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Consumidores estao cansados dos chatbots?
O problema nao € a IA, e a estrategia

Durante os ultimos anos, empresas de praticamente todos os setores aceleraram a adocao da Inteligéncia
Artificial para transformar o atendimento ao cliente

Rubens Lenzi (*)

hatbots e assistentes

virtuais passaram a

responder duvidas,
acompanhar pedidos e solu-
cionar demandas que antes
dependiam exclusivamente
de equipes humanas. A pro-
messa era sedutora: reduzir
custos, aumentar a velocida-
de e oferecerdisponibilidade
24/7.

Mas, a medida que a IA se
consolida na rotina dos con-
sumidores, cresce também
uma percepc¢do incoémoda:
nem sempre atecnologiare-
solve o problema. Quando a
situacao exige interpretacao
de contexto, flexibilidade ou
capacidade de negociacao,
muitos clientes ainda en-
frentam jornadas burocra-
ticas, repetem informacoes
diversas vezes e sentem-se
presos num “labirinto” para
conseguir falar com um
humano.

Os dados confirmam esta
frustracdo: umapesquisare-
alizada pela SurveyMonkey
em 2026 revelou que 79%
dos consumidores ainda
preferem interagir com um
atendente humano ao invés
de um agente baseado em
TA. Mais revelador ainda €é
o fato da maior parte dos
entrevistados acreditar que
as empresas utilizam a IA
essencialmente parareduzir
custos operacionais, € nao
paramelhoraraexperiéncia.
A primeiravista, os nimeros
podem sugerir uma rejeicio
atecnologia. Na pratica, po-

rém, revelam uma verdade
mais profunda: os consumi-
dores nido estdo cansados
da IA, estdo cansados de
experiéncias ruins.

Muitas organizacgdes erra-
ram (e continuamaerrar) ao
tratar a automacao como o
objetivo final. Durante muito
tempo, o sucesso dos proje-
tos de CX Tech foi medido
exclusivamente pelo volume
de retencio (atendimentos
automatizados) e pelaredu-
cdo de headcount (equipe).
Poucosediscutiuse o cliente
realmente resolvia o proble-
ma. Quando a tecnologia é
usada apenas como escudo
para cortar custos, ela cria
atritos ao invés de facilitar
a jornada. E o que chamo
de “Falso ROI”: a empresa
poupa no atendimento,
mas perde em retencio e
fidelizacao.

Na minha experiéncia a
frente de projetos de trans-
formacao digital, a regra é
clara: aInteligéncia Artificial
nunca deve ser percebida

como um obstaculo. O clien-
tendoacordacomavontade
de “falar comum chatbot” ou
“falar com uma pessoa”; ele
quer, simplesmente, resol-
ver a sua necessidade com o
menor esforco possivel. Se a
tecnologia dificulta esse ca-
minho, o problema néo esta
no modelo de linguagem,
masnaestratégiade negdocio
adotada.

Outro fator letal para a
satisfacdo é a amnésia cor-
porativa gerada pela falta de
integracdo entre os canais.
E comum o consumidor
iniciar um atendimentonum
chatbot, ser transferido para
o aplicativo e, ao chegar ao
atendente humano, ter de
repetir toda a histéria. O
resultado é uma experiéncia
fragmentada que transmite
a percecdo de que a marca
nao o conhece.

Esta realidade mostra
que a maturidade digital
das empresas entrou numa
nova etapa. O desafio ja
nao é “como automatizar”,
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mas “o que automatizar”. E
fundamental entender quais
osmomentos dajornadaque
podem ser otimizados pela
TA e quais exigem a empatia
e a intervencao humana.

A proépria evolucio tec-
nolégica aponta nessa di-
recdo, ja que modelos mais
avancados de IA processam
informagoes em segundos e
atuam como “copilotos” que
sugerem acoes e contextos,
permitindo que os profissio-
nais humanos concentremos
seus esforcos no que real-
mente importa: negociacao,
empatia, criatividade e cons-
trucdo de relacionamento.

Em resumo, as organiza-
coeslideresnao substituem
pessoas por Inteligéncia
Artificial; elas usam a IA
paralibertar e potencializar
otrabalho humano. Quanto
menos o cliente perceber as
engrenagens da tecnologia
emais facilmenteresolvera
sua demanda, mais bem-su-
cedidaseraasuaestratégia
de CX. O diferencial com-
petitivo de hoje é entregar
jornadas fluidas e resolu-
tivas, independentemente
de quem - ou do que - esta
a conduzir o atendimento.

A Inteligéncia Artificial
continuara a ocupar um
papel vital nas estratégias
derelacionamento, mas difi-
cilmente serd a protagonista
sozinha. Concorda?

(*) Especialista em transformagao
digital e diretor de CX Tech.

A nova moeda da velocidade empresarial
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Nos ultimos anos, a
Jorma de empreender
mudou. Se antes o que
valia era apenas vender,
0 que Se mostra, como
um forte diferencial é
como a venda acontece

ara isso, a relacao

entre empreendedor

e cliente se torna fun-
damental nesse processo,
uma vez que a avaliacdo
do consumidor sobre um
estabelecimento pode, por
exemplo, impactar no fatu-
ramento mais adiante.

Segundo a pesquisa “O
futuro das lojas no Brasil”,
feita e divulgada pela Seu
Cliente Oculto, 656% dos
entrevistados param de
comprar em um local ap6s
terem uma experiéncia
ruim, o que representa a
perdademais dametade de
clientes que poderiam criar
vinculos comamarca. O que
se enxerga é que, para que
o crescimento do negécio
aconteca, erros comunsnao
podem existir.

Mais do que somente
comprar, o consumidor
quer se sentir “em casa’”.
Um ambiente personaliza-
do para a proposta de uma
loja, por exemplo, contri-
bui nesse sentido. Para
além disso, a escuta ativa
é primordial paramanté-lo
por perto, uma vez que ele
percebe que seus pontos
de vista sao valorizados,
independentemente de ser
um elogio ou uma critica.
Algumas empresas, de
fato, abrem seus canais de
atendimento. Porém, nao
mostram interesse real no
que esta sendo dito pelos
usudrios, o que merece
atencao.

Promessas inalcancgaveis
também desgastam a rela-
¢ao com o tempo — ou, até
mesmo, imediatamente.
A confianca comeca a ser
abalada quando o cliente
percebe que o conteudo
entregue ndao € o que foi
prometido em épocas an-
teriores ou nos discursos
da marca. A situacdo gera
impacto negativo para a
empresa e afasta a possi-
bilidade de fidelizacdo com
novos consumidores, que
nao veem credibilidade no
que é apresentado.

E a fidelidade volta a ser
pauta ao se tratar de pos-
-venda. Enquanto alguns
empreendedores acreditam
que a venda de um produto
acaba quando o cliente faz
a compra e sai pela porta
da loja, outros aproveitam
0 momento para trazé-los
para ainda mais perto. E
fundamental lembrar de
que o comprador pode ter
alguma dificuldade com o
item adquirido e, por isso,
ter um canal para tratar de
assuntosrelacionados eleva
o nivel do atendimento e
seu retorno a loja se torna
recorrente.

Para entregar uma ex-
periéncia de qualidade ao
consumidor, ndo € preciso
inovar em diversos setores
daempresa. Asvezes, 0 que
o cliente mais deseja é justa-
mente o “basico bem feito”
— porém, é nesse ponto que
estabelecimentos pecam
e perdem a proximidade
com o publico-alvo. Estar
atentoaerros comunsajuda
a definir se um local preza
pelo cliente ou ndo.

(*) Especialista em experiéncia do
consumidor e CEO da Seu Cliente
Oculto, maior empresa de clientes

ocultos do Brasil.

Andrew Brown (*)

Por mais de 20 anos, a conversa em
torno da aquisicdo de software em-
presarial seguiu um roteiro altamente
previsivel. Uma organizacdo comprava
umasubscri¢do de umasolucio de cédigo
aberto, fixava uma versao certificada e,
na pratica, tentava nunca mais mexer
nela, a menos que algo se rompesse. As
atualizagoes de seguranc¢a chegavam em
um ritmo lento e linear. Essa era acabou
oficialmente.

Os modelos de IA de ponta mudaram
fundamentalmente o jogo da aplicacdo
de patches de seguranca. Ferramentas
automatizadas conseguem identificar
milhares de vulnerabilidades em ecos-
sistemas de software de codigo aberto
praticamente em tempo recorde. Por-
tanto, o imperativo de seguranca ja nao
é apenas identificar um problema, mas
teracapacidade técnicade corrigi-lo sem
levar o core do seunegdcio a paralisagao.

Nossorecente antincio comaIBM sobre
oLightwell representa umamudancgapro-
funda na forma como atendemos nossos
clientes. Ao apoiar uma vasta forca global
de engenheiros com ferramentas avan-
cadas de IA, ele entrega a infraestrutura
de confian¢a empresarial para a cadeia
de suprimentos open source muito além
doslimites tradicionais. Trata-se domaior
compromissoindividual com aseguranca
de codigo aberto desde o histérico in-
vestimento de US$ 1 bilhdo da IBM em
Linux, em 1999. Da minha perspectiva,
issoredefine completamente amoeda da
velocidade empresarial.

O custo real da divida técnica com
juros altos

Quando observamos a stack empresa-
rial moderna, em média, mais de 90% da
base de cédigo depende de componentes
open source ou de terceiros. Acima das

plataformas tradicionais estdo centenas
de bibliotecas, runtimes e frameworks
de aplicacdes que executam as aplica-
¢cOes centrais de bancos globais, redes
de saude e infraestruturas criticas.
Historicamente, quando uma equipe de
engenharia descobria uma falha em uma
dessas dependéncias, ela enfrentava trés
op¢oes igualmente dolorosas:

1. Atualizar todo o pacote e correr orisco
de comprometer ambientes de produ-
¢do complexos e de missao critica.

2. Aplicar um patch internamente e
obrigar os desenvolvedores a man-
ter, para sempre, um fork privado
permanente.

3. Aceitarorisco e permanecer exposta
a uma vulnerabilidade conhecida.

Em ambientes altamente regulados, o
caminho da atualizacdo frequentemente
é impossivel porque os sistemas estao
bloqueados em uma versao certificada.
Eaiquea aplicacao de patches se torna
umativo estratégico. Ao entregar patches
assinados, compativeis e backported para
asversoes exatas e fixadas que as empre-
sas executam em producao, o Lightwell
elimina o atrito e devolve as equipes sua
margem de manobra comercial.

Ampliando as fronteiras

Por meio do Lightwell Network, é
criado um fluxo ativo e continuo de
assinatura de pacotes corrigidos dire-
tamente aos repositorios dos membros.
Se uma organizacido executa centenas
de cargas de trabalho de aplicacdes em
ambientes fragmentados, sdo aplicados
patchesnessas dependéncias de c6digo
aberto, avaliando todo o contexto da
aplicacdo e as interacoes entre de-
pendéncias para entregar correcoes
validadas, zero-drift, diretamente as
suas versoes fixadas.

Toda essa estrutura de lancamento re-
flete um forte impulso e uma colaboracao
ativacomparceiros de desenvolvimento e
institui¢des, incluindo muitas das princi-
pais organizacoes financeiras. Enquanto
o Lightwell Network oferece acesso
comercial imediato e amplo, o Lightwell
Clearinghouse Premier abre um caminho
especializado parauma coordena¢domais
profunda de ameacas em setores especi-
ficos. Quando um membro do Lightwell
Clearinghouse Premier encontra uma
ameaca, hd uma correcdo, validagdo e a
sua disponibilizacdo paratodaarede sob
um periodo seguro de embargo, antes que
a vulnerabilidade possa ser explorada.
Em seguida, elas sdo enviadas de volta a
comunidade upstream para garantir que
as protec¢des comerciais e a saude mais
ampla do ecossistema de c6digo aberto
continuem se reforcando mutuamente.

Trata-se de um enorme esforc¢o coleti-
vo. A capacidade e aescaladaengenharia
humana sao os ativos mais valiosos. A TA
cuida da triagem em alto volume, mas
é preciso o julgamento de engenheiros
experientes para realizar a cirurgia no
codigo sem comprometer os sistemas
que dependem dele.

A seguranca dos sistemas é um
jogo de longo prazo

Pelasrespostas das primeiras empresas
que ja adotaram o Lightwell, fica claro
que isso responde a uma ameaca que
se acelera continuamente. Essas orga-
nizacdes reconhecem que uma cadeia
de suprimentos segura € um requisito
fundamental paraadotar, com seguranca,
tecnologias de IA e de nuvem hibrida
em escala. Ao resolver esse problema
estrutural critico hoje, se estabelece
uma estrutura de consumo consistente,
econdmica e confiavel para o futuro do
software empresarial.

(*) Vice-presidente sénior e Chief Revenue Officer
na Red Hat.

Receita libera novo
lote de restituicao

Desde a sexta-feira,24, esta disponivel a consulta ao
terceiro lote de restituicdo do Imposto de Renda 2026. A
Receita Federal liberou um total de R$ 4,61 bilhoes para o
dia 31 deste més). Estio listados 2.743.200 contribuintes
para o recebimento.

Os dois primeiros lotes de 2026, informou o érgao,
representaram 80% das restituicoes previstas para este
ano, tanto em valores quanto em nimero de contribuin-
tes. Segundo o Fisco, a agilidade no processamento das
declaracoes e o avanco das ferramentas de modernizacdo
e automacdo permitiram a concentracdo dos pagamentos
nos dois primeiros lotes.

A consulta pode ser feita na pagina da Receita Federal
na internet. Basta o contribuinte clicar em “Meu Imposto
de Renda” e, em seguida, no botdo “Consultar a Restitui-
¢ao”. Também é possivel fazer a consulta no aplicativo da
ReceitaFederal paratablets e smartphones. As prioridades
legais sdo as seguintes: idosos a partir de 80 anos, idosos
de 60 a 79 anos, pessoas com deficiéncia fisica ou mental
ou doenca grave e contribuintes cuja maior fonte de renda
seja o magistério (ABr).
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ou ligue para

TEL: 3043-4171
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