Em se tratando da equipe,
o fenomeno da diversidade
geracional tem evoluido cada
vez mais. Isto é, pela primeira
vez na histéria, existem até
quatro geracoes coexistindo
no mercado de trabalho. E
importante destacar que
cada grupo traz consigo va-
lores, competéncias e formas
de pensar e agir diferentes.
Deste modo, compreender
essas diferencas e, sobretudo,
saber lidar com elas € algo
fundamental ndo apenas para
contratar, mas também para
reter talentos.

Em suma, € necessario en-
fatizar que a customizacao é
o elo essencial para garantir
essa compreensdo. Por sua
vez, além do aspecto gera-
cional, um outro contexto
também esta presentenodiaa
dia dos gestores: afinal, como
garantir que o onboarding seja
efetivo considerando os atuais
modelos de trabalho?

Esse é mais um desafio, mas
a boa noticia é que também é
possivel inovar em cada mo-
delo. No remoto, é necessario
que a empresa saiba transmitir
osensode pertencimento para
o colaborador pela tela, de
forma que a pessoa consiga
entender que nao € mais um
nuimero, mas simum profissio-
nal que possui uma histoéria e
estd em um ambiente seguro
para compartilhd-la. Para
isso, a realizacdo de agendas
e rodas de conversa online
sdo elementos indispensaveis
para criar proximidade com a
lideranca.

No presencial, a palavra-
-chave para esse processo €

a empatia. E aqui que o “olho
noolho”sedestaca,demodoa
compreender formas de prati-
car o acolhimento — tanto no
horario flexivel, adepender do
deslocamento do profissional
até a empresa, quanto ter
um olhar de acessibilidade, o
cuidado de entender a atual
realidade do préximo e apli-
car os propositos e valores da
marca, criando um ambiente
do qualapessoatenhaoprazer
de fazer parte.

Ja o hibrido pode ser consi-
derado o modelo mais sauda-
vel, desde que haja equilibrio.
Nesse formato, o profissional
nao esta todos os dias na or-
ganizacdo, mas € importante
que, ao definir os dias presen-
ciais, elefacaparte deagendas
e vivencie experiéncias que
promovam a troca de conhe-
cimento e deem celeridade
para que eventuais duvidas
sejamresolvidas comrapidez.

Por mais que o RHseja o elo
estratégico entre pessoas e
negocios, a lideranca tem um
papel crucial para garantir que
o onboarding seja inovador.
Até porque é a vivéncia e o
relacionamento no dia a dia
que serao capazes de mostrar
ao colaborador se tudo aquilo
que foi apresentado no ato da
contratacao é aplicadona pra-
tica, bem como trazer segu-
ranca e, consequentemente,
a permanéncia desse talento.

Existem diversas formas de
inovar, mas é preciso garantir
que a estratégia estd dando
resultados. Quanto a isso, a
aplicagao de pesquisas com
intervalos de 30 a 90 dias é
um 6timo parametro para
medir o clima, realizar ana-
lises e tomar acdes rapidas.
Outraabordagem que também
merece destaque é o Growth
Hacking, que se trata de um
conjunto de estratégias e téc-
nicas focadas no crescimento
rapido e escaldvel de negocios
utilizando poucos recursos.

Olhando parao futuro, éine-
vitavel questionar o impacto
que tendéncias como a Inte-
ligéncia Artificial generativa
devem ter na personalizacao
dessa jornada. A resposta é
clara: atecnologia faz parte do
processo, mas ela representa
o0 “como executar”, e ndo o
“porqué”. Pormais que surjam
ferramentasinovadorasacada
dia, a IA chega para apoiar e
agilizar as a¢Oes, atuando em
uma frente desenvolvedora e
operacional, enquanto o papel
de orquestrar, administrar e
tomar decisdes permanece
estritamente humano. Do
protagonismo das pessoasnao
ha como fugir.

O grande segredo esta em
como fomentamos essa ino-
vacao. Em vez de enxergar a
tecnologia apenas sob a otica
operacional, as organizacoes
precisam entender como
utiliza-la para suportar e po-
tencializar uma experiéncia
positiva. Ao delegar o que é
burocratico e repetitivo para
as ferramentas, liberamos o
bem mais precioso do RH e
das liderancas: o tempo. E
esse tempo livre que permite
enxergar as pessoas de verda-
de, praticar a empatia e criar
conexoes. Afinal, por mais
digital que omercado se torne,
ainda é necessario inspirar.
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Cloud e economia circular
podem redesenhar a infraestrutura
dos contact centers no Brasil

Quem administra uma operacao de contact center no Brasil conhece bem o ciclo: contratar, treinar,

perder o profissional em poucos meses e recomecar

Fabiano Amorim (*)

rotatividade no setor
ultrapassa historica-
enteamarcade 30%,
segundo a Associacdo Brasi-
leira de Telesservicos (ABT),
e o desgaste nao se limita ao
RH. Cada posicdo de aten-
dimento que gira consome
tempo de supervisao, degrada
indicadores de qualidade e
pressiona um orcamento que
jacompete cominvestimentos
em tecnologia.

Oproblema é que, enquanto
a gestdo de pessoas segue
sendo o calcanhar de Aquiles
do setor, a infraestrutura por
tras dessas operacoes passou
por uma transformacdo nos
ultimos anos, uma que muda
alégicade quanto, como e em
que se investe paramanter um
contact center competitivo.

E essa mudanca comecou
pela camada de software.
Plataformas de atendimento
que antes rodavam em servi-
dores préprios migraram para
o modelo de Contact Center
as a Service (CCaaS), hospe-
dadas na nuvem e acessiveis
por navegador. Na prética,
issosignifica que ainteligéncia
daoperacdo, oroteamento de
chamadas, aintegracao entre
canais, o histérico de intera-
¢Oes,aandlise de sentimento,
tudoisso deixou de depender
da maquina que estd na mesa
do atendente.

O agente abre o navegador,
acessaaplataformaetrabalha.
A estacdo de trabalho precisa
ser funcional e estavel, mas
nao precisa mais ser a peca
mais cara da engrenagem. Na
AméricaLatina, areceitacom
solucoes para call centers ja
alcancou US$ 271,6 milhoes
e segue em uma trajetoria de
crescimento anual composto
de 26,4% até 2029, segundo o
estudo Frost Radar. O Brasil
é um dos mercados que puxa
esse avanco.

O segundo vetor dessa
transformacdo € a inteligén-
cia artificial. Nao a IA como
promessa de futuro, mas
como ferramenta que ja esta
operando nos bastidores do
atendimento. Bots conversa-
cionais resolvem demandas
de baixa complexidade sem
intervencdo humana. Assis-
tentes de IA acompanham
chamadas em tempo real, su-
geremrespostas ao atendente
e geramresumos automaticos
ao final de cada interacao.
Ferramentas de monitoriain-
teligente avaliam aderénciaao
tomdevoz, tempo deresposta
e indicadores de satisfacdo
enquanto a conversa ainda
estd acontecendo.

O Gartner estimou que a
aplicacéo de IA conversacio-
nal em contact centers teria o

potencial dereduzir os custos
globais com mao de obra do
setor em US$ 80 bilhdes, e
dados mais recentes da mes-
ma consultoria mostram que
0s gastos corporativos com
software de agentes de IA
saltaram de US$ 86,4 bilhoes
no ano passado para uma
projecdo de US$ 206,5bilhoes
em 2026. Quando a IA absor-
ve as interacoes repetitivas,
sobram menos posicdes de
atendimento humano, eas que
sobram exigem profissionais
mais qualificados, com capaci-
dade de empatia, julgamento
e resolucio criativa.

Oimpactonainfraestrutura
fisica

Essa juncdo de nuvem e [A
produz um efeito colateral
que muitos gestores aindanao
incorporaram ao planejamen-
to: o hardware da operacio
ficou sobredimensionado
em relacdo a demanda real.
Operacdes que investiram
em parques de notebooks e
desktops de alto desempenho
pararodar aplicagoes pesadas
localmente estdao hoje com
maquinas que entregammuito
mais do que a plataforma em
nuvem exige.

E, ao mesmo tempo, ope-
ragOes que precisam crescer
rapidamente, abrir novas
posicdes para campanhas
sazonais ou absorver picos de
demanda, continuam travadas
pelo custo de aquisi¢do de
hardware novo, especialmen-
te em um cendrio de cambio
pressionado e cadeia global
de semicondutores ainda
instavel.

E nessa lacuna que os
equipamentos seminovos
de nivel corporativo entram
como alternativa estraté-
gica. E possivel aproveitar
notebooks e desktops que
cumpriram ciclos de uso em
grandes empresas, foram de-
volvidos ao final de contratos
de outsourcing e passaram
por processos rigorosos de
inspecao, recondicionamento
e certificacao.

Maquinas que sairam de
ambientes corporativos com
gestao estruturada de ativos
tendem a apresentar con-
figuracdes robustas, com

processadores, memoria e
armazenamento compativeis
com as exigéncias de uma
estacdo de atendimento em
nuvem. A economia em re-
lacdo a compra de hardware
novo pode chegar a 70%, e o
prazo de entrega costuma ser
significativamente menor, ja
que ndo ha dependéncia de
fabricacdo ou importacao.

A objecado mais frequente
a esse modelo diz respeito a
seguranca dainformacao. Em
um setor que lida diariamente
com dados sensiveis de con-
sumidores, a ideia de utilizar
um equipamento que ja pas-
sou por outra empresa gera
desconforto. A preocupacio
faz sentido, mas a resposta
estanaqualidade do processo
de sanitizacdo, ndo na origem
do hardware. O padrao NIST
SP 800-88, referéncia inter-
nacional publicada pelo Na-
tional Institute of Standards
and Technology dos Estados
Unidos, define protocolos que
tornam tecnicamente invia-
vel a recuperacao de dados
armazenados em midias que
passaram por sanitizacdo ade-
quada, seja por sobreposicio
de dados, desmagnetizacio
ou destruicao fisica do com-
ponente de armazenamento.

Fornecedores que operam
com esse nivel de rigor emi-
tem laudos individuais por
equipamento, documentan-
do nimero de série, tipo de
midia, protocolo aplicado e
resultado daverificacio. Esse
registro cria uma cadeia de
custédiaauditdvel que atende
tanto as exigéncias da LGPD
quanto a frameworks como
ISO 27001. Um notebook
seminovo que passou por
sanitizacdo conforme NIST
800-88 oferece, em termos
de seguranca da informacao,
a mesma garantia de integri-
dade que um equipamento
retirado lacrado da caixa.

Ha ainda um componente
que empresas com compro-
missos ESG ndo podem igno-
rar. O Brasil € o quinto maior
gerador de lixo eletrénico do
mundo, com aproximadamen-
te 2,4 milhdes de toneladas
descartadas por ano, das
quais menos de 3% recebem
tratamento adequado, segun-
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do dados da ONU. Boa parte
desse volume tem origem no
setor corporativo. Equipa-
mentos que poderiam ter a
vida 1til estendida acabam
armazenados em dep6sitos
por anos ou descartados sem
rastreabilidade. Ao incorpo-
rar seminovos a operacao,
0 contact center insere sua
cadeia de suprimentos emum
modelo de economia circular
que prolonga o ciclo de vida
de ativos tecnolégicos, reduz
a pressao sobre matérias-pri-
mas escassas como metais
raros e semicondutores, e gera
evidéncia concreta para re-
latérios de sustentabilidade.
Em um cenario no qual 71%
das organizacbes brasileiras
ja implementam medidas
ESG, segundo a Amcham, a
origem sustentavel dos equi-
pamentos de TI deixou de ser
um atributo secundario na
decisado de compra.

O que se configura para
o setor de contact center é
a convergéncia de trés mo-
vimentos que, isolados, ja
seriam relevantes, mas que
combinadosredesenhamaes-
truturade custos daoperacio.
A nuvem desonera a estacdo
de trabalho, transferindo in-
teligéncia e processamento
parafornecedores de software
SaaS.

A inteligéncia artificial
reconfigura o dimensiona-
mentohumano, concentrando
investimento em profissionais
preparados para interacoes
que realmente dependem de
sensibilidade e capacidade
analitica. E os seminovos cor-
porativos permitem equipar
as posicoes remanescentes
a uma fracdo do custo, com
seguranca certificada e im-
pacto ambiental reduzido.
Quando esses trés vetores
operam juntos, o custo por
posicao de atendimento cai
de forma expressiva sem que
oindicador de experiéncia do
cliente acompanhe a queda.

Para gestores de operagdes
que administram centenas
ou milhares de posicoes, a
questao deixoude sersevalea
penamodernizar ainfraestru-
tura. A pressao por eficiéncia,
a exigéncia regulatoria sobre
dados pessoais e 0s compro-
missos de sustentabilidade
ja definiram a direcdo. O
que resta é decidir com que
velocidade cada camada da
operacao serd atualizada, e se
o investimento em hardware
continuara seguindo a légica
de compra de equipamento
novo como padrido unico,
ou se passara a incorporar
modelos mais inteligentes de
aprovisionamento, nos quais
desempenho, seguranca e
responsabilidade ambiental
coexistem sem concessoes.

(*) Head da Unidade de Negécios de
Customer Experience da Selbetti.

MapBiomas lanca colecao anual em agosto

Todos 0s anos, o lancamento da colecao
de mapas anuais de cobertura e uso
da terra do Brasil é o principal ponto de
encontro de quem pesquisa, planeja, investe
e toma decisdes sobre o territério brasileiro.
Saopesquisadores, gestorespublicos, repre-
sentantes do setor privado, organizacoes da
sociedade civil, jornalistas e usudrios dos
dados do MapBiomas se retinem para co-
nhecer as informagcdes mais recentes sobre
as transformacoes da paisagem brasileira.

Agende-se

No dia 12 de agosto préximo sera
realizado o Seminario Anual do Map-
Biomas Brasil, com o lancamento
da Colecdo 11 de mapas anuais de
cobertura e uso da terra do Brasil.
Nesta edicdo serdo apresentados o0s
dados mais recentes da série histérica,
avancos metodolégicos e novidades na
plataforma de uso e cobertura da terra.
Além disso, pela primeira vez, o ma-

peamento nacional incluira trés novas

classes: marismas, savanas alagadas
e empreendimentos edlicos.

O evento sera presencial, no Museu
Nacional da Republica, em Brasilia (DF),
e serd uma boa oportunidade para se
conhecer os novos resultados, trocar
experiéncias e discutir os desafios do
monitoramento ambiental no pais (con-
tato@mapbiomas.org).
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