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Construcao de relacionamentos, criar jornadas de automacao e prever mudancas de comportamento
sao formas de equilibrar a mao de obra humana com a digital, durante a interagdo com o cliente

O atendimento digital ja
é uma realidade consolidada
no Brasil e no mundo. Mais
do que uma tendéncia, tor-
nou-se uma solucao estraté-
gica para empresas que bus-
cam agilidade, economia e
proximidade com seus clien-
tes, além de expandir suas

oportunidades de mercado.
Com esse amadurecimento,
o desafio vai além de aten-
der bem: é preciso gerenciar
equipes hibridas — inter-
calando inteligéncia artifi-
cial e colaboradores huma-
nos — de forma eficiente e
integrada.

1. CONSTRUA
RELACIONAMENTOS
DURADOUROS

Para Sanchez, a primeira dica
para os gestores é desenvolver
uma cultura empresarial que
trate os atendimentos como
relacionamentos. A tecnologia
deve ser usada para humanizar
as conversas, fazendo com que
0s consumidores se sintam parte
dos negdcios do comego ao fim.

“Muitas empresas ainda
tratam o atendimento como um
processo transacional, quando
na verdade devemos construir
vinculos duradouros. Se nao
houver entendimento profundo
do contexto e da individualidade
de cada pessoa, 0 risco nao é
apenas perder um cliente, mas
gerar detratores da sua marca”,
opina o CEOQ.

Ele reforga que 0
relacionamento comega muito
antes do contato direto e se
estende apds a venda. Cultivar
essa relacdo significa investir
em programas de fidelidade,
canais de comunicagdo
abertos e atendimento proativo,
demonstrando que a empresa
acompanha o cliente em cada
etapa de sua jornada.

© 2. SAIBA ADMINISTRAR
: FERRAMENTAS DE
: AUTOMAGAO

No mercado ja existem

: diversas inteligéncias artificiais

¢ gue apoiam a comunicagéo,

: otimizando o tempo de resposta
: e atomada de decisao.

0 especialista pontua que:

: “Assistentes de IA generativa

: compreendem contextos e

: comportamentos de consumo,

: enquanto a automagao € capaz

: de resolver demandas repetitivas. :
¢ Paingis de decisdo em tempo real :
i também podem ser integrados
¢ a marketplaces e chatbots,

¢ garantindo que a companhia

: estara acompanhando as

: movimentacoes dos clientes”,
i explica Sanchez.

Entretanto, 0 uso

de automacao deve vir

: acompanhado de uma

© governanga clara. E preciso

¢ definir limites de atuagao da IA,
: revisar periodicamente os fluxos
: de atendimento e evitar respostas :
i genéricas que comprometam a

: empatia. A combinagao entre

i dados e intuicdo humana garante
i que a tecnologia fortalega, e

¢ ndo substitua, a experiéncia

¢ relacional.

3. ESTUDE E MELHORE

: A EXPERIENCIA DO

: CLIENTE

: “Manter o historico

: unificado de cada con-
: sumidor, independen-
: te do ponto de contato
: da estratégia omni-

: channel faz toda a di-

: ferenca. Issonaoso
. permite que as conver- :
. sas continuem de onde :
. pararam, mas garan-
: te respostas personali- :

zadas”, destaca o exe-

. cutivo.

Além disso, investir em

mapeamento da jornada e

: analise de pontos de atrito

: revela oportunidades de

: melhoria continua. Determinar
: um tom de voz padronizado,

: perguntar informagoes

: basicas do cliente (como ele

: gostaria de ser chamado)

: e solicitar feedbacks sobre

: ainteragao também sao

préticas que fortalecem a

percepgao de cuidado. A

: soma desses detalhes constroi
: uma narrativa de marca

: mais proxima e coerente,

: baseada em confianca e

: reconhecimento.

De acordo com Nicola
Sanchez, especialista em Te-
lecomunicacoes e Inteligén-
cia Artificial, trabalhar com
canais omnichannel exige
estratégias distintas para
cada ponto de contato. Por
isso, é essencial ter uma vi-
sdo sistémica da jornada do
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4. PREVEJA MUDANCAS
: NO COMPORTAMENTO DOS
: CLIENTES

Embora fornecga informagdes

: valiosas como o tempo de

: resposta de cada consumidor

¢ e suas preferéncias pessoais,

: cabe aos humanos refletir sobre
: 0 padréo de comportamento.

: Contudo, Sanchez acrescenta

que a inteligéncia artificial é
padronizavel para antecipar

: eventuais distanciamentos,

“0 papel da gestao, nestes

casos, € decidir sobre a

i implantagéo de modelos hibridos
¢ [IA e atendimento humano],

: com foco para os atendimentos

: emergenciais. Os dados coletados
: pela automagéo também

: podem ser usados para simular

: como os chatbots reagjriam ao

: afastamento do cliente.”

Além disso, prever mudangas

 significa interpretar sinais sutis — :
i como a diminuicao da frequéncia :
: de compras ou da interacao

: em canais digitais — e agir

¢ rapidamente, oferecendo novas

i experiéncias, promogoes ou

i comunicagOes segmentadas que
: restabelegam o vinculo.

cliente, sem perder a perso-
nalizagdo que torna a expe-
riéncia memoréavel.

O especialista deu cinco
dicas para lideres que pre-
tendem impulsionar suas
equipes de atendimento di-
gital.
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© 5. UTILIZE IA EM
: TODA A JORNADA DE
: RELACIONAMENTO

“Novamente nao

: falamos em atendimento,

: mas relacionamentos. Essa

¢ percepgdo muda como 0s

: patres projetam suas solugdes
. digitais. Inserir a automacgao

: em todas as etapas da

: construcdo do relacionamento

: amplia o atendimento humano,
: que sera responsavel por

: aumentando a chance de reter os :
: clientes.

acompanbhar a IA e interferir

: quando necessario”, destaca
: 0 CEQ.

A inteligéncia artificial

pode ser aplicada desde

i a prospecgao até o pos-

: venda, personalizando

: recomendacoes, prevendo

: necessidades e otimizando o
¢ suporte. Contudo, € essencial
: que a tecnologia seja

: transparente e mantenha o

: toque humano. As empresas
: que enxergam a IA como

uma aliada estratégica, e

néo apenas como ferramenta
: de eficiéncia, conquistam

: vantagem competitiva

: sustentavel e fortalecem o

¢ vinculo emocional com seus

: consumidores.

Cluer trabalhar conosoo?
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