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Connected Smart Cities 2026

A Cidade Center Norte participa do
Connected Smart Cities (CSC) 2026, 0
maior evento de cidadesinteligentes e
mobilidade urbana do Brasil. Nos dias
17 e 18 de novembro, no Expo Center
Norte, o “Palco Cidade Center Norte”
reunira especialistas de diferentes
setores em oito painéis sobre temas
comodesenvolvimento urbanosusten-
tavel, resiliéncia climdtica, inovacao,
cidades do futuro e equidade (https://
cidadecsc.com.br/).

Decreto do SAC ja vale: sete passos
para adequar a central de atendimento

Em vigor desde 2 de novembro,
o Decreto n® 13.135/2026 exige
atendimento humano todos os
dias, canal eletronico 24 horas e
prazos mais curtos para resolver
demandas. O descumprimento
pode gerar sancoes.

s mudancas previstas no novo Decreto

do Servico de Atendimento ao Consu-
midor (SAC), reforcamanecessidade deum
atendimentomais 4gil, acessivel eintegrado.
Asnovas diretrizes estabelecem exigéncias
relacionadas adisponibilidade dos canais, ao
usodeinteligénciaartificial, ao atendimento
humano e a resolugdo de demandas.

Para ajudar as empresas a se preparar,
PaolaDias, Diretora Geral da Octadesk, pla-
taforma de atendimento e relacionamento
com clientes da LWSA, indica sete passos
essenciais para adequar as operacdes as
novas exigéncias e aprimorar a experiéncia
do consumidor.

] Revisdo do Enquadramento da
Operacao

Ter certeza de que sua companhia atua
nos setores diretamente impactados pelas
regras que entraram em vigor no dia 2 de
novembro. Entram nessa categoria ope-
radoras de telefonia, de planos de satde,
empresas aéreas, de transporte individual
(como cooperativas de taxi) e de entregas.

2 Adequacdo de Canais e Horarios
de Cobertura

Disponibilizar ao menos um canal eletro-
nico de SAC operando 24 horas por dia, 7
dias por semana, e garantir atendimento
humano emtemporeal das 8has 20h (tanto
no canal eletrénico quanto por telefone).
No canal telefénico, a espera deve ser de
até 20 segundos para 80% das chamadas
e de no maximo 5 minutos para as demais.

3 Simplificacdo de Menus e Niveis
de Navegacdo
Reestruturar os fluxos dos canais para
limitar a navegacdo a no maximo 5 niveis

ICMS-ST e reforma tributaria: a dimensdo da

exclusdo pode alterar o custo fiscal do comércio
A retirada do ICMS da base do IBS e da CBS exige atencéo ao im-

gnific
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‘ ‘A tecnologia deve ser uma aliada
para garantir disponibilidade,
agilidade e continuidade nas
interac0es sem perder de vista
a necessidade de atendimento
humano.

de atendimento, eliminando barreiras
que dificultem a transferéncia para um
atendente humano.

4 Preservacao do Historico e
Contexto no Transbordo

Configurar os sistemas para transferir
automaticamente os dados e o histérico da
conversa quando o consumidor passar da
TA/chatbot para o atendimento humano (ou
mudar de canal), evitando que ele precise
repetir informacgoes.

5 Regras de Automacao e
Escalamento Humano

Ajustar a inteligéncia artificial para
lidar com triagens e tarefas repetitivas,
estabelecendo gatilhos claros de trans-
feréncia para atendentes humanos em
demandas complexas ou quando exigido
pela norma.

6Agi|idade em Cancelamentos e
Demandas Criticas
Facilitar o fluxo de cancelamento de
servicos eimplementar rotinas prioritdrias

a0s contratos

parasanar cobrangasindevidas ou servicos
nao solicitados, com conclusio das provi-
déncias em até 48 horas.

7Gestéo de Registros e Métricas
de Resolucao

Adequar o armazenamento de dados
(mensagens e audios guardados por no
minimo 90 dias e histérico por 6 meses,
com envio gratuito em até 5 dias tteis se
solicitado) e substituirmétricas meramen-
te volumétricas pelo acompanhamento da
taxa de resolucao, tempo de conclusio e
reducdo do retrabalho.

Mais do que atender as exigéncias
regulatorias, a adequacdo ao novo de-
cretorepresenta uma oportunidade para
aprimorar a eficiéncia operacional e for-
talecer o relacionamento com os consu-
midores. Para Paola Dias, Diretora Geral
da Octadesk, plataforma de atendimento
erelacionamento com clientes da LWSA,
o principal desafio estd em equilibrar
automacao e atendimento humanizado.
“A tecnologia deve ser uma aliada para
garantir disponibilidade, agilidade e
continuidade nasinteracoes, sem perder
de vista a necessidade de atendimento
humano. Quando inteligéncia artificial e
equipes trabalham de forma integrada, é
possivel reduzir oretrabalho, preservar o
historico das conversas e acelerar areso-
lucdo das demandas”, afirma a executiva.

Fim da escala 6x1: a nova jornada chega

Toda semana, em milhares de obras, galpdes, hospitais e cen-

posto incidente sobre a operac¢do do revendedor e ao valor recolhido
antecipadamente pelo fornecedor. »

Por que o conhecimento cientifico nem sempre
se transforma em inovagéo para o mercado?
A ciéncia avanca, empresas enfrentam problemas e o mercado

demanda novas solucdes. Mas essas trés realidades nem sempre se
encontram.

Shadow Al: empresas precisam governar o

uso de IA, ndo apenas bloquear ferramentas

Para especialista da Bridge & Co., restringir o acesso pode empurrar
a adocao para ambientes sem controle; o desafio é criar uma estru-
tura que proteja dados e, ao mesmo tempo, permita escalar o uso da
tecnologia.

trais de atendimento, alguém fez uma conta simples: quantas
horas de trabalho cabem em um més, quanto custa cada uma e
por quanto vender o resultado. Essa conta foi feita sobre 44 horas

semanais. |

Para informacoes sobre o

MERCADO
FINANCEIRO

faca a leitura do

QR Code com seu celular

AI/OAB

Advogado, professor, palestrante
& autor da livros juridicos.

Tharsila Paladini

Evento gratuito sobre direitos das vitimas de
golpes bancarios e advocacia estratégica

A Comissao de Direito Civil e Processo Civil da OAB, subsec¢do Sao
Vicente, estd com inscricio aberta para a segunda edicédo do Café com
Direito. O evento acontece no préximo dia 24, das 9h as 12h, na Casa da
Advocacia. A programacio conta com a palestra “Golpes bancérios: os
bastidoresjuridicos que o seu gerente nao vaite contar”. Nela, oadvogado
eprofessor Fabricio Posocco vaiabordar, de formarealista, pratica e sem
filtros, a responsabilidade das institui¢des financeiras e os direitos dos
consumidores diante de fraudes. Um tema atual e preocupante. O pais
tem em média quatro golpes registrados por minuto, segundo o Anuario
Brasileiro de Seguranca Publica. Os golpes mais comuns apontados no
anuario sdo: clonagem outroca de cartdo de crédito, golpe do WhatsApp,
golpe da falsa central bancaria, golpe do Pix, golpe do uso indevido de
CPF via SMS e golpe do leildo ou da loja falsa (https:/www.sympla.com.
br/evento/cafe-com-direito-civil-e-processual-civil-2-edicao/3641441).
PBb> Leia a coluna completa na pagina 3
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Cisco esta com inscricdes abertas para
cursos gratuitos em TI

O Cisco Networking Academy, programa de educacio e empre-

gabilidade da Cisco, abriu as inscricdes para a terceira edicdo
do Missdo Transformagdo Digital. Destinada a participantes de toda a
América Latina, a iniciativa oferece sete cursos gratuitos e online em
alfabetizacdo digital, inteligéncia artificial (IA) e inglés paraT1, com foco
no desenvolvimento de competéncias e na ampliacdo de oportunidades
na economia digital. No Brasil, a expectativa € mobilizar as mais de 650
academias mantidas por meio de parcerias no pais e valorizar as insti-
tui¢des de ensino participantes. Os cursos sdo introdutérios, duram de
6 a 20 horas e podem ser feitos no ritmo de cada aluno. Para receber o
certificado e o selo digital de conclusio, que destacam competéncias no
curriculo e nas redes sociais, é preciso obter ao menos 70% no exame
final eresponder a pesquisa de satisfacio (https://community.cisco.com/
tH/netacad-blog/miss% C3% A3o-transforma% C3% A7% C3% A3o-digital-
-cisco-netacad-latam2026-inscri% C3% A7% C3% A3o/ba-p/5575429).
Pb> Leia a coluna completa na pagina 2
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