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Inteligéncia Artificial, dados em tempo real e contact center em nuvem estao reorganizando a
mobilidade de passageiros, conectando planejamento, operacao e atendimentoemumaexperiéncia
mais integrada, eficiente e previsivel.




O que vocé vai encontrar neste artigo

A evolucao do transporte, de operacao logistica
fragmentada parajornada digital conectada

De que maneira Inteligéncia Artificial e analise
preditiva apoiam decisdes, reduzem riscos,
aumentamaeficiénciae potencializamaexperiéncia
do passageiro

Por que o contact center em nuvem se tornaumhub
de dados e relacionamento no setor aereo

Licbes de Aeromexico, Virgin Atlantic e Ethiopian
Airlines no uso de IA para sustentar a operacéo

e melhorar a experiéncia do cliente

Um roteiro pratico paralideres de transporte

Onovo codigodotransporte de passageiros

Na aviacao, o deslocamento de pessoas € s
a parte visivel de uma engrenagem muito
mais complexa. Por trds de cada embarque
hd camadas de sistemas, regras e decisdes
que comecam muito antes do check-in e se
estendem depois do pouso.

Um passageiro, ou mesmo o responsavel
por uma carga, pode iniciar a jornada em um
aplicativo de reserva, receber alertas sobre
status de voo, ser avisado sobre conexdes e
atrasos e acompanhar a chegada ao destino.
Em cada etapa, plataformas digitais trocam
informagdes para garantir rastreabilidade
e transparéncia.

Essa trilha depende de motores de reserva,
meios de pagamento, sistemas de gestao de
tripulacdo, controle de trafego aéreo, infra-
estrutura aeroportudria e ferrovidria, aplica-

tivos logisticos e solucdes de atendimento
ao cliente. Quando esses ambientes nao se
conectam, a visao sobre a operacao se frag-
menta, o repasse de informacoes falha e au-
mentam atrasos, retrabalho e custos.

Nao bastasse o enorme desafio técnico, so-
ma-se a ele outro ponto desafiador: o Brasil
tem uma média de dois processos judiciais
por voo, de acordo com a Associacdo Bra-
sileira das Empresas Aéreas (Abear). Em
resposta a esse cendrio, a ado¢ao de In-
teligéncia Artificial e de plataformas em
nuvem permite conectar dados que antes
ficavam espalhados.

Modelos preditivos ajudam a identificar pa-
droes de demanda, sugerir ajustes de capa-
cidade e apoiar decisdes de operacao, en-
quanto a infraestrutura em nuvem facilita a
integracao entre areas e parceiros. Com essa
aplicacdo de Inteligéncia Artificial, tanto o
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atendimento ao cliente quanto a experiéncia
do colaborador das companhias que aten-
dem os passageiros saem ganhando.

Como diz Amanda Andreone, Country Ma-
nager da Genesys no Brasil, empresa que
atende grandes companhias de transporte
do mundo, a tecnologia amplia a atuacao
humana, em vez de substitui-la. “Os agentes
de IA funcionam como uma equipe estendi-
da, capaz de automatizar tarefas repetitivas,
antecipar necessidades e oferecer respostas
mais rapidas e precisas.”

Empresas de logisticae
mobilidade usam analise

preditiva para prever
demanda, antecipar falhas e
ganhar agilidade na entrega

O objetivo deixa de ser apenas transpor-
tar alguém ou entregar um produto e pas-
sa a ser a criagdo de um percurso conec-
tado, em que a informacido circula sem
friccao e as solugdes chegam ao passagei-
ro de maneira proativa. E essa orquestra-
¢ao da jornada, que conecta planejamento,
operacdo e atendimento, que redesenha o
transporte aéreo.

Analise preditiva: da operacao a gestao
inteligente de dados

A Inteligéncia Artificial ja aparece como peca
central no planejamento de transporte. O re-

latorio “Analytics of the Future: Predictive
Analytics”, do MIT Center for Transporta-
tion & Logistics, mostra como empresas de
logistica e mobilidade usam analise preditiva
para prever demanda, antecipar falhas e ga-
nhar agilidade na entrega, combinando dife-
rentes fontes de dados em modelos capazes
de orientar decisdes diarias de operacao.

Na pratica, esse tipo de inteligéncia permite
que operadores de transporte:

« Ajustem capacidade de frota e equipes
com base em historico, clima, eventos e
sazonalidade, antes que onivel de servico
seja afetado

¢ Identifiquem com antecedéncia rotas
com maior probabilidade de atraso e re-
desenhem conexdes ou horarios

« Automatizem comunicacdes com clien-
tes, enviando alertas de alteracao de voo,
status de carga ou opg¢des de remarcacao
sem sobrecarregar os atendentes

Esses recursos nao substituem o plane-
jamento tradicional, mas acrescentam
camadas de automacdo e precisio que
ajudam gestores a reagir mais rdpido a
eventos inesperados.

Quando essa inteligéncia se conecta a um
contact center em nuvem, o atendimento
deixa de ser apenas canal de resposta e passa
a funcionar como sensor e atuador da opera-
¢30. Ao cruzar dados operacionais, historico
de relacionamento e contexto de cada inte-
ragao, a central de atendimento orienta de-
cisdes de malha, oferta e comunicagao quase
em tempo real, além de revelar pontos de
atrito na jornada.
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Parcerias e servicos especializados
conectam toda a cadeia

Tecnologia por si s6 nao resolve o desafio
da mobilidade. A integracido de dados entre
empresas e fornecedores é tio importan-
te quanto os algoritmos. A pesquisa “Op-
timizing urban mobility with multi-modal
transportation solutions: A digital approach
to sustainable infrastructure”, publicada no
Engineering Science & Technology Journal,
destaca que plataformas de dados compar-
tilhados e infraestrutura conectada tornam
solu¢des multimodais mais eficientes e sus-
tentaveis, ao dar visibilidade de ponta a pon-
ta sobre fluxo de pessoas e cargas.

Seja no transporte aéreo, no ferrovidrio ou
no rodovidrio, isso significa alinhar compa-
nhias, operadores logisticos, empresas de
tecnologia e provedores de atendimento em
torno de uma mesma visao da operagdo. A
Pesquisa CNT de Mobilidade da Populacao
Urbana 2024, da Confederacao Nacional do
Transporte, mostra que o 6nibus ainda € o
meio de transporte mais utilizado nas cida-
des brasileiras, responsavel por 30,9% dos
deslocamentos, praticamente empatado
com o carro proprio, com 29,6%, mas que
perdeu 14,3 pontos percentuais de partici-
pacio em sete anos, em meio a queixas de
falta de conforto, inseguranca e viagens mais
demoradas.

Ao integrar dados de frota, transito e atendi-
mento em uma plataforma em nuvem, ope-
radoras de 6nibus e metré conseguem atacar
exatamente esses pontos, ajustando oferta,
praticamente, em tempo real, avisando so-
bre atrasos e lotacao, e oferecendo alternati-
vas antes que a frustracao leve o passageiro
a abandonar o transporte coletivo.

Parcerias entre empresas do setor, operado-
res logisticos e plataformas tecnoldgicas aju-

dam a melhorar a visibilidade das operacbes,
aumentar a previsibilidade e garantir mensa-
gens consistentes para o passageiro ou mes-
mo o embarcador. A combina¢ao de modelos
de IA, dados atualizados e aliancgas especiali-
zadas se torna a base de um transporte mais
inteligente e eficiente.

Experiéncia decola com IA e foco
no passageiro

Algumas companhias aéreas ja tratam
seu contact center como pecga estratégi-
ca desse arranjo sistémico, consolidando
dados de operagdo e relacionamento em
uma unica plataforma dedicada a melho-
ria do servico para os passageiros. E o que
vemos em estudos de caso publicados
pela Genesys.

Ao migrar para a Genesys
Cloud, a empresa obteve

aumentode 55% noNPS e
reducao de 75% na taxa de
abandono de chamadas

A Aeromexico enfrentava desafios tipicos
de um grande hub regional, com sistemas
legados, pouca visibilidade das interacées
e dificuldades para apoiar o trabalho remo-
to dos agentes. Ao migrar para a plataforma
Genesys Cloud e reposicionar sua central de
atendimento como nucleo de experiéncia do
cliente, a empresa obteve aumento de 55%
no NPS do contact center, reducao de 75%
na taxa de abandono de chamadas, além
de economia em telecomunicagdes e ganhos
em produtividade.
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Esses resultados estio ligados a capacida-
de de unificar dados de interacao, aplicar
modelos de IA para priorizar demandas em
periodos de pico e automatizar respostas de
rotina. Com isso, os colaboradores da em-
presa dedicam menos tempo a tarefas mais
simples e mecanicas, delegadas aos agentes
de IA, e concentram energia em situacoes
mais complexas, em que empatia e negocia-
¢ao sao determinantes.

Na Virgin Atlantic, segunda maior com-
panhia aérea do Reino Unido, a combi-
nacao de IA, bots e contact center em nu-
vem mostra até onde essa orquestragao
pode ir. Quando a empresa substituiu uma
arquitetura fragmentada por uma visao
unica da jornada, encurtou filas, ganhou
eficiéncia operacional e reduziu custos
de sistema.

Os bots passaram a conter
20% dos contatos sem
anecessidade de um

agente humano, elevando
em 28 pontos o indice de
satisfacao do cliente

Com o uso intensivo de comunicagdo em
tempo real com os passageiros e automacao,
a companhia passou a processar 220%
mais interacoes digitais e reduziu em 50%
o tempo médio de atendimento, enquanto
os bots passaram a conter 20% dos contatos
sem a necessidade de um agente humano, o
que ajudou a elevar em 28 pontos o indice
de satisfacao do cliente (CSAT) em um ano.

A Ethiopian Airlines seguiu caminho seme-
lhante ao implementar a mesma plataforma
e a solucdo de Predictive Engagement, que
monitora o comportamento dos visitantes
no site e identifica em que momento ofere-
cer assisténcia em tempo real. A companhia
registrou aumento de 49% nas conversoes
de vendas digitais e reduziu em 17% a taxa
de abandono de chamadas, além de melho-
rar os niveis de servigo.

“O que acontece hoje, no contact center,
lembra o movimento da chegada das li-
nhas de producdo, que tirou pessoas de
tarefas mecanicas e as levou para funcoes
mais criativas e seguras”, afirma Pascho-
al Castro, executivo sénior de contas da
Genesys. “Hoje, essa ¢ uma das profissoes
mais estressantes do mundo. O atenden-
te lida com crise, frustracao e, muitas ve-
zes, com falta de empatia. No fim, o huma-
no permanecera onde ele € insubstituivel:
na empatia, na escuta, na capacidade de
criar vinculo.”

Nessa configuracao, o contact center deixa
de ser um balcao de reclamacdes e se torna
a torre de controle da experiéncia, em que
agentes trabalham com mais contexto e me-
nos tarefas basicas, reposicionando o aten-
dimento como ativo estratégico no trans-
porte de passageiros.

Como organizar o transporte inteligente
Para lideres do setor, em especial no
transporte aéreo, ferrovidrio e rodoviario,
que buscam otimizar operacdes e resul-
tados, alguns passos ajudam a estruturar
essa orquestracao:

1. Unificar dados de clientes
e operacoes

Criar um identificador tunico por
passageiro ou carga, conectando his-
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térico de viagens ou entregas, intera-
¢des com canais de atendimento e
status logistico. Isso evita duplicida-
des, melhora a rastreabilidade e abre
espago para andlises mais robustas.

2. Combinar analise preditiva com
contexto operacional

Usar modelos de IA para projetar
demanda, cruzando informacées de
clima, trafego, calenddrio e eventos
locais, e ajustar rotas, capacidade e
alocacao de recursos antes que 0s
problemas aparecam.

3. Transformar o contact center em
hub de inteligéncia

Ao migrar para uma plataforma em
nuvem, integrar dados operacionais,
informagdes de clientes e recursos
de automacao, dando aos agentes
acesso ao contexto em tempo real
e permitindo que o proprio contact
center gere insights sobre gargalos e
oportunidades de melhoria.

4. Estruturar um ecossistema de
parcerias e servicos especializados

Trabalhar com operadores logisticos,
transportadoras, provedores de tec-
nologia e consultorias especializadas
para acelerar integracdes, comparti-
lhar dados com seguranca e manter a
operagio em evolucao continua, sem
que cada companhia precise desen-
volver tudo sozinha.

Quando a tecnologia encontra a empatia

O transporte tende a ser cada vez mais dina-
mico, conectado e em comunicacio perma-

nente. Empresas que conseguirem combinar
Inteligéncia Artificial, dados atualizados,
plataformas em nuvem e um ecossistema
solido de parceiros estardo mais preparadas
para enfrentar picos de demanda, interrup-
¢oes inesperadas e mudancas de comporta-
mento dos clientes.

Ao adotar uma abordagem orquestrada e ba-
seada em dados, organizacdes nao apenas
otimizam a eficiéncia interna, como tam-
bém fortalecem o relacionamento com pas-
sageiros e embarcadores, oferecendo jorna-
das mais tranquilas, com menos friccoes e
mais previsibilidade.

Em um setor de transporte competitivo,
o diferencial estara na capacidade de ar-
ranjar interagdes e operacdes com estraté-
gia e foco no cliente, usando a tecnologia
para ampliar, e ndo diminuir, o espaco da
empatia humana. B




