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SOMOS A

A maior associacdo de networking para empresas
que buscam transformar a Experiéncia do
Consumidor ¢ o mercado de Relacionamento.

(X

A ABRAREC foi fundada hd mais de 20 anos, no dia |5 de marco

de 2003, em celebracdo co Dia do Consumidor, com a missdo de
fortalecer o Relacionamento entre Empresas ¢ Consumidores.

'dealizada por especialistas de referencia em Relacionamento cormr
Clientes, Quvidoria, Marketing, Relacdes Institucionais, Juridico, CRM
¢ Vendas, a organizacdo rapidamente se consolidou como um
2spACcO de networking para lideres do setor, impulsionando debates,
pOCs praticas ¢ avancos que impactam positivamente o mercado.

-m 2026, a ABRAREC reafirma seu compromisso com a exceléncio
Q0 realizar duas premiacdes de grande relevancia:

Pregmio Atendimento ABRAREC CX 2026 - Reconhecendo a

solucdo, inovacdo ¢ a alta performance no Atendimento ao
Consumidor.

Prgmio Ouvidoria Brasil 2025 ABRAREC - Valorizando as melhores

oraticas ¢ profissionais que fortalecem o instituto das Ouvidorias/
Ombudsman no Brasil ¢ no mundo.

Convidamos vocé a conhecer mais ¢ inspirar-se com o0s cQases
que estdo transformando o CX|

abrarec.com.br
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N [ONNION

Agradecemos a todas as instituicdes, liderancas, cquipes de
atendimento ¢ profissionais dedicados & Experiegncia do Cliente
qug, COom COompromisso, excelencia e espirito de inovacao,
contribuem diariomente para fortalecer ¢ expandir as melhores
Oraticas Ao setor.

Cada case apresentado, cada iniciativa compartihada e cada
desafio superado demonstram o papel estrategico do Atendimento

na construcdo de re

acodes mais solidas, humanas ¢ sustentaveis

entre empresas ¢ clientes. £ por meio desse esforco continuo que ©
ecossistema de Customer Experience evolui ¢ gera impacto positivo
DAra organizacodes, consumidores ¢ para a sociedade.

NossoO reconhecimento também aos Associados Parceiros,
Patrocinadores, Apoiadores, membros das Comunidades ABRAREC ¢

demais stakeholders que acreditam em nossa missGo ¢ contriouem
DAra O desenvolvimento de iniciativas que promovem conhecimento,
colaboracdo e transformac&o para © mercado.

Sdeguimos construindo, juntos, um

legado de exceléenciaq,

inovacdo e evolucdo continua em Atendimento, Experiéncia do
Cliente ¢ Relacionamento. E vocés séo parte fundamental dessa

trajetorial
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Reconhecer cases originais ¢ eficazes que
entregam resolutividade, empatia e
eficiencia, independentemente do canal!

Nosso objetivo ¢ valorizar solucdes que diminuem esforco,
aceleram a resolucdo e elevam a satisfacdo dos clientes, sempre
com e¢tica, responsabilidade ¢ foco na construcéo de
experiencias cada vez mais relevantes.

Nesta edicdo, a ABRAREC contou também com a parceria da
CXbBrain, responsavel por conduzir o processo tecnico de

inscric&o, avaliacdo ¢ escolha dos cases, contribuindo para
garantir rigor metodoldogico, imparcialidade ¢ excelencia no
identificac&o das iniciativas que mais se destacaram em
Customer Experience.

Resolver ¢ a nova marcal
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Celebramos mais uma edicdo do Prégmio Atendimento
ABRAREC CXI

-sta iniciativa reafirma o compromisso da ABRAREC ¢m

reconhecer ¢ valorizar as organizacdes que colocam o cliente
NnO centro de suas estrategias, transformando Relacionamento,
Atendimento ¢ Experiencia em diferenciais competitivos para os
seuUs NegOCios.

Os cases apresentados demonstram a caopacidade das
empresas de compreender as novas expectativas dos
consumidores ¢ responder a eglas com inovacdo, eficiencia,
tecnologia ¢, sobretudo, foco genuino na construcdo de
egxperiencias cada vez mais relevantes ¢ memordveis. O30
iniciativas que evidenciam a evolucdo do Customer Experience
como um pilar estrategico para o crescimento sustentavel das
Organizacoes.

Agradecemos a todos os parficipantes que compartilharam suas
ordaticas, desafios ¢ resultados, contribuindo para o
FOMRCIEE iMecnto do ecossistema de CX no Dbrasil. O
reconhecimento cos finalistas ¢ premiados representa ndo
apenas uma conquista para suas organizacdes, mas tamoem
uma fonte de inspirac&o para todo o mercado.

Seguimos juntos nessa construcdo.
Parabéns a todos os envolvidos!

Vitor Andrade

Presidente Executivo
da ABRAREC

PREMIO
ATENDIMENTO

ABRARECCY () abrarec




PREMIO
ATENDIMENTO

ABRARECCY

FINALISTAS




FINALISTAS

Estas sGo as organizacdes Finalistas do
Premio Atendimento ABRAREC CX 2026!

deus cases foram selecionados por representarem iniciativas
relevantes para a evolucdo da experiencia do Cliente no brasil,

demonstrando compromisso com inovacdo, relacionamento,
eficiencia ¢ geracdo de valor para consumidores ¢ empresas.

2tIVOS ‘
emprons %

m

BANCO DO BRASIL

BELEM

@ bradesco DUJS(
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FINALISTAS

atlvos m()l Como a Ativos Transformou a Gestéo de

Uma £ Reclamacdes em Eficiencia Operacional
empresa ,6

O case foi inscrito na categoria Resolucdo de Ouro. Seu contexto ¢ o de operacdes com
alto volume de reclamacdes distribuidas em multiplos canais institucionais ¢ publicos.

Problema Evidéncias

O problema enfrentado era a disperséo As evidencias reportadas incluem aumento

das reclamacdes entre canais como Procon, de 34% em casos resolvidos, reducdo de

Consumidor.gov ¢ Reclame Aqui, dificultando 46% nos nd&o resolvidos, crescimento de

o acompanhamento unificado, agilidade de /0/% no volume tratado, avanco de 30%

tratativa ¢ visdo consolidada da em satisfacdo ¢ elevacdo de 16% no

operacdo. kEssa fragmentacdo elevava o indice de solucado no Reclame Aqui. O

esforco operacional e comprometia o material informa que os KPls foram

eficiencia da resposta. apresentados com clarezo, ainda que sem
datas ou periodos explicitados em todos

Abordagem 0s indicadores.

A Obordag@m escolhida foi centralizar os

canais em uma plataforma unica,  Aprendizados

estruturando um ampiente mais integrado Os aprendizados do case se¢ concentram

de gestdo da reclamacdo. A proposto em tecnologia, eficiencia operacional e

buscou transformar a dispers&o operaciondl reorganizacdo deg procegssos de

em uma |ogica unificaoda de reclamacdo. A iniciativa mostra como O

acompanhamento ¢ resolucdo. unificacdo de canais pode produzir
ganhos de escala ¢ consistegncia no

Execucdo resposta ao cliente.

A execucdo concentrou-sg na integracdo

tecnoldogica dos canais ¢ na Escala e desdobramentos

reorganizacdo do fluxo de trabalho paro Os desdobramentos indicam potencial de

ampliar produtividade ¢ previsibilidade. A replicacdo em contextos de alta dispers&o

narrativa do case ¢ objetiva ¢ enfatiza o de canais ¢ necessidade de centralizacdo

dimens&o pragmadatica da operacdo da governanca. A egscala depende do

centralizada. capacidade de manter a integracdo

operacional ¢ ampliar o detalhamento da
jornada ao longo do tempo.
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FINALISTAS

£ BANCODOBRASIL

BELEM

O case foi inscrito na categoria Empatia que Move. O contexto relaciona atendiment
oancario, territorialidade amazonico, sociobioeconomia, arte ¢ COP30 em uma propost

figital ¢ imersiva.

Problema

O problema tratado era como construir
Uma egxperiencia pbancdaria que
reconhecesse de forma concreta o territodrio,
0s simbolos culturais ¢ as especificiaades
dao reqgido atendida. Em modelos
convencionais, a experiencia tende a
homogQeneizar ambientes ¢ reduzir O vinculo
simbolico com o contexto local.

Abordagem
A abordagem foi conceber o agéncio

como ecossistema cultural amazododnico,

ambiencia sensorial ¢ integracdo de
diferentes segmentos de clientes. A proposta
fransformou O espaco de atendimento em
um dispositivo de reconhecimento territorio
¢ de experiencia figital.

Execucdo

A execucdo envolveu integracdo entre PR

PJ ¢ Alta Renda, ambientacdo inspirada no
territorio amazonico ¢ programacdo cultural
continua. O desenho da experiencio

identidade local ¢ interacdo bancaria em
Uma mesma jornada.

PREMIO
ATENDIMENTO

ABRAREC(Xe»

OUSCOU combinar presenca fisica,

Ponto Bb belém:
Empatia Territorial Amazénica

O

Q

Evidéncias
As evidencias disponiveis no material
consolidado s&o predominantemente
qualitativas. O dashboard oficial menciono
quatro indicadores descritivos, sem valores
numericos antes ¢ depois, ¢ o case foi
eQistrado como recem-inaugurado em

marco de 2026.

Aprendizados

Os aprendizados formulodos no case
apontam para empatia terri |
curadoria local ¢ desen
humanizado como principios estruturantes
de experiencia. A iniciativa tambeéem sugere
que O contexto cultural pode ser
integrado ao atendimento como parte do
oromessa de marca.

Escala ¢ desdobramentos

Os desdobramentos indicam principios de
expans@o ¢ citam Recife como precedente
oara O modelo. A e¢scala, nesse caso,
oarece estar menos na replicacdo litera
do espaco ¢ mais na adaptacdo dos
orincipios de territorialidade ¢ curadoria ©
novos contextos locais.

abrarec



FINALISTAS

petano

Tom de Voz + Jornada do Cliente

O case foi inscrito na categoria Empatia que Move. O contexto envolve atendimento em
um setor digital de alta exposicéo reputacional, em gque linguagem ¢ clareza de jornado

afetam diretamente a percepcdo do cliente.

Problema

O problema descrito estava relacionado ©
falhas na experiencia de atendimento ¢ no
articulac&o entre comunicacdo, fluxo
operacional ¢ resolucdo de demandas. Em
um ambiente de alta exigéncia regulatorio
¢ reputacional, a inadequacdo do tom de
vOz ¢ O pDaixa visipilidade da jornada
ampliavam falhas ¢ escaladas.

Abordagem

A abordagem integrou um projeto de
inguagem, centrado em tom de voz, com um
mapeamento end-to-end da jornada do
cliente. A proposta buscou alinhar
expressd@o da marca, empatio
comunicacional ¢ visibilidade operacional
de todo o fluxo.

Execucdo

A execucdo envolveu governanca
integrada entre SAC, DackOffice e
Quvidoria, além de uma mudanca de
postura operacional descrita no material. O
case associa melhoria de linguagem O
revis@éo da forma como o jornada ¢
observada ¢ tratada internamente.

PREMIO
ATENDIMENTO

ABRAREC(Xe»

Evidéncias

As evidencias incluem reducéo da taxa de
falhas do SAC de 76,46% para 46,03%,
diminvicdo de |2 horas no tempo de
ezscalada ¢ evolucdo da monitoria de /4%
oara 36,9 1%. Os KPls foram organizados
com datas entre agosto de 2025 ¢ janeiro
de 2026, oferecendo comparativos
temporais estruturados.

Aprendizados

Os aprendizados indicam que linguagem,
jornada ¢ governanca precisam operar de
forma infegrada para produzir ganho readl
de experiencia. O case tambem aponto
maturidade operacional crescente ¢ maior
visibilidade sobre pontos de falha o
longo do fluxo.

Escala ¢ desdobramentos

Os desdobramentos sugerem uma baose
replicavel para outras frentes de
atendimento em ambientes digitais sensiveis
d qualidade da comunicacdo. A escala ¢
apoiada em integracdo de areas, paardes
de linguagem ¢ organizacdo da jornado
COmMO ATivo CcoNntinuo.
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FINALISTAS

>

O case foi insc

A llha: Transformacé&o Cultural
bradesco 4o e

ito na categoria Empatia que Move. Seu contexto estd ligaodo ©

fransformacdo cu

foco em ampliar protagonismo, autonomia ¢ C

Problema

O problema descrito era a centralidade do

SCript ¢ O pPOsi

tural de operadores terce;

cionamento limitado do

operador como executor de roteiro, o que
restringiac o capacidade de leitura do

contexto ¢ de co
aderentes. Esse

nstruc®o de solucdes mais

tioo de rigidez costumo

empobrecer a experiencia do cliente ¢

reduzir a autentici

Abordagem

dade da interacao.

A abordagem consistiu em uma narrativo
transmidia com sitcom, Radio llha memes ¢

ativacodes fisic
simobolicamente o

As pAra reposicionar
oapel dos operadores. A

oroposta tratou cultura interna como
instrumento de muadanca de postura no

atenaimento.

Execucdo

A execucdo combinou diferentes linguagens

de comunicacdo

operaco ¢ promover a passagem do
leitor de script’

interna para mobilizar ©

oara O detetive de

solucdes. O case enfatiza repertorio,
engajamento ¢ identidade como elementos
centrais da transformacao.

PREMIO
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rizados em operacdes de atendimento, com
ualidade relacional.

Evidéncias

As evidéncias mencionam evolucdo de NPS
¢ dados de enga
detalhamento co

absolutos

oredominénci

a ac

NO Mart

jamento, embora  sem
nmpleto de valores
crial resumido. HA
clementos qualitativos

na documentac&o consolidada, com

referencia a

mobilizac&o cultural,

Aprendizados

Os aprendizados r
repert

narrativa ¢
alterar a
compreende

indicadores de clima ¢

nostram como  culturag,

orio interno podem

forma Ccomo O eqguipe
seU papel na experiencia do
cliente. O case sugere que transformacdo
de atendimento também pode comecar
oecla mudanca do imagindrio operacional.

Escala ¢ desdobramentos
Os desdobramentos indicam

ZxCcessiva

reduz

replicabilidade para outras operacdes Ae
HPO ¢ ambientes em que a padronizacdo

capacidade de

ocrsonalizacdo. O potencial de escala
estd na adaptacdo do modelo cultural ©

diferentes
atendimento.

TIiMmes

() abrarec

¢ contextos dAde



SQUO

FINALISTAS

DGIG Mdaquina de Recuperacdo de Reputacdo

O case foi inscrito na categoria Resoluc@o de Ouro. O contexto envolve atendimento em

sensibilidade reputacional.

Problema

O problema descrito era a necessidade C
‘ganizar a jornada de resolucdo C

r[cO
reC

consisténcia do

amacodes, reduzir prazos, melhorar

governanca mais auditavel para
operacto. A dispersdo de demandas e
oress&o reputacional ampliavam
necessidade de respostas mais rapidas
oersonalizadas.

Abordagem
A abordagem combinou integracdo entre

SAC ¢ Reclame Aqui, uso de celu
especializada ¢ reposicionamento C
'eclamaoc&o como alavanca par
‘gorganizar a resposta ao cliente.

empresa estruturou a pProposta como um
maquina de recuperacdo de reputacd
com foco em tratativas mais personalizaaas
¢ resolutivas.

Execucdo
A execucdo incluiu redesenho da jornado

de

resolucdo, criacdo de governanc

especifica ¢ autonomia para agentes n
conduc@o das respostas. O objetiv

operacional foi to

mais cauditavel ¢ mais adegrente
necessidode concreta do cliente.

PREMIO
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nar o fluxo mais rapido,

Q

e, gestéo de reclamacdes ¢ necessidade de acelerar respostas em ambientes de alta

Evidéncias

As evidencias mencionam FCR de 33,06%,
aumento de 40 pontos percentuais no
respondente, COAT de 39,89%, avanco de
20%, reducdo do SLA de mais de cinco
dias para trés dias ¢ conquista do selo
RA 1000. O material também registra faixas
narrativas de evolucdo em alguns
indicadores, sem paine!l tabular completo.

Aprendizados

Os aprendizados sistematizados no case
apontam para a importéncia de respostas
oersonalizadas, autonomia operacionadl

governanca de tratativas em ambientes
complexos de reputacdo. A iniciativo
tambem sugere que a estruturacdo Ao
fluxo de resolucdo pode reorganizar O
oercepcdo de atendimento em escala.

Escala ¢ desdobramentos

Os desdobramentos descritos indicam
potencial de escalabilidade para dezenas
de marcas sob a mesma estrutura. A logico
de expansdo e¢std apoiada em
opadronizacdo de praticas, celulo
dedicada ¢ capacidade de replicacdo
do modelo de resposta.
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— Acolhimento Digital: Humanizando a
Porto Jornada Cirurgica via WhatsApp

O case foi inscrito na categoria Empatia que Move. O contexto estd relacionado O

oreparacdo do cliente para uma jornada cirdrgica, momento em que o canal de contato
¢z O tempo da interacao influenciam fortemente a percepcdo de acolhimento.

Problema Evidéncias
O problema descrito era a limitacdo do As evidencias relatadas incluem aumento
telefone como canal inicial em uma etapa de 211% na taxa de aceitacdo ao
oré-cirurgica marcada por ansiedade, programa ¢ ganho de 9% em savings. O
necessidade de informacdo ¢ sensibilidade material tambem informa que foram
emocional. Essa configuracdo podia apresentados dois KPIs principais, sem
aumentar friccdo ¢ reduzir conveniencia detalhamento completo de NPS, CSAT ou
oara O cliente em um momento critico. inha de base temporal mais ampla.
Abordagem Aprendizados
A abordagem adotada foi substituir @ Os aprendizados sugerem gue O desenho
camada inicial telefébnica por um  fluxo de canal ¢ parte constitutiva da
Digital-First via HOM em WhatsApp, seguido experiencia ¢ que acolhimento também
de transicdo para atendimento humano. O opode ser construido por meio de
desenho procurou combinar conveniencia conveniencia ¢ escolha temporal. A
assincrona, empatia temporal ¢ solucdo evidencia o papel do canal
continuidade da jornada. assincrono em jornadas de salde mais
SENsiveis.
Execucdo
A execucdo organizou o WhatsApp como Escala e desdobramentos
oorta de entrada ¢ estruturou passagem Os desdobramentos apontam para ©
fluido para o humano nos momentos possipilidade de extens@do do modelo o
subsequentes. O objetivo foi oferecer mais outros programas ¢ jornadas, desde que O
controle oo cliente sobre o momento dao operacdo mantenha articulacdo entre
intferacado ¢ reduzir a intrusividade do digital ¢ humano. O potencial de escala
contato inicial. esta ligado & padronizacdo do fluxo ¢ O
adaptacdo do formato a novas etapas
de cuidado.
PREMIO
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FINALISTAS

? Tecbqn De Olho no Cliente:

O backoffice como Protagonista de CX

O caose foi inscrito na categoria backoffice que Encanta, definida no regulamento como

voltada & otimizac&o de fluxos invisiveis que melhoram CX ¢ apoiam o cliente em questdes
criticas e sensiveis. O contexto estd ligado & formac&o de cultura de experiencia em areas

de pastidor.
Problema Evidéncias
O problema descrito era a distéGncia entre As evidencias incluem mais de 1.700
o trabalho do backoffice ¢ a percepcdo colaboradores impactados, adeséo de
de impacto desse trabalho sobre o 0% em webinars, NPS 100 no Dia do Quvir
experiencia do cliente final. Em estruturas ¢ mais de 30 melhorias mapeadas. O
assim, a ausencia de cultura compartiinado material tamobem destaca indicadores de
tende a manter silos e reduzir a visibilidade engajamento intferno apresentados de
do valor gerado por areas indiretas. forma estruturada.
Abordagem Aprendizados
A abordagem foi criar um programa de Os aprendizados mostram que O
cultura de CX voltado especificamente ao experiencia do cliente pode ser
backoffice, com comunidade interna, Dia do aprimorada quando dareas invisiveis
Quvir, gamificacéo ¢ webinars mensais. A passam a compreender seu papel na
oroposta buscou tornar visivel a relacdo jiornada. O case também indica gque a
entre bastidor operacional e experiencia derrubada de silos depende de repertorio
percebida pelo cliente. comum, engajamento recorrente ¢
vocabuldario compartilhado de CX.
Execucdo
A execucdo mobilizou diferentes formatos Escala ¢ desdobramentos
de engajamento e aprendizagem para mais Os desdobramentos incluem continuidade
de uma area interng, promovendo adesdio e do programa em 2026. A escala se apoio
participacdo recorrente. O desenho na instifucionalizac&o do programa de
organizou a cultura de CX como pratica cultura ¢ na possibilidade de ampliar suo
continua e nGdo como agcdo ponfual. aprangeéncia para novas equipes ¢ rotinas

de bastidor.

PREMIO
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VENCEDORES

Estes sdo 0s nossos Vencedores do
Prégmio Atendimento ABRAREC CX 2026!

deus cases se¢ destacaram pela excelencia na construcdo de
experiencias que, efetivamente, fortalecem as relacdes entre
empresas ¢ clientes, servindo de inspirac&o para o desenvolvimento
continuo do ecossistema de Customer Experience no pais.

X —

BANCODOBRASIL BRASILPREV

<

o\ 1> SEGURADORA
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VENCEDORES

gBANCODOBRASIL Da Crise ao Cuidado: Escala Inteligente

O case foi inscrito na categoria Operacédo de Crise/Contingéncia, voltada & descricéo

da crise, planos, execucdo, comunicacdo ¢ indicadores claros. O contexto do case
envolve massificacdo de demandas induzida por microinfluenciadores digitais ¢ ©
necessidade de responder em escala sem romper a l6gica de cuidado.

Problema Evidéncias

O problema central foi 0 aumento abrupto  As evidencias incluem expans@o do BPO

d@b d@n“apdqs,dc;oom‘. DOT?”CIO‘ d@‘dprgssgo de O para 2.984 ¢ depois 17.304
SODre LUSTOS, JUMILIGIZOLAO € Qualiddde de - 4o mandas, reducao do custo unitario de

atendimento. Em situacdes assim, O
sobrecarga dos canais ¢ a auséencia de RSB para RH28 e depois RS9, queda da

orotocolos adequados podem comprometer procedencia no banco Central de 0,2%
tfanto a eficiencia quanto a experiencia do para U0I1% e reducdo da judicializacdo
cliente. de 3,6% para 2,8%. O case tambem informa

3/% de acordos em casos criticos ¢ 90%
Abordagem de adimplencia apods acordo, com dados
A abordagem consistiu em reorganizar organizados semestralmente em 2524, 1523
resposta G crise por meio de expansédo do o 2805

BDPO, revis@o de processos, segmentacdo de
criticidade ¢ desenho de uma l6gica de

Aprendizados

escala orientada por cuidado. O caose
frata a contfingencia como oportunidade Os aprendizados  formalizados  indicam
de estruturar uma resposta institucional mais ~ Que gestdo de crise pode gerar
inteligente. reorganizacdo  estrut revis@o de
orocessos ¢ inteligencia de priorizacdo. O
Execucdo material também sugere que escala e
A execucdo articulou crescimento do cuidaodo n&o precisam operar em
volume tratado, revisGo de procedimentos,  gposicdo quando a confingéncia ¢
tratamento diferenciado para casos criticos

g Sy tratada com governanca adeguada.
¢ manutenc&do de sensibilidade no o - -

atendimento. O foco esteve em absorver o

crise com consisténcia operacional ¢ com Escala e desdobramentos
acompanhamento sistematico dos Os desdobramentos incluem expansé&o do

resultados. modelo BPO e evolucdo para

clusterizacdo como proxima etapa. A

escala se fundamenta em uma arquitetura

& G festada sob pressdo ¢ apoiada por
indicadores auditaveis.
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VENCEDORES

BRASILPREY Ouvir para Transformar

O caose foi inscrito na categoria Empatia que Move. O contexto envolve incluséo,

acessibilidade, longevidade da base de clientes ¢ construcdo de uma metodologio
estruturada de escuta ¢ transformacdo da experiencia.

Problema Evidéncias
O problema tratado era como transformar As evidencias incluem NPS de 100% entre
empatia em prdatica sistemica e continuo clientes surdos, resolutividade de 100% no
oara puplicos com necessidades distintas, orazo na ouvidoria PCD, reputacdo no
como pessoas surdas, PCDs e clientes Reclome Aqui de 7,9 para &1 ¢ 814
seniores. dem um metodo estruturado, essas clientes identificados no escopo da
demandas tendem a ser tratadas de forma iniciativa. O material também registra
episodica ¢ pouco integrada. quatro KPIs formais ¢ prémios internacionais
como validac&o externa.
Abordagem
A abordagem foi organizar a iniciativa em Aprendizados
quatro e¢ixos, incluindo simulador de Os aprendizados apontam para a escuta
envelhecimento, capacitacdo em Libras, uso como metodologia de transformacdo ¢
de |ICOM em todos os canais e rituais oara a empatia como pratica aidria
infernos de  sensibilizacdo. A proposta sustentada  por repertorio, tecnologia e
articulou escuta, inclusGo e preparacdo cultura. O case também evidencia a
institucional para diferentes perfis de cliente. importéncia de antecipar necessidades em
0ases que envelhecem ¢ se diversificam.
Execucdo
A execucBo combinou transformacdo Escala ¢ desdobramentos
inferna, formacdo de equipes, recursos de Os desdobramentos incluem roadmap
acessibilidade e mecanismos de escuto 2026-202/ ¢ continuidade estruturada do
distribuidos cao longo da operacdo. O iniciativa. A e¢scala ¢ sustentada pelo
objetivo foi tornar a empatia uma pratica institucionalizac&o dos quatro eixos ¢ pelo
incorporada A rotfina ¢ ndo apenas umo possibilidade de ampliar a abrangéncia
intencdo declarada. da metodologia para novos publicos ¢

canais.
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VENCEDORES

>

Adne: |A Responsavel como
Sl SEGURADORA  Braco Direito do Atendimento

O case foi inscrito na categoria |A Responsdavel no Atendimento. O contexto envolve

criocdo de uma IA interng, segura ¢ alimentada exclusivamente por dados, processos e
conhecimento proprios da empresa pAra apoiar equipes de atendimento.

Problema Evidencias
O problema descrito era a lentiddo As evidencias disponiveis indicam COAT de
causada pela espera por especialistas, 4 55/5 ¢ alta satisfacao, alem do

ocla busca fragmentada em condicdes
gerais, pela dificuldade de classificar
situacdes ¢ pela necessidade de
compreender reclamacdes com maior

descricdo de ganhos de velocidaode ¢
consistencia no apoio as ecquipes. A
olanilha consolicada tambem registro

orofundidade ¢ rapidez. Essas limitacoes impacto financeiro e elementos de

impactavam agilidade, consisténcia ¢ expans®o, empbora o texto original tenha

qualidade da resposta ao cliente. chegado parcialmente truncado no
Drocesso consolidado.

Abordagem

A abordagem comecou como automagcdo Aprendizados

infeligente de subsidio ¢ evoluiu para um
chat conversacional capaz de dialogar
naturalmente com o colaborador. A |A foi

Os aprendizados apontam que uma A
interna pode democratizar conhecimento,

concebida para consultar historico do acelerar processos ¢ ampliar @
cliente, construir respostas personalizadas, capacidade humana de cuidado quando
tirar dividas tecnicas, apoiar Nnovos opera com linguagem ajustada ao
Usuarios, resolver casos ¢ simular cendrios contexto real da eqguipe. O caso tambeém
antes da inferacdo com o consumidor. evidencia o valor de calibrar tecnologia
i com base em escuta interna antes do
Execucdo disponibilizac@o em ambiente produtivo.

A execucdo foi precedida por escuto
| | . linguagem ¢ modo
de resposta da |A a partir de experiencias
DOCs ¢ ruins que 0s colaboradores jo

Escala ¢ desdobramentos

finham vivido com |As ¢ bots. Apds essa Os desdobramentos incluem expansdo de

calibracao, a solucao foi compartihada  canais, aumento da complexidade de

com a equipe de Canais Criticos paro oferta ¢ uso dos insights gerados pela A

ctuacdo efetiva na fratativa ae em novas frentes organizacionais. A escala

reclamacoes. sg¢ sustenta na arguitetura segura Ao

sistema ¢ na sua capacidade de apoiar

& multiplos cendrios de atendimento e
decis®o.
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VENCEDORES

JO. NN\ Acessibilidade que Resolve:
ICOM o Atendimento em Libras

O case foi inscrito na categoria Empatia que Move. A proposta se insere no contexto de

acessibilidade aplicada ao atendimento, com foco em fluidez, resolutividade ¢ integracdo
da jornada para clientes surdos.

Problema Evidéncias
O problema enfrentado estava relacionado cnfre as evidencias apresentadas estéo
A necessidade de garantir uma experiencia crescimento de uso em trés vezes ao longo
' consistente ¢ operacionalmente de quatro anos, reducdo de [ME entre
integrada para clientes que utilizam Libras. 29% ¢ 4/%, NPS com 36,6% de promotores
Sem um desenho apropriado, o atendimento ¢ resolutividode de 90,9%. O materio
tende o gerar barreiras adicionais e tambem informa a existéncia de painel KP
comprometer a eficiencia da comunicacdo. COmM Ccomparativos temporais ¢ mefricas de
satisfacdo.
Abordagem
A abordaogem adotada foi estruturar um Aprendizados
modelo de atendimento com apoio de Os aprendizados indicam que
interorete ICOM, integrando a solucéo oo acessibilidade, quando integrada co fluxo
fluxo operacional da empresa. O foco i pode produzir consistencio
recaiu na construcdo de acessibilidade de @xp@m@nca ampliacdo de uso @
COMO Processo continuo, com organizacao melhoria sustentada de indicadores. O
da jornada ¢ integracdo dos canaqis de case tambem evidencia que O
contato. manutencdo temporal da iniciativo
contribui para sua maturidode e
Execucdo refinamento continuo.

A execucdo buscou fluidez no atendimento,
consistencia ada experiencia ¢ integracdo

ao funcionamento cotidiano da operacdo. Escala e desdobramentos

O case também destaca evolucdo Os desdobramentos sugerem uma solucdo
longitudinal do servico ao longo de quatro fele apoiacda e¢m indicadores
anos, O que sugere institucionalizacdo do comparativos ¢ em uma |ogica ade
modelo ¢ amadurecimento progressivo do operacdo ja consolidada. A escalo
solucdo. decorre da caopacidade de transformar

acessibilidade em rotina mensurdvel ¢
integrada & operacao.
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VENCEDORES

Torre de Controle

O caose foi inscrito na categoria Resolucéo de Ouro, definida no regulamento cormr

voltada & reduc@o do tempo para resolver, aumento de resolutividade efetiva e, quanc
iCC iminui i i ntexto esta ligado ao pods-venc
automotivo ¢ ao impacto operacional da indisponipilidade de veiculos para os clientes.

O

O

Q

Problema Evidéncias

O problema central era a demora nG ¢ ouidencias incluem reducio do tempo
resolucdo de situacdes criticas de pPos- de 23 para 2.7 dias, FFVC de &1% para

g@;ﬁgg SgbfgudgoggUﬁggmf@'"dgd;mii 85%, disponibilidade de 85% para 94% e
corretivos. Como o produto atendido ¢ um reparos corretivos em fres dias de 40%
meio de producdo para o cliente, atrasos oara 31%. O case também apresenta série
nesse processo afetam diretamente o nistorica anual de 2023 a 2026,
continuidade da operacdo ¢ da geracdo eforcando a leitura de evolucao
de receita. sustentada.

Abordagem o Aprendizados

A abordagem adotada foi criar uma Torre O Hi7 o0

de Controle como hub orquestrador do ~s aprendizacdos aponfam para o
c6s-venda, reunindo visdo ponta a ponta, imoorténcia da integracdo entre areas, do
integracdo entre areas ¢ foco explicito em Orioriza¢cdo baseada em impacto e da
Customer Obsession. A proposta fratou @ orquestracdo do pds-venda como fator
resolutividaode como problema sistémico de de experiencia. O case mostra que ©
Cooraenacdo, ¢ NGO apendas CoOmo tema ae reduco de tempo de resolucdo depende
atendimento pontual, de disciplina operacional apoiada por

N VvisQO sistemica.
Execucdo
A execucdo incluiu rituais de

Escala ¢ desdobramentos
acompanhamento, integracdo de silos ¢

oriorizacao de veiculos de maior impacto s Aesdobramentos indicam um modelo de
operacional. O desenho buscou organizar gestGo com potencial de replicacdo em
fluxos, acelerar tratativas e estruturar uma outras frentes de operacdo complexa,
governanca permanente da resolucdo no especialmente quando a indisponibilidade
pOs-venda. do produto compromete atividades

criticas do cliente. A escala se sustenta na
institucionalizac&o de rituais, indicadores ¢
' é coordenacdo transversal.
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VENCEDORES

Clarél- SAC em Libras

O case foi inscrito na categoriao Empatia que Move, voltada a solucdes baseadas em

oadrdes de linguagem, acolhimento, receptividade ¢ satisfac&o na experiencia do cliente.
\Nesse contexto a iniciativa se insere no tema da acessibilidode comunicacional como
clemento estrutural da jornada de atendimento.

Problema Evidéncias
O ponto de partida do case foi @ As evidencias relatadas incluem reducdo
existencia de barreiras recorrentes paro do TMA demonstrada em video, FCR

relacionamento, especialmente quando o
comunicacdo exige precisdo, autonomia ¢
fluidez. Em ambientes convencionais, O

qualitativos robustos relacionados O
inclusdo. A documentacdo tambeém

experiencia tende a ser mediada por menciona [MA, COAT e aspectos de
adaptacdes do canal principal, o que inclus®o, ainda que o painel numérico ndo
reduz a naturalidode da interacdo e tenha sido apresentado em formato
amplia o esforco do cliente. tabular no material consolidado.
Abordagem Aprendizados

A iniciativa adotou como abordagem QO
construcdo de um SAC em Libras com
atendimento direto, sem intermediacdo,
estruturando a comunicacdo no idioma do

O case explicita aprendizados ligados ©
autonomig, pertencimento ¢ desenho de
uma experiencia inclusiva com linguagem

cliente desde a origem da interacéo. Com ngrgrﬁ@ QO CONTexTo do cliente. A
issO, a acessibilidade deixa de ser tratada niciativa mostra que acessipilidade pode
como complemento ¢ passa a compor o ser fratada como competencia
desenho principal da experiencia. operacional ¢ n&o apenas como qjuste

) oeriferico de comunicacdo.
Execucdo
A @‘xzcugdo fO] oriﬁnmdda DOr ‘uma‘ jorr‘jaca Escala e desdobramentos

ient

NCISIVE LOM stOMY de CAnel Pel® LIee 05 desdobramentos apontam para a

¢ previsGo de retorno em ate cinco dias

oteis. O desenho operacional buscou consolidacdo de um padrdo de

preservar autonomia, reduzir friccdo atendimento inclusivo que pode ser

comunicacional ¢ produzir uma experiencia expandido para oufras frentes de

mais acolhedora e funcional para o publico relacionamento e servir de referéncia paro

atendido. modelos de acessibilidade em largao

escala. A logica de escala se apoia no

4 fransformac&o de uma necessidade

4 especifica em capacidade institucional
oermanente.
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VENCEDORES

D Paschoalotto selbetti URA Paschoalotto-Bradesco

O case foi inscrito na categoria |A Responsavel no Atendimento, voltada a solucdes de

automac&o com guardrails, impacto humano ¢ capacidade cognitiva no relacionamento
entre BOT ¢ consumidor. O contexto estd ligado a operacdo receptiva ¢ & negociacdo
em ambiente bancdario de grande escala.

Problema Evidéncias
O problema identificado estava no As evidéencias mencionam crescimento de 9
imitacdo dos mecanismos tradicionais de mil para 60 mil ligacdes por mes, evolucdo
cobranca ¢ atendimento, com maior friccao, de 56/ para cerca de 3 mil negociacdes
menor autonomia do cliente ¢ dificuldade autdnomas mensais ¢ resolucdo em cinco
de sustentar escala com agilidade. Havia minutos. O material também informa dados
necessidade de ampliar copacidade sem de volume bem documentados, embora sem
comprometer a clareza do fluxo ¢ o comparativos completos de CSAT e NPS
possibilidade de resolucdo rapida. antes ¢ depois.
Abordagem Aprendizados
A abordagem consistiv em desenvolver do Os aprendizados sugerem que O
zero uma URA com arqguiteturo automacdo pode ampliar autonomia e
independente para multiplos produtos resolutividade quando desenhada em
oancarios. A solucdo buscou combinar torno da tarefa do cliente ¢ ndo apenas
automacdo, autonomia do cliente ¢ da logica interna da operacdo. O case
oarémetros de seguranca ¢ suporte humano fambem aponta a importéncia de
egm um mesmo desenho operaciondl. compinar tecnologia com suporte humano
¢ clareza ae fluxo.
Execucdo
A execuctio envolveu estrutura receptiva Escala e desdobramentos
com fluxo dedicado, mencdo a guardrails e Os desdobramentos incluem expans&o
eqQuipe humana como apoio ao sistema. O oara cartdes ¢ replicacdo dentro do
desenho foi orientado para que O cliente conglomerado bancdrio. A escala se
rgsolvesse a demanda em poucos minutos, baseia em arquitetura independente,
com aumento do alcance operacional do modularidade do sistema ¢ possibilidade
solucdo. de extensdo para outros proadutos.
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VENCEDORES

? Tecbqn Da Escuta & Resolucdo: Pesquisa no ATM

O case foi inscrito na categoria Resolucdo de Ovuro. O contexto envolve

autoatendimento em e¢scala nacional e necessidade de transformar pesquisa de
experiencia em ferramenta operacional mais rapida ¢ abrangente.

Problema Evidéncias
O problema era a limitacdo dos modelos As evidencias incluem /38 mil entrevistas por
tradicionais de pesquisa, que tendiam a ser mes em 900 municipios, dados em D+,
mais lentos, caros ¢ menos representativos cconomia de R$S00 mil em relacdo ao
da experiencia recem-vivida pelo cliente. nodelo anterior ¢ reducao de
$sO reduzia a capacidade de atuar reincidencias. O material tambeéem informo
‘apidamente sobre causas de insatisfacao KPls estruturados antes ¢ depois em quatro
¢ reincidencia. dimensdes, com NPS ¢ CSAT continuos.
Abordagem Aprendizados
A abordagem adotada foi integrar @ Os aprendizados mostram que escuta
pesquisa diretamente & tela do ATM apods a continua pode funcionar como
fransacdo, convertendo o proprio ponto de habilitadora de resolucdo quando  se
contato em mecanismo de escuta continua. torna parte do fluxo ¢ nao atividade
A proposta uniu pbaixo esforco do cliente,  separada. O case tambem evidencia que
escala territorial ¢ maior velocidade de a ampliccdo do alcance da pesquisa
disponibilizacto de dados. fortalece a inteligéncia operacional da
experiencia.
Execucdo
A execucdo utilizou o ATM como canal de Escala e desdobramentos
coptura de feedback em larga escala,  Os desdobramentos apontam  potencial
disponipilizando dados em D+ ¢ para chegar a 30 milhdes de clientes por
reorganizando a infeligencia de mes. A escala estd associada o
acompanhamento da experiencia. O capilaridade da rede, ao baixo atrito do
desenho DusCOu aproximar pesquisa e modelo ¢ & integracdo entre coleta de
operac&o para acelerar correcdes e feedback ¢ gestao da operacao.

Oriorizacoes.
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VENCEDORES

£

UNICRED Mais em Menos de Um Minuto

O case aparece na planilha revisado de Resolucdo de Ouro para Omnicanalidade sem
Friccdo, categoria voltada a transicdo imperceptivel de canais, consistencia ¢ paridade

de promessa. O contexto ¢ o de uma agéncia digital humana no cooperativismo
financeiro, sustentada por atendimento sem robds ¢ por retaguarda tecnologica.

Problema Evidéncias
O problema e¢ra responder com rapidez As evidencias incluem TMA de 16 minutos
extrema a um volume crescente de oara |,2 minuto ¢ depois O/ segundos,
interacodes sem comprometer humanizacdo ¢ crescimento de volume de 94,5 mil paro
consistencia entre canais. Em operacdes 466,/ mil, 63% dos casos resolvidos em
omnicanal, diferencas relevantes entre app, cinco minutos ¢ satisfacdo de 94% paro
JJhatsApp ¢ telefone tendem a gerar Q/%. O material também registra que /2%
fricc&o ¢ quebra de promessa ao cliente. das manifestacdes na ouvidoria s&O
clogios e apresenta serie historica de
Abordagem 2021 a 2022.

A abordagem foi estruturar uma ageéncio
digital 100% humana, apoiada por

tecnologia de retaguarda ¢ orientada por  Aprendizados

velocidade, paridade de atendimento e Os aprendizados mostram que agilidade ¢

experiencia consistente em diferentes canais. NUMaNizacdo podem coexistir quando o

O foco foi demonstrar que a automacdo operacdo ¢ desenhada com Qpoio

nd0 ¢ a Unica via para ganho de tecnologico adeguado. O case tambémr

agilidaae em escala. evidencia Que consistencia omnicana
exige mais do que multiplos canais

Execucdo disponiveis; ¢la depende de equivalencia

A execucdo articulou atendimento humano, de experiencia ¢ promessa.

suporte tecnoldgico ¢ operacdo integrada

entre chat do app, WhatsApp ¢ telefone. O Escala e desdobramentos

desenho operacional buscou tornar @ Os desdobramentos mencionam |2 novas

experiencia indistinta entre os canais do ageéncias digitais inspiradas no modelo ¢

oonto de vista do cliente. cerca de 600 visitantes intergssados em

oenchmarking. A e¢scala se apoia na
eplicacdo de um padrédo operacional jo
validado em contexto real de volume.
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VENCEDORES

Whirlzool

Implementacdo de Retencdo e Encantamento
no Bot (Jornada de Cancelamento)

O case foi inscrito na categoria |A Responséavel no Atendimento. O contexto envolve o

Problema

O problema identificado e¢ra o
dependencia de uma celula de retencéo
00% humana, operando via voz, Ccom
imitacdo de atendimentos simultéGneos,
formac&o de fila ¢ risco de cancelamento
oor e¢xaustdo. O processo tambeém ndo
capturava de forma imediata a causa raiz
da frustracdo do cliente nem oferecia
atendimento digital personalizado nesse
momento critico da jornada.

Abordagem

A abordagem redefiniu o cancelamento
como indicador de falha na jornadag, ¢ ndo
apenas como custo operacional. A partir
desse diagnostico, a empresa integrou A
com uma diretriz clara: entender o motivo
da frustracdo, dialogar com empatia ¢
oferecer soluc&o personalizada sem retirar
do consumidor a deciséo final.

Execucdo
A execucdo Ocorreu em parceria com O
Call Link ¢ foi baseada em principios de A

responsavel, com guardrails definidos para
assegurar linguagem empdtica ¢ autonomio

do DBDOI dentro de parédmetros pré-
estabelecidos. Nos canais digitais, foi
implementado um processo dedicado

exclusivamente ao cancelamento, com motor
de ofertas ¢ solucdes ajustado a segmentos
de consumidores ¢ testado em ambiente de
alta press@o durante a Black Friday.
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jornada de compra de marcas como brastemp, Consu
foco especifico no momento de intenc&o de cancelamento do pedido.

. Compra Certa e KitchenAid, com

Evidéncias

As evidencias incluem taxa media de
retencdo de /78%, em comparacdo com
oatamar anterior entre S0% ¢ 60%, CSAT
de 4,50 em escala de O a 5, mais de 10
mil consumidores passando pela novo
jornada ¢ custo evitado de
aproximadamente R$B00 mil em
devolucdes. A planilha consolidadao
tambéem registra reducdo de churn ¢
judicializacado, alem da existencia de
dashboard KPl e¢struturado com
comparativos antes ¢ depois.

Aprendizados

Os aprendizados descritos mostram que
retenc&o NGO resulta de insistencia, mas de
escuta, cuidado ¢ personalizacdo do
solucao. O case tambem indica que a A
o0ode humanizar o atendimento em fluxos
automatizados quando ¢ desenhada para
compreender CcaAusa raiz e ampliar a
qualidade da interacao.

Escala ¢ desdobramentos

Os desdobramentos incluem expans&o
ODQra canaqis digitais adicionais, maior
complexidade de ofertas ¢ uso dos dados
de frustracdo para retroalimentar Logistica
¢ Supply Chain. A escala transforma o BOT
de uma ferramenta de retencdo em um
sensor continuo de melhoria da experiencio
0o longo da jornada de compra.
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VENCEDORES

COM DESTAQUE

Essas sGo as empresas Vencedoras com Destaque no
Premio Atendimento ABRAREC CX 2026!

Alem de conguistarem o reconh

2CimeNnTto em sSuds CateQorias, sSeus

cases obtiveram desempenho di
da premiacdo, de blind Review

‘erenciado em criterios estrategicos
¢z Best Mobile Pitch, ¢videnciando

oraticas de referencia em experiencia do Cliente, inovacdo,
resultados ¢ impacto para o mercado.

TOKIO MARINE
SEGURADORA
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VENCEDORES
COM DESTAQUE

0. N\ Acessibilidade que Resolve:
ICOM o Atendimento em Libras

Destaque MOBILE PITCH - O caose foi inscrito na categoriac Empatia que Move. A

oroposta se insere no contexto de acessibilidade aplicada ao atendimento, com foco em
fluidez, resolutividade ¢ integracdo da jornada para clientes surdos.

Problema Evidéncias
O problema enfrentado estava relacionado cnfre as evidencias apresentadas estéo
A necessidade de garantir uma experiencio crescimento de uso em trés vezes ao longo
acessivel, consistente ¢ operacionalmente de quatro anos, reducdo de [IME entre
integrada para clientes que utilizam Libras. 29% ¢ 4/7%, NPS com 36,6% de promotores
Sem um desenho apropriado, o atendimento ¢ resolutividade de 90,9%. O materio
tende a gerar barreiras adicionais ¢ tamibem informa a existéncia de painel KP
comprometer a eficiencia da comunicacdo. COm comparativos temporais ¢ metricas ae
satisfacdo.
Abordagem
A abordagem adotada foi estruturar um Aprendizados
modelo de atendimento com apoio de Os aprendizados indicam que
interprete [COM, integrando a solucéo ao acessibilidade, quando integrada ao fluxo
fluxo operacional da empresa. O foco operacional, pode produzir consistencia
recaiu na construcdo de acessibilidade de experiencia, ampliacdo de uso e
COMO Processo continuo, com organizacao melhoria sustentada de indicadores. O
da jornada ¢ infegracdo dos canaqis de case tambem evidencia que O
contato. manutenc&o temporal da iniciativo
contribui para sua maturidaode ¢
Execucdo refinamento continuo.

A execucdo buscou fluidez no atendimento,
consistencia ada experiencia ¢ integracdo

ao funcionamento cotidiono da operacéo. Escala ¢ desdobramentos

O case também destaca evolucao Os desdobramentos sugerem uma solucto
longitudinal do servico co longo de quatro replicavel, apoiada em indicadores
anos, O que sugere institucionalizacdo do comparativos ¢ em uma |ogica de
modelo ¢ amadurecimento progressivo da operac@o j& consolidada. A escalo
solucdo. decorre da caopacidade de transformar

acessibilidade em rotina mensurdvel ¢
integrada a operacdo.
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Destaque BLIND REVIEW - O case foi inscrito na categoria Resolucdo de Ouro, definido
regulamento como voltada & reducdo do tempo para resolver,

NoO

VENCEDORES
COM DESTAQUE

Torre de Controle

aumento de

resolutividade efetiva ¢, quando aplicavel, diminuicdo da recorréncia de causa raiz. O

CO

indisponibilidade de veiculos para os clientes.
Problema Evidéncias
O problema central era a demora no

resoluc®o de situacdes criticas de pos-

ntexto estd ligado co pods-venda automotivo ¢ cao impacto operacional do

As evidencias incluem reducdo do tempo
de 23 para 2,/ dias, FFVC de 31% para

venda, sobretudo na disponibilidaode de

5eCas ¢ Nna conc\us@g de reparos 30%, disponibilidade de 83% para 94% e

corretivos. Como o produto atendido ¢ um reparos corretivos em fres dias de 40%

meio de producdo para o cliente, atrasos oara 3 1%. O case também apresenta serie

nesse processo afetam diretamente o historica anual de 2023 a 2026,

confinuidade da operacdo ¢ da geracdo reforcando a leitura de evolucao

Qe receita. sustentada.

Abordagem o Aprendizados

A abordagem adotada foi criar uma Torre |

de Controle como hub orquestrador do QS Qpr@.nduqdos apontam para o

noOs-venda, reunindo visdo ponta a ponta, importancia da integracdo entre areas, do

integracao entre areas e foco explicito em oriorizacdo baseada em impacto e da

Customer Obsession. A proposta tratou © orquestracdo do pos-venda como fator

resolutividaode como problema sistémico de de experiencia. O case mostra que O

cooraenacdo, ¢ NGO apendas Como tema e reducdo de tempo de resolucdo depende

atendimento pontual. de disciplina operacional apoiada  por
N VisSQO sistemica.

Execucdo

A cXeCuCao incluiu rituais de Escala e desdobramentos
acompanhamento, integracdo de silos ¢ T

Sriorizacao de veiculos de maior impacto Os desdobramentos indicam um modelo de
operacional. O desenho buscou organizar gestdo com potencial de replicagcdo em
fluxos, acelerar tratativas ¢ estruturar umao outras frentes de operacdo complexa,
governanca permanente da resoluc&o no especialmente quando a indisponibilidade
pOs-venda. do produto compromete atividades

criticas do cliente. A escala se sustenta no
institucionalizacdo de rituais, indicadores @

coordenacdo transversal.
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MUITO ALEM DA

Os cases apresentados nesta edicédo do Prémio Atendimento
ABRAREC CX revelam uma reflexdo importante sobre o futuro
do Customer Experience: o Atendimento deixou de ser
suporte ¢ tornou-se um ativo estratégico de confianca.

Resolver ¢ a nova marca.

Mas resolver, hoje, significa muito mais do que atender rapido.
Porque confianca ¢ um ativo indutor da experiéncia.

Atender ¢ responder ao chamado do cliente. Resolver ¢ eliminar
o problema de forma definitiva. Confiar ¢ construir uma relacdo
que resiste ao tempo. Marca ¢ tornar-se referéncia pelo
qualidade da experiencia.

Vivemos em um contexto de ansicdade social, com clientes mais
vulneraveis ¢ menos tolerantes a falhas. Ao mesmo tempo,
enfrentamos uma realidade de hipercomplexidaode, em que
orodutos, servicos ¢ jornadas se tornam cada vez mais dificeis
de navegqar. is relacdes estdo mais frageis, ¢ a lealdade
Orecisa ser conquistada interacdo por interacdo, nunca sendo
garantida. Soma-se a isso um cendrio de excesso de estimulos,
NO qual a atencdo ¢ ¢scassa ¢ a paciegncia, ainda mais.

Os cases reconhecidos neste Premio demonstram exatamente
2ssa capacidade de transformar atendimento em
relacionamento, relacionamento em confianca ¢ confianca e
valor para clientes, empresas ¢ para todo o egcossistema de
Customer Experience.

Parabéns a todos que contribuem para elevar o padrédo da
Experiencia do Cliente no Brasil.

Jacques Meir

Vice-Presidente Executivo da ABRAREC
¢ Mentor da CXbBrain
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CONFIRA MAIS SOBRE OS PREMIOS DA ABRAREC
= OUTRAS INICIATIVAS EM NOSSOS CANAIS OFICIALS:

abrarec.com.br
linkedin.com/company/somosABRAREC
instagram.com/somosABRAREC
facebook.com/somosABRAREC
youtube.com/@CanalOficial ABRAREC

AR O |E-5

- FACA PARTE DESSE NETWORKING DE CXI
contato@ABRAREC.org.br
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