
T E C N O L O G I A 

Em um mundo cada vez mais pautado pelas relacoes digitais, 
um número cada vez maior de necessidades ganha espaco 
em um mercado no qual empresas e fornecedores precisam, 
impreterivelmente, caminhar para o mesmo lado 

Fato: o c o m p o r t a m e n t ó do c o n s u m i d o r está sob i n f l u e n c i a do s m a r t p h o n e h á anos 

e o r e l a c i o n a m e n t o e n t r e púb l ico e ma rcas f o i a l t e r ado p a r a sempre . A mob i l i d a de 

t o rnou-se u r n a característica essenc ia l dos c on sum i do r e s . A o m e s m o t e m p o , a trajetó-

r i a d i g i t a l da sociedade l e v a n t o u conce i t os c omo p e r s o n a l i z a r l o e mu l t i c a n a l i d a de , que 

e x i g e m cada vez ma is p r e p a r o das organizagóes, já que elas p r e c i s am a c o m p a n h a r cada 

c ic lo da j o r n a d a do seu c l i en t e . 
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"Esses fenómenos m o s t r a m que o processo de venda se t o r n a cada vez ma is u m diálogo e n t r e ma r ca e consum ido res 

e nao u m monó logo no qua l o c o n s u m i d o r apenas recebe informagóes através de a l g u m ema i l m a r k e t i n g o u p ropagan ­

da", ana l isa Sofia M a r t e l l i n i , da consu l t o r i a W G S N Expe r t . 

N o Bras i l e no m u n d o , as empresas r e u n i r a m esforgos e i n v e s t imen t o s para g a r a n t i r sua presenga nessa t r ans fo r-

magáo d i g i t a l . Apesar da ve loc idade assist ida nessas interagóes, mu i t a s solugóes comega ram a ser exp loradas há pouco 

t empo . E os resu l tados d e m o n s t r a m que há mu i t a s poss ib i l idades a se rem descobertas . Nesse sent ido , a relagáo en t r e 

empresas e fo rnecedores de tecnología e empresas t ambém pode e v o l u i r de d iversas f o rmas . 

CONCISÁO 

A aplicagáo das novas tecnologías é i n f l u enc i ada p o r mu i t o s fa tores , o t a m a n h o de cada organizagáo é u m deles. "Pre­

c isamos pensar e m u m fo rnecedo r que cons iga t r a ba l h a r c o m al tos vo l umes , essa é a nossa p r i m e i r a premissa", destaca 

Patr ic ia Cans i , d i r e t o r a de r e l a c i o n amen t o c o m o c l i en te do G r u p o Pao de Agúcar. "Temos d i f e ren t es f e r r amen t a s , se jam 

de s istemas legados o u de mercado . Já u t i l i z amos várias p l a t a f o rmas e m todos os nossos slots, entáo t ambém prec isamos 

de urna g rande capaciclade de integragáo", expl ica . 
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T E C N O L O G I A 

A e x e c u t i v a e n t e n d e que n à o dà p a r a ado t a r u rna f e r r a m e n t a ¡novadora que n à o cons iga f a c i l i t a r os processos já 

ex i s t en tes d e n t r o da empresa . "A t e cno l og i a pode t a n t o a j u da r c omo a t r a p a l h a r d ependendo da i n t e l i g enc i a que voce 

apl ica p a r a utilizá-la", de f i ne . 

CONFIANCA 

Na visáo de C i ro K a w a m u r a . v ice-presidente de qual idade e atengáo ao c l iente da Telefónica V i v o , a conf ianga no for-

necedor e na solugáo que ele está o ferecendo é u m e lemento p r i m o r d i a l . É preciso t e r certeza de que a f e r r amen t a f unc i ona 

exa tamente como é vend i da para que a empresa nao t enha dúvidas quan to aos resul tados que seráo alcangados. "É i m p o r ­

t an te que seja u m fornecedor c o m credib i l idade, c om o qua l a organizagáo t e n h a boas exper iencias passadas, porque as vezes 

sao tecnologías novas que nós nao sabemos se aqu i lo trará o resu l tado esperado, até mesmo e m relagáo a ou t ras f e r r amen tas 

que f o r a m ut i l i zadas an ter iormente" , expl ica. "É preciso ga ran t i r u m a l to g rau de sucesso e de confiabil idade", resume. 

Estabelecer u m mode l o de negoc io no qua l o f o r necedo r d i v i d a o r i sco c o m o c l i en te t ambém é urna a l t e r n a t i v a 

in teressan te , ac red i t a K a w a m u r a . "Se o p a r ce i r o acred i t a que a solugáo que ele está o fe recendo é boa, prec isa ser r e m u ­

ne rado pe lo sucesso. Op t amos m u i t o p o r esse mode l o p o r q ue é b o m pa ra os dois lados", con ta . 

CUIDADOS E DESAFIOS 
A complexidade e a individualizagao exigidas hoje 

no relacionamentocom clientes pede urna atengao 

maior na adogáo de novas tecnologías. Veja os 

principáis cuidados e desafios para este cenário. 

Aplicagao tecnológica é influenciada por muitos 

fatores, o tamanho de cada organizagáo é um deles. 

RESULTADO 

Para André Sva r tman , d i re tor de ma rke t i ng do W a l m a r t Bra­

sil, r e f l e t i r sobre o impacto da tecnologia na exper ienc ia do cl iente 

é f u ndamen t a l e decisivo. "Vale l embra r que, com a popularizagáo 

das mídias sociais, o c l iente está cada vez mais exigente e ime-

diat ista, buscando suas respostas e m tempo real . Gerenciar e 

c ruza r dados sáo passos essenciais. A t u a lmen t e . além de 

oferecer u m a tend imen to que englobe todos os cañáis é 

necessàrio fazer o gerenc iamento in te l igente de todas 

essas fe r ramen tas para garan t i r a satisfagào desse 

novo pe r f i l de cliente", aponta . 

O processo de venda se torna cada vez mais um diàlogo 

entre marca e consumidores. 

Necessidade de urna grande capacidade de integragào. 

BASE INOVADORA 

Em urna empresa que já nasceu dig i ta l , 

o re lac ionamento c o m a tecnología é 

mais af inado. Graciela Tanaka, COO 

A solugáo depende do nivel de maturidade em que o contratante se encontra. 

Investimentos tecnológicos precisam ser planejados com base 

na jornada do cliente. 

do Grupo Netshoes, entende que 

a l inha tecnológica é parte do 

Disponibilizarflexibilidade ñas so lugóes j á que as empresas desejam ferramentas D N A da empresa "Seja u m 

que solucionem perfeltamente suas necessidades. fornecedor ou desenvolvi-

Organizagòes e fornecedores de tecnologia devem aprofundar urna cultura efetiva mento interno, a tecnolo­

de relacionamentocom clientes, già sempre deverà ter 
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como premissa entregar excelencia no servigo ao cl iente. A i n d a que seja i nd i re tamen te , ao logo dos anos adotamos diversas 

tecnologías que nos p e r m i t i r a m ganhar escala e p rodu t i v i dade para nao só a tendermos as expectat ivas do cl iente, mas como 

também superá-las", garante. 

Recentemente, o despacho de produtos do e-commerce fo i me lhorado com a adogáo de esteiras intel igentes. A o mesmo 

tempo, Postos Avangados dos Correios f o r a m imp lementados den t r o da es t ru tu ra da organizagáo, o que pe rm i t e reduz i r o 

prazo de entrega e m até 24 horas. A companh ia t ambém aposta e m robos n o a tend imen to e e m trocas feitas t o t a lmen te no 

amb ien te on-line. "Essas e outras solugoes nos p e r m i t e m despachar mais de 30 m i l pedidos por dia, man t e r u m cresc imento 

sustentável e entregar qual idade no servigo, que é dos nossos pi lares estratégicos", detalha. 

Paulo Palaia, d i re to r de T I da Gol, garante que sobrev iver no cenário a tua l - de f in ido por u m consumidor e m constante 

mutagao - demanda que as inovagòes tecnológicas estejam no cen t ro do radar das empresas. A f i n a l , só assim será possível 

ga ran t i r a qual idade e eficiència da prestagáo dos servigos e, consequentemente , a fidelizagáo do público. "Hoje, e m mèdia. 

6 0 % dos nossos cl ientes no País u t i l i z am os canais digitais para os processos de check-in, antecipagào e postergagáo de voos, 

den t re ou t ros servigos. E m cidades corno Sào Paulo e Rio de Janeiro, esse número sobre para 80%", diz. 

Os inves t imentos tecnológicos da empresa sào planejados baseados no fato de que a jornada do cl iente inicia-se na pre-

paragào da v iagem, def ine o execut ivo . "Oferecemos tecnologías que transcenderá a par te aérea e v i sam fac i l i tar desde o 

processo de a tend imen to e embarque até o dest ino final de cada um." 

A mobi l idade dos cl ientes é urna tendenc ia e m prática e irreversível: as empresas nao podem deixar de levar isso e m 

consideragáo. A o mesmo tempo , essa é urna estratégia que pode ser apro fundada . "Há u m grande campo a ser explorado pela 

tecnología nesse ambiente , com mu l tas me lhor i as e novidades para os usuários e para as empresas que invest i rem", entende 

Kleber L inhares , d i re to r de T I da Azu l . 

Para o execut ivo , a personalizagáo da exper iencia t ambém é decisiva a tua lmente . "A tecnología nos ajuda a o r q u e s t a r 

urna base de dados complexa e ex t ra i r déla informagóes valiosas que aux i l i em nessa personalizagáo", lembra . "O ma io r desafio 

das empresas hoje é a atualizagáo constante. A tecnología é m u i t o rápida e ex t r emamen te mutável, por isso, a inda há espago 

para que ela cresga e traga novidades e m todos os t ipos de segmento", def ine. 

UMA QUESTÀO DE PRIORIDADE 

PERSONALIZACAO 

Precisamos pensar em um 
fornecedor que consiga 
trabalhar com altos volumes, 
essa é a nossa primeira premissa 

desenvolvimento interno, a 
tecnologia sempre deverà 
ter como premissa entregar 
excelencia no servigo ao cliente 

Seja um fornecedor ou Há um grande campo a ser 
explorado pela tecnología nesse 
ambiente, com muitas melhorias e 
novidades para os usuários e para 
as empresas que investirem 
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T E C N O L O G I A 

A VISÁO DE QUEM ENTREGA 

M e s m o c o m o d i n a m i s m o do mercado , urna análise 

p r o f u n d a apon ta que empresas e fornecedores estáo c o m 

as expectat ivas bastante a l inhadas . Enquan to as o r g an i ­

zagóes esperam excelencia e otimizagáo dos processos, os 

parce i ros tecnológicos a lme j am que a en t rega seja a mais 

p lena possível. As s im , pesquisar as f e r r amen t a s disponí-

veis n o mercado , b e m como o escopo de servigos f o rnec i do 

pe lo pa rce i ro é f u nd amen t a l . 

"As empresas d evem buscar parceiros que, c o m sua expe­

r iencia , agreguem va lo r e m todos os aspectos. O prego deve 

de ixar de ser a p r i nc ipa l consideragáo, tornando-se mais 

u m Ítem de urna proposta de va lo r m u i t o mais abrangente", 

destaca A l b e r t o A l b ano Neto, d i r e to r operacional da System 

Interact . "Os avangos tecnológicos sao reñexos da evolugáo 

dos conhec imentos através das novas f o rmas de rea l izar os 

trabalhos e, p r i nc ipa lmen te , do en t rosamen to e evolugáo de 

parcer ias longínquas", analisa. 

Urna visáo é unán ime en t re os fornecedores: as deman ­

das dos cl ientes tém tomado urna f o rma cada vez mais es­

pecífica. "Os cl ientes estáo evo lu i ndo a complexidade e va-

riedade de solugóes buscadas. A solugáo e m si depende do 

n ive l de rnatur idade e m que o c l iente se encont ra . Mas, e m 

l inhas gerais, as empresas desejam au toa tend imento , auto-

negociagáo, U R A s mais sofisticadas, r econhec imen to de fala, 

contatos omn i channe l , além do re lac ionamento ñas redes 

sociais", conta Josefina Picango, vice-presidente de negocios 

da So f t i um Informática. 

Nesse contexto , as solugóes buscadas prec isam, cada 

vez mais, d isponib i l i zar ñexibilidade, já que as organizagóes 

desejam fe r ramen tas que so luc ionem per fe i t amen te suas 

necessidades. "O ma io r desafio é ter a capacidade de fazer a 

d i ferenga e m u m amb ien te onde rudo é igual", complementa . 
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EVOLUIR 

A cada dia surgem novos cañáis de a tend imen to ao 

cl iente - urna demanda do pròprio público. Portanto , ga­

r a n t i r a presenga e m todos os pontos de conta to nào é mais 

urna opgáo, mas u m d i fe renc ia l garante Marce lo Loiacono, 

d i re to r comerc ia l da Xgen . " U m a tend imen to r u i m pode f a ­

zer o consumidor m ig ra r para a concorrència rapidamente", 

provoca. C o m esse quadro , as companh ias buscam de f o r m a 

cada vez mais constante u m modo de o t im i za r gargalos e 

reduz i r custos, o que realga a compet i t iv idade da automa-

tizagáo dos processos de a tend imen to . O desafio aqu i está 

na execugáo dos projetos. "É preciso s impl i f icar o processo 

de implementagào da solugào a firn de reduz i r o t empo de 

r e t o r no de i nves t imen to e superar as expectat ivas do c l i en ­

te", lembra. 

N a visáo da So f t i um Informática há ou t r o pon to sensível: 

pa r t i c i pa r das mudangas que oco r rem na cu l t u ra das orga­

nizagóes que passam a adotar f e r ramen tas mais sofisticadas, 

já que esse gesto impacta d i re tamen te sua f o r m a de gestáo. 

Mesmo com relagào á automatizagáo, m u i t o a inda precisa 

ser fe i to . "Tecnologías de au toa tend imen to e autonegociagáo 

já estáo disponíveis e e m uso, embora a inda apresentem de­

safios e aprendizados a serem superados. A parcela r e f e r en ­

te a a tend imen to telefònico au tomat i zado na modal idade de 

Agen te V i r t u a l t ambém já está operando, mas a inda carece 

de assert iv idade suf ic iente para ser u t i l i zada e m larga esca­

la", deta lha Picango. 

É fato que a tecnologia faz pa r t e da atuagáo das empre ­

sas mais compet i t ivas , seja e m seu radar de inves t imen tos 

ou na pràtica da eficiencia do a tend imento . É necessàrio, en-

táo, que os próximos passos das organizagóes e fornecedores 

de tecnologia estejam lado a lado para o ap ro f undamen to de 

urna cu l t u ra de re lac ionamento com cl ientes tecnológica, 

inovadora , e que coloque a personalizagáo do consumidor 

rea lmente no cen t ro da operagáo. 


