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Em maio, em S3o Paulo, aconteceu a segunda edicao da Primeira Classe
de 2025, evento promovido pela ALAGEV em parceria com a VOLL,
voltado ao desenvolvimento de gestores de viagens corporativas.

“Tendéncias globais que estao transformando o atendimento ao
cliente” foi o tema escolhido para mostrar como aplicar na pratica
indicadores para otimizar processos e elevar a experiéncia do viajante.

Além disso, teve conteudo inédito no Brasil: direto do Zendesk Relate
2025, em Las Vegas, varios insights sobre como tecnologia, dados e |1A
estdo revolucionando o atendimento ao viajante corporativo.

A mediacao desta edicao ficou por conta de Luana Nogueira, diretora
executiva da ALAGEV.

Acompanhe o contetdo do nosso e-book baseado na 6% edicdo da
Primeira Classe!
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O Slase®
Insights inéditos diretamente do Zendesk Relate
2025

Todos os anos a Zendesk, plataforma de solucoes de atendimento ao cliente
lider global do mercado, elabora uma pesquisa com mais de 5.000
consumidores e 5.500 executivos em 22 paises para elencar tendéncias no
atendimento ao cliente.

A 77 edicao do Zendesk Relate, lancada este ano em Las Vegas, Estados
Unidos, mostra que a A ja provocou enormes mudangas no atendimento, e a
transformacao esta acelerando rapidamente.

De acordo com o estudo, 78% dos lideres de CX concordam que a IA esta
impulsionando a maior transformacdo em CX nos ultimos 50 anos. Os lideres
de CX relatam um aumento de 66% no volume de tickets desde 2022, com um
aumento adicional de 34% projetado. Além disso, 70% dos consumidores
veem uma lacuna crescente entre as empresas que usam bem a IA no setor de
atendimento e aquelas que nao usam.
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Insights inéditos diretamente do Zendesk Relate 2025

Além disso, o estudo mostra que os inovadores em CX estao avancando com base em 5 tendéncias de |A focada em pessoas. Sao elas:

1) Impulsionadas pelo sucesso do copiloto de IA, as empresas
estdo agilizando a adocdo do atendimento auténomo para

elevar o nivel das interacGes.

3) A popularidade do assistente
pessoal de |A leva as empresas a se
prepararem para um futuro em que os
assistentes assumem a lideranca.

o Voltar ao infcio

2) A confianga do consumidor nos agentes de |A depende da
evolucao deles para se tornarem agentes envolventes,

simpaticos e humanos.

4) A lA de voz, com seus recursos de
linguagem natural, ajuda os
consumidores a se sentirem ouvidos
em todos os pontos de contato.

5) Em um mundo de experiéncias
viabilizadas por |A, a personalizacao
gera mais fidelidade do cliente do que
nunca.
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IA nao é de hoje nas empresas

Daniela Reis, Diretora de Vendas da Zendesk, percebeu nos ultimos dois
anos uma forte disseminacao da inteligéncia artificial, muito por conta da
popularizacdo do Chat GPT, porém revelou que antes disso diversas
empresas que sao referéncia por prestar um bom atendimento, como
Nubank e iFood, ja utilizavam IA. Agora, cada vez mais outras empresas
estdo adotando esse tipo de tecnologia para trazer solucoes para os
clientes.

“A A ndo vem para tirar o nosso trabalho. Ela vem para tirar uma série de
coisas repetitivas. A |A resolve coisas simples e o humano o mais
complexo, com mais atrito. E o humano que trata com mais carinho e
empatia", disse Daniela.

Para ela, tecnologias como copiloto de IA ndo ajudam o cliente final, mas
sim o humano que esta atendendo. “Antigamente dentro da area de
atendimento ao cliente tinha o TXT. Hoje o script é inteligente, vai
moldando e sugerindo as melhores respostas”.

o Voltar ao infcio



https://conheca.govoll.com/primeira-classe
https://www.govoll.com/

@ Primeira
Classe

Popularidade do assistente pessoal de |IA

Segundo o Zendesk Relate 2025, as empresas estao agilizando a adocao do
atendimento autébnomo para elevar o nivel das interacoes. Entretanto, a
confianca do consumidor nos agentes de |A depende do quao envolventes,
amigaveis e humanos eles se tornardo. O estudo aponta que 68% dos
consumidores se envolveriam mais com a |IA se as interacoes parecessem
mais humanas.

A popularidade do assistente pessoal de IA leva as empresas a se
prepararem para um futuro em que os assistentes assumem a lideranca.

A utilizacado vai desde em tarefas de rotina, como o rastreamento de pedidos
e redigir e-mails, até a personaliza¢do do suporte ao aprender as
preferéncias do usudrio e adaptar as respostas para cada individuo.

Um dado interessante é que 67% dos consumidores querem seu proprio
assistente pessoal de |A para gerenciar as interagoes do atendimento ao
cliente. E curioso notar que cada gerac3o utiliza os assistentes de alguma
maneira. “A |A ndo é sé para jovens”, comenta Daniela.
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As geracoes dividem as tarefas cotidianas dos assistentes de IA de
maneiras diferentes

Percentual de consumidores que acham que assistentes pessoais de IA seriam Uteis, por tarefa e geracao

Acompanham pedidos y4 .

Solicitam informacoes sobre o
produto ou o servico

Agendam compromissos n—.

Recebem recomendacées .
personalizadas
Gerenciam assinaturas ou ._n_ z m
associacoes
Fazem compras . n m— Z

50%

2 (1] 8

Geracao Z Millennials Geracao X Boomer
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O gigante poder da experiéncia do cliente

A Diretora de Vendas da Zendesk também comentou o quanto
uma experiéncia ruim de atendimento faz com que os clientes
mudem de empresa. “Estamos acompanhando a porcentagem de
clientes que mudariam de empresa apos apenas uma interacao
negativa nos ultimos seis anos. Embora tenhamos visto algumas
flutuacoes durante a COVID, este ano 63% dos clientes disseram
gue mudariam de empresa apds uma Unica experiéncia ruim”.

Este é o ponto mais alto desde que comecaram a monitorar essa
métrica, sendo que reforca por que é tdo importante usar a |A
para personalizar todas as experiéncias.

E Daniela complementa: “Quanto mais personalizagao, mais
assertivo vai ser o atendimento. Dai vem a importancia do
humano para calibrar esse conteudo”.
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Namero recorde de clientes que nao B
Quais métricas os lideres em CX
perd()am uma experiéncia de acham ser as mais importantes no
. . proximo ano
atendimento ruim

Percentual de clientes que mudariam apds UMA experiéncia ruim de
atendimento

Classifi Inovadores Conservadores
cacao em CX em CX

1 Taxa deretengao Taxa de retencao

Flutuagao
devido a Satisfagdo do cliente Satisfacao do cliente
CovID (CSAT) (CSAT)
Resq{ugao no Net Promoter Score
primeiro contato =
(FCR)
Pontuagdo de Resolugao no
qualidade interna primeiro contato
(109) (FCR)
Taxa de resolucao Tempo de triagem
dalA manual
50% 61% 52% 63%

2020 2021 2022 2024
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Para cada publico, um tipo de atendimento

Livia Maciel, COO da VOLL, trouxe um panorama sobre os tipos de publico e
o atendimento que cada um deles demanda. Na gestao de viagens
corporativas, sao basicamente trés perfis: gestor de viagens, viajante e
secretdria executiva.

A VOLL traz a integracao de todas as frentes em um processo de melhoria
continua com foco no negdcio do cliente.

“Atuamos em um segmento de mercado em que os relacionamentos sdo
primordiais e a VOLL compreende isso muito bem. N3o a toa, ela usa a
tecnologia como meio para aproximar e gerar experiéncias memoraveis,
colocando a disposicao do cliente variados canais de comunicacao e suporte
para que haja sempre autonomia do cliente na escolha da melhor forma de
interacdo para sanar duvidas ou possiveis problemas”, afirma Livia Maciel.

A COO da VOLL ainda explica que o uso da inteligéncia artificial é usado
em situacoes estratégicas, ndo em substituicao ao atendimento humano.
“A IA é capaz de resolver tarefas simples, operacionais, enquanto o humano,
0 mais complexo”, conclui.
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Atendimento ao viajante corporativo ao longo dos
anos

A diretora de operacoes da VOLL, Dalva Camargo, tracou uma linha do tema da
evolucdo da gestdo de viagens corporativas desde os anos de 1980 até os dias
atuais.

Nos anos 80 e 90, o atendimento era restrito ao horario comercial, sendo feito
apenas por telefone ou balcdo, em agéncias internas. Os processos eram
manuais, com emissao de bilhetes em papel, conferéncia de voos via GDS e
solicitacoes feitas por formularios fisicos ou fax.

Dalva considera que os anos 2000 foram o primeiro grande marco das viagens
corporativas, quando o setor passou a contar com mais recursos, tecnologia e a
oferecer, por exemplo, plantdo 24 horas terceirizado. Além disso, foi nesse
periodo que o e-mail comecou a ser usado como canal de atendimento,
substituindo parcialmente o fax.

Entre 2010 e 2015, o atendimento se tornou multicanal e 24h, com a chegada
de chats, apps e SMS. Viajantes ganharam mais autonomia e consultores
passaram a contar com sistemas integrados a politica de viagens.
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Atendimento ao viajante corporativo ao longo dos anos

Automacao inicial e
canais digitais

Anos
2000

o Introducdo do email como canal de atendimento, substituindo parcialmente o fax.

o Atendimento ainda humano, mas com uso crescente de sistemas backoffice para registro e
rastreamento de solicitacoes.

o Inicio de plantées 24h terceirizados, via telefone.

o Alguns viajantes comecam a interagir com portais de autoatendimento, mas duvidas ainda
exigem suporte humano.

o A emiss3o ja era eletrénica, mas dependia da atuacdo do consultor.
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Atendimento ao viajante corporativo ao longo dos anos

Entre 2016 e 2019, surgem os primeiros atendimentos automatizados e a integracdo de dados. TMCs passam a
oferecer emissao assistida via app, com sugestdes automaticas e chat. O atendimento humano é aprimorado com
dashboards integrados e sistemas de filas inteligentes, que priorizam demandas por urgéncia e perfil do viajante.

Impulsionada pela pandemia, a transformacao digital entre 2020 e 2024 marcou a consolidacao da |IA e do
autosservico inteligente no atendimento de viagens corporativas. Canais como WhatsApp e Teams se integraram
a sistemas de gestdo, chatbots assumiram tarefas simples e viajantes passaram a emitir passagens com validacao
automatica da politica.

Agora em 2025, o atendimento se torna preditivo e totalmente integrado. IA e chatbots avancados resolvem
tarefas como reembolsos e reemissoes, enquanto sistemas antecipam problemas e notificam o viajante. O suporte
por voz se amplia e o atendimento humano foca no consultivo, com operacdes automatizadas.

“Hoje o cliente quer respostas mais rapidas, mas sem abandonar a qualidade, por isso ndo é
possivel atender um banco e uma empresa de engenharia, por exemplo, da mesma forma, uma
vez que sao mercados distintos, Nesse cenario, o atendimento humano é o que vai diferenciar o
relacionamento com o cliente”, pontua a diretora de operacoes da VOLL.
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Métricas de atendimento que todo gestor deve dominar

\O

Na rotina da gestdo de viagens corporativas, acompanhar os indicadores certos faz toda a diferenca. Durante o evento, Livia mostrou como
usar essas métricas de forma pratica para ganhar eficiéncia e melhorar a experiéncia do viajante.

Entre os principais destaques estdo SLA, CSAT, CES, FCR e TMR, que revelam a percepcdo do cliente. Além disso, dados internos como
NPS, produtividade da equipe, % de emissdes touchless e nivel de conformidade com QA, sdo essenciais para a visdo estratégica do gestor.

Métricas relevantes para o cliente

Tempo médio de
1a Resposta

Tempo Médio de
Resolucdo

First Call
Resolution

Customer
Satisfaction Score

Service Level
Agreement

o Voltar ao infcio

Primeiro acolhimento ao cliente
Mais utilizado para canais digitais

Avalia eficiéncia / agilidade da operacdo
Muito importante em situacdes de emergéncia

% de contatos resolvido na 1a interagdo
Avalia capacidade de resolutividade da agéncia

Avalia a satisfacdo do cliente com o atendimento
E uma avaliagdo transacional diferente do NPS

Prazos e a qualidade acordados no atendimento
e na entrega dos servigos.

Métricas internas relevantes

NPS - Net Promoter Score

Produtividade do time

% de emissoes touchless

% de conformidade com QA

{ndice de Recomendagédo do atendimento
para outros clientes

Diretamente relacionada com o tempo de
resolugdo

Permite direcionarmos corretamente
nossa estrutura para o melhor
atendimento

Avalia a qualidade dos atendimentos e
direciona agdes de desenvolvimento do
time
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Novidades no atendimento VOLL

Trazendo mais qualidade e agilidade para gestores e viajantes, a COO da VOLL destacou trés novidades que a VOLL esta

implementando. Sao elas:

Monitoria de
Qualidade por IA

Zendesk QA implantado para
acompanhar atendimentos em
tempo real, gerar alertas e
apoiar o desenvolvimento da
equipe.

o Voltar ao infcio

Nova area de
Suporte ao Gestor

Unificacdo dos servicos em um
Unico canal, com apoio
financeiro, técnico, de

comunicacao, treinamento e
mais.

Assistente virtual
via WhatsApp

Novo canal para resolver
duvidas, consultar vouchers,
solicitar cotagoes e agilizar
emissoes simples.
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Melhores momentos da Primeira Classe
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Transformacao digital para a gestao de viagens das grandes empresas

A VOLL ¢ a maior agéncia de viagens corporativas digital da
Ameérica Latina e oferece uma solucdao completa de gestao de
viagens, transporte e despesas corporativas.

Hoje, os mais de 750 mil usuarios do app VOLL s3o atendidos
24/7, via canais diversos e em trés idiomas (portugués, inglés e
espanhol), por uma equipe especializada distribuida por todo o
territério nacional.

Com um NPS de 75, a VOLL ja foi investida pela Vivo e pela
Localiza e é uma das integrantes do Ranking TOP 100 Open Scale -
Ups 2023. Dentre seus clientes, destacam-se Banco Itad, CPFL
Energia, iFood, Nubank, Cogna, Syngenta e Andrade Gutierrez.

RTI
NNy,

/
S/

Protec3o de dados e 100% de conformidade GCS
com regulamentagdes para sua seguranca e 180 1EC27001
governanca Atuacdo em 8 paises

com nossa operacao global

o

4,9 ¢ 8 mil avaliagGes

4,9 ¢ 5 mil avaliagoes

¢ Wallet

My wallets HBslance

V9.3.1 PASem B
R$50.00

s Total
R5000 RS5000

See wallt rules

540 mil viagens
todos os meses

RS 140 milhdes

My appointments

Fiight

Fiight

Highlights

transacionados por més

Disponivel em 9
moedas diferentes



@ Primeira
Classe

Converse com quem esteve na Primeira Classe

Jordana Souza Fabio Souza
Chief Revenue Officer Head de Novos Negdcios
jordana.souza@govoll.com fabio.souza@govoll.com

N&o perca a préxima edicdo da Primeira Classe, acompanhe as publica¢es do perfil da VOLL no LinkedIn
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