®

CXE_EIH

PREMIO ATENDIMENTO
CX ABRAREC 2026

Insights, provocacoes e celebracao
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Resolver é a nova marca.

Mas resolver, hoje, significa muito
mais do que atender rapido.

Prémio Atendimento CX Abrarec

Realizado pelo CX Brain em
parceria com a ABRAREC, o
prémio reconhece as iniciativas
que elevam o padrao do
atendimento ao cliente no
Brasil. A CX Brain desenvolveu a
metodologia e conduziu a
avaliacao e as analises

deste Prémio inovador.

Insights e Provocacgoes

Uma leitura estratégica sobre
o que os melhores cases do

mercado revelam sobre o
presente — e o futuro — do
atendimento no Brasil.
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Esta avaliacao verificou sinais efetivos de transformacao. .

Representando os mais diversos
setores da economia brasileira.

6 Categorias
IA, empatia, omnicanalidade,

crise, acessibilidade e backoffice.

Maturidade Emocional

O atendimento brasileiro
comeca a entrar em uma era
de maturidade relacional.

Melhoria do
@@ Backoffice

@ Acessibilidade

) &
(Inteligéncia X

Artificial)

Transformacao
do Atendimento
Brasileiro

Omnicanalidade .

’
Gestao {v ==
deCrise /(1 W\~
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Critica Central: A Armadilha do Reclame Aqui

Alguns cases mostraram uma dependéncia excessiva de

plataformas de reclamacao como indicador central de ® Atengao critica:

reputacao e sucesso do atendimento. Responder bem a queixas publicas é

importante, mas nao pode se tornar o
centro nevralgico do CX.

Gestao de reputacao reativa nao é
Quando o Reclame Aqui vira o centro epistemologico do CX, estrategia de experiéncia.

a empresa passa a medir sucesso pela auséncia de ruido,
nao pela presenca de valor.

O problema estrutural
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Quanto mais digital o mundo se
torna, mais valiosa se torna
a sensacao de presenca humana.

Tokio Marine - Libras

Acessibilidade transformada em experiéncia
emocionalmente memoravel para pessoas surdas.

Claro — SAC em Libras

Inclusao como operacao real — e nao apenas
discurso institucional.

Brasilprev — Publico Sénior

Linguagem compreensivel e acolhimento geracional
como pilares de inclusao.

Porto Saude — WhatsApp

Jornada cirdrgica humanizada via tecnologia sem eliminar
a presenca humana.




Cxi .....

| HIGHLIGHTS DOS CASES |
Empatia aplicada como infraestrutura de confianca

8 B
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Case: Case: Case: Case:
Transformou Mostrou que inclusao Humanizou momentosde  Inclusao como operacao
acessibilidade em também significa ansiedade cirargica usando real e nao apenas
experiéncia linguagem compreensivel  tecnologia sem eliminar discurso institucional.
emocionalmente e acolhimento geracional.  presenca humana.
memoravel.

@ Empatia deixou de ser atributo de marca. Passou a ser competéncia operacional.
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A IA comeca a sair da fase CXran
do encantamento e entra na fase
da responsabilidade.

"0 mercado comeca a compreender que automacao nao basta.
E preciso discernimento."

Encantamento Responsabilidade

Automacao,

velocidade e
novidade no
atendimento.

Discernimento,
ética e apoio
a decisao
humana.

Transigao
Mercado percebe
que automacao
nao basta.

A evolucao real implica em mudancga de mentalidade sobre
o papel da inteligéncia artificial nas relagoes com o cliente.
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| HIGHLIGHTS DOS CASES |

IA como ampliacao da capacidade humana

Case @ Case Case

"A aplicada a retencao sem IA como braco direito cognitivo do Escala operacional associada a
transformar cancelamento em atendimento. reorganizacao inteligente da
conflito. experiéncia.

@ As iniciativas mais maduras usam IA para apoiar melhores decisoes humanas.
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O novo luxo do atendimento:
continuidade.

| O cliente nao quer trocar de canal. Quer continuar a conversa.
Valor de fala. Sua empresa tem?

Omnicanalidade
(=3 Presenca consistente em todos os pontos de contato.

Contexto Preservado
® 0 histérico da conversa acompanha o cliente em qualquer canal.

Fluidez
lal Transigoes invisiveis entre canais e equipes.

Coeréncia

Mesma voz, mesma promessa, mesma experiéncia
em qualquer ponto.

() abrarec



| HIGHLIGHT DOS CASES |

Reducao inteligente de esforco

- &

Case Case
Omnicanalidade com consisténcia rara entre Resolucao tratada como protecao da operagao
telefone, app e WhatsApp. do cliente.

B i)

Case Case

A escuta integrada ao proprio ecossistema de uso. Gestao de crise com reorganizagao operacional e
clareza de comunicacao.

[J 0s melhores atendimentos sao os que reduzem desgaste invisivel.
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BLOCO 2

O CX Invisivel

A experiéncia que o cliente nunca ve
e que determina tudo o que ele sente.
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Nem toda experiéncia memoravel aparece para o cliente,
mas quase toda experiéncia ruim nasce no invisivel.

~

BACKOFFICE: Processos internos
que sustentam a experiéncia.

valores que moldam o atendimento.)

4 R

%

CULTURA: Comportamentos e

\/Gé:

loto00l >

-

'

INTEGRACAO: Conex3o entre
areas e sistemas.

-

RESOLUGAO ESTRUTURAL: Solug&o

definitiva dos problemas na raiz. J

.

O que o cliente percebe é apenas a superficie. A qualidade real da experiéncia
é construida nos bastidores na cultura, nos processos e na integracao entre areas.
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CX
| HIGHLIGHT DOS CASES |

A forca silenciosa da retaguarda

Case — Backoffice

"CX como articulacao entre areas e derrubada
de silos." A integracao interna como fundamento da
experiéncia externa.

Case

"Resolugao operacional como base para evolugao
da experiéncia." Quando o backoffice evolui,
o cliente sente — mesmo sem saber o motivo.

Case

"Transformacao cultural aproximando linguagem,
comportamento e percepgao." Cultura é exercicio de
todas as areas. E a experiéncia que o cliente recebe.

"0 atendimento do futuro sera fortemente embasado e sustentado por alinhamento organizacional."
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BLOCO 3

A Nova

Responsabilidade
da Lideranca

O papel do lider de CX ficou mais complexo .
E muito mais estratéegico.




Liderar atendimento nunca exigiu tantas
competéncias simultaneamente.

Eficiéncia IA
Resultados operacionais 9% {1x Adocao responsavel de tecnologia.
COmM mMenos recursos.

Escala ;
) _— Empatia
Crescer sem perder a qualidade da L VY . i .
s Humanidade como competéncia
experiéncia. .
estratégica.
Compliance % Reputacao
Responsabilidade no uso ] Cada interagao constroi
de dados e tecnologia. ou destroi a marca.

A 0 lider de CX tem que administrar eficiéncia operacional sem abrir mao de humanidade.
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Nova perspectiva

A lideranca comeca a perceber
que atendimento limitado a
contencao de demanda
é insuficiente.

E a hora de valorizar

0s Promotores, a
inteligéncia de negocio,
Ca ultura e a reputacao.

3) Capacidade de provar escala
sem perder humanidade -
crescimento que mantém
vinculo relacional

2) Leitura dos promotores -
(\T)I:IL inteligéncia sobre o que gera O

A ' advocacy e lealdade positiva

1) Rigor de evidéncia -
E; % dados auditéveis com
=" paseline e série histérica O

A maturidade cresceu, mas ainda ha um descompasso entre resolver
reclamacoes e construir confianga duradoura. (O abrarec




0 mercado comeca uma transicgao
importante. Se vai evoluir, sé
o tempo dira.

Os cases mostram um ecossistema cada vez mais preocupado com:

Consisténcia
Entregar a mesma qualidade em todos os canais, sempre.

Mensuracao e Impacto
Medir o que importa — e conectar CX a resultados de negocio.

Escala com Responsabilidade
Crescer sem abrir mao da ética no uso da tecnologia.

Aprendizado Continuo

Organizagoes que aprendem com cada interagao e
evoluem sistematicamente.

. T Qabrarec



CONCLUSOES ESTRATEGICAS

O que os cases
revelam sobre o
futuro do CX

Uma leitura estratégica das tendéncias que emergem
das melhores iniciativas do mercado brasileiro.
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CXbro

O atendimento deixou de ser suporte.
Virou ativo estratéegico de confianca.

Vivemos em um contexto de:

A Conclusao

% Ansiedade Social Nesse cenario, a empresa que resolve
. . g com clareza, velocidade e humanidade vai
Clientes mais vulneraveis e menos tolerantes além da retencdo. Ela constroi um ativo

a falhas. intangivel de valor crescente: confianca.

—%} Hipercomplexidade

Produtos, servicos e jornadas cada vez mais
dificeis de navegar.

—} Relagoes Frageis

Lealdade conquistada interacao por interacao — nunca garantida.

—%} Excesso de Estimulos

Atencao escassa. Paciéncia ainda mais.
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O que os melhores cases tém em comum?

AKX
NIK

Reducao de Esforgo

Tornam a vida do cliente mais simples,
sem friccao

2%

Fluidez e Clareza

Comunicagao sem ruido, jornadas sem atrito.

8

Responsabilidade

Uso consciente e ético da tecnologia disponivel.

R

Inteligéncia Contextual

Entendem o momento, a missao e a motivagao
do cliente.

&5

Humano + Tecnologia

Integracao que amplifica o melhor dos dois mundos.

S

Aprendizado

Organizagoes que evoluem a partir de cada interagao.
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ado do*?:.liente.

Resolver

Eliminar o problema de forma definitiva.

Confiar

Construir uma relagao que resiste ao tempo.

Marca

Tornar-se referéncia pela qualidade da experiéncia.
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"As empresas mais admiradas
do futuro talvez sejam

as que conseguirem fazer
pessoas cansadas

se sentirem compreendidas."

PREMIO ATENDIMENTO CX ABRAREC 2026
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Obrigado!

PARA MAIS INFORMAGOES:

jacques@cxbrain.com.br

jacques@gpadrao.com.br S

(J abrarec 11 98222-6330 (09,4
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