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Até 2027, 40% de todos os
problemas da area de atendimen-
to ao cliente serao totalmente re-
solvidos por ferramentas nao ofi-
ciais de terceiros impulsionadas
por Inteligéncia Artificial Gene-
rativa (GenAl), de acordo com o
Gartner. Os consumidores estao
adotando cada vez mais ferra-
mentas nao oficiais de GenAl de
terceiros, como ChatGPT, Google
Al Overviews e Apple Intelligen-
ce, para resolver problemas de
atendimento ao cliente.

A profunda integracao da
GenAl a essas ferramentas esta
gerando uma mudanca no com-
portamento dos consumidores,
uma vez que preferem usar es-
sas plataformas por sua conve-
niéncia e disponibilidade. Como
resultado, as equipes de atendi-
mento ao cliente podem esperar
uma reducao de servicos nos ca-
nais oficiais.

“Ha uma transformacao no
comportamento do cliente e uma
redefinicao de suas expectativas

com a GenAl continuando a re-
modelar o cenario do atendimen-
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to ao cliente”, comenta o analista
diretor sénior do Gartner, Daniel
O’Sullivan. Segundo ele, a medi-
da que os clientes resolvem cada
vez mais problemas de forma au-
tonoma por meio de ferramentas
habilitadas pela GenAl, havera
uma demanda menor por servi-
cos oficiais das empresas.

“Quando os clientes tiverem
que se envolver com o servico
proprio das companhias, suas
expectativas serdo maiores. Os
lideres de atendimento e supor-
te devem evoluir suas estratégias
de canal e experiéncia do cliente
para refletir essas mudancas pro-
fundas e atender as necessidades
deles nesse mundo impulsionado
pela Inteligéncia Artificial”, diz
O’Sullivan.

Os dois impactos das ferra-
mentas GenAl de terceiros no
atendimento ao cliente que os li-
deres devem considerar incluem,
em primeiro lugar, a reducao da
demanda geral por servicos pro-
prios. As plataformas de tercei-
ros habilitadas por GenAl podem
oferecer aos clientes uma expe-

riéncia com esforco significativa-
mente menor do que até mesmo
as melhores opcoes oficiais.

Enquanto os canais de aten-
dimento proprios das empresas
exigem que os clientes nave-
guem por interfaces de usuario
desconhecidas ou esperem por
solucoes, as ferramentas de Ge-
nAl disponiveis para o consu-
midor oferecem respostas ime-
diatas com o minimo de esforco,
integradas aos dispositivos,
aplicativos e sites que eles ja
usam diariamente.

“Os lideres devem criar ex-
periéncias de autoatendimento
diferenciadas para os clientes e
concentrar os investimentos em
consultas mais sofisticadas que
as opcoes de terceiros nao con-
seguem atender facilmente”, diz
O’Sullivan.

O outro fator é a que as ex-
pectativas dos clientes em rela-
cao ao servico estao sendo re-
definidas, e evoluirao a medida
que eles se acostumarem com 0s
recursos de baixo esforco, fami-
liares e de conversacao das fer-

TruckPag lanca produto de seguros para transportadoras

A TruckPag, startup de
meios de pagamento com so-
lucbes para frota pesada, esta
entrando no mercado de se-
guros com um novo produto
para transportadoras.

A ferramenta TruckPag Se-
guros foi idealizada em parce-
ria com a Carraro Seguros, que
esta ha mais de 40 anos no mer-
cado, abrange seguros empre-
sariais que vao de carga e frota
até opcoes patrimoniais, rurais
e cibernéticas.

A iniciativa nasceu a partir
de uma demanda identificada
pela Carraro junto a sua base de
clientes, na qual apenas 10% pos-
sui esse tipo de protecao, eviden-
ciando uma lacuna no setor.

“Sempre tivemos vontade de
entrar neste mercado, pois enten-
demos que é essencial para im-
pulsionar a eficiéncia e a segu-
ranca das frotas. Nosso objetivo
€ trazer solucoes que vao além
do pagamento, oferecendo uma
abordagem preditiva, voltada a
prevencao de problemas antes
que eles ocorram”, explica Kas-
sio Seefeld, CEO da TruckPag.
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Sdcios da startup celebram momento da logtech

Entre os diferenciais do
TruckPag Seguros, destaca o exe-
cutivo, esta o suporte direto para
transportadoras. A logtech agora
oferece treinamentos personali-
zados para motoristas, realiza-
dos diretamente nas instalacoes
dos clientes. Essas iniciativas in-
cluem estudos e monitoramentos
preditivos, que visam minimizar
riscos nas operacgoes, como con-
trole de fadiga dos motoristas e
prevencao de acidentes

“Somos a primeira empresa
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de meios de pagamento para fro-
tas pesadas a oferecer um produ-
to de seguros. Isso diferencia a
marca em um mercado que ain-
da se limita a gestao financeira”,
afirma Seefeld.

De acordo com dados di-
vulgados pela Superintendén-
cia de Seguros Privados (Susep),
autarquia federal responsavel
pela regulacao e fiscalizacao do
setor, a arrecadacao de janei-
ro a setembro de 2024 alcancou
RS 324,55 bilhoes.
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nao oficial avanca na area de atendimento
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Tecnologia tem gerado mudanga no comportamento dos consumidores

ramentas de GenAl amplamen-
te disponiveis.

“Embora as opcoes nao ofi-
ciais de terceiros continuem a
crescer em popularidade, ha um
subconjunto de problemas para
os quais os clientes ainda preci-
sam de suporte da prépria em-
presa. Para atender as expectati-
vas dos clientes em relacao a um
servico natural, conversacional e
de baixo esforco, os lideres pre-

cisardo atualizar suas estratégias
para proteger os relacionamen-
tos com os clientes e fortalecer a
fidelidade”, destaca o analista.

De acordo com uma pesqui-
sa do Gartner com 187 lideres de
servico e suporte realizada en-
tre julho e agosto de 2024, 84%
concordaram que os clientes tém
expectativas mais altas em re-
lacdo ao servigo agora do que
no passado.

iProov identifica cultivo
de identidades na dark web

A iProov, fornecedora de so-
lucoes baseadas em ciéncia para
verificacdo biométrica de identi-
dade, identificou uma operacao
significativa na dark web focada
inteiramente em burlar métodos
de Know Your Customer (KYC, ou
Conheca Seu Cliente, em traducao
livre). A informacdo foi detalha-
da em sua atualizacao trimestral
de noticias de inteligéncia sobre
ameacas para 0 quarto trimestre
de 2024. A descoberta foi feita pelo
servico Biometric Threat Intelli-
gence da iProov.

0 iSOC descobriu um grupo
da dark web armazenando um
volume substancial de documen-
tos de identidade e imagens fa-
ciais correspondentes, projetados
especificamente para derrotar os
processos de verificacdao. Em vez

de roubo tradicional, essas identi-
dades podem ter sido obtidas por
meio de participacao compensada,
com os individuos fornecendo vo-
luntariamente sua imagem e docu-
mentacao em troca de pagamento.
Esse grupo opera na regido da
América Latina, mas padroes ope-
racionais semelhantes foram ob-
servados em regioes do Leste Euro-
peu, embora os links diretos entre
os dois grupos permanecam nao
confirmados. As forcas policiais na
regiao da América Latina foram no-
tificadas da descoberta da iProov.
“0 alarmante nao é apenas a
natureza sofisticada da operacao,
mas o fato de que individuos estao
voluntariamente comprometendo
suas identidades para ganho fi-
nanceiro de curto prazo”, comenta
Andrew Newell, da iProov
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