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INTRODUCAO

Na era digital, os canais de comunicag¢do entre empresas
e clientes se multiplicaram. E-mail, chat, WhatsApp, redes
sociais e aplicativos de mensagens criaram uma rede de
pontos de contato que tornou o relacionamento mais
acessivel e rapido.

Em muitos aspectos, essa evolucdo é extremamente
positiva, afinal, mais canais significam mais
oportunidades de interacdo.

No entanto, existe um ponto critico que ndo pode ser
ignorado: a impossibilidade de conseguir contato humano
imediato quando um problema é complexo ou urgente.

Mesmo com o avanc¢o da inteligéncia artificial e de
sistemas automatizados de atendimento, muitos
consumidores ainda enfrentam dificuldades quando
precisam resolver questdes mais delicadas ou criticas.

Por isso, vale refletir: ninguém quer esperar por uma
resposta em chat quando o problema é critico.

Vocé quer? E mais importante: serd que os seus clientes
querem?

Quando falamos de vendas consultivas e operag¢des B2B,
a resposta geralmente € ndo. Em negociagdes
estratégicas, decisdes de alto valor ou situagdes criticas
de suporte, o contato por voz ainda é um dos canais mais
eficazes para gerar confianga, resolver problemas e
avancar em decisdes.
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88% DOS CLIENTES DIZEM QUE A
EXPERIENCIA OFERECIDA POR UMA
EMPRESA E TAO IMPORTANTE QUANTO

SEUS PRODUTOS OU SERVICOS.

FONTE:

SALESFORCE - STATE OF THE CONNECTED CUSTOMER
HTTPS://WWW.SALESFORCE.COM/RESOURCES/RESEARCH-REPORTS/STATE-OF-THE-CONN
ECTED-CUSTOMER/.

Este guia foi criado justamente para desmistificar a ideia
de que o telefone perdeu relevéncia na era digital.

Embora canais digitais sejam essenciais em uma
estratégia omnichannel, o canal de voz continua
desempenhando um papel estratégico nas operagdes
comerciais e de relacionamento com clientes.

Ao longo deste material, vocé vera:

« Dados de mercado que comprovam a relevancia do
canal de voz

 Situagoes em que a ligacdo telefénica supera outros
canais

« Formas modernas de estruturar uma operagéo de voz

« Como tecnologias de IA e andlise de dados podem
transformar chamadas em inteligéncia de negécios

111]
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https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/.

| Capitulo 1

ONDE A VOZ AINDA
E INSUBSTITUIVEL

Mesmo com o crescimento das interac¢des digitais, o telefone
continua sendo um dos canais mais relevantes nas relagdes
comerciais B2B.

DE ACORDO COM O RELATORIO DE BENCHMARKING
DE ALTO DESEMPENHO EM PROSPECGCAO DE
VENDAS DO RAIN GROUP, 57% DOS COMPRADORES
DE NIVEL C E VICE-PRESIDENTES PREFEREM SER
CONTATADOS POR TELEFONE, EM COMPARACAO
COM 51% DOS DIRETORES E 47% DOS GERENTES.

Esse dado mostra que, quanto maior o nivel de
responsabilidade e decisdo dentro de uma empresaq,
maior tende a ser a preferéncia por interagcdes diretas e
humanas.

Isso acontece porque negociagdes estratégicas
geralmente envolvem:

+ Persondalizagdo de solugdes

« Alinhamento de expectativas

» Esclarecimento de duvidas complexas

« Construcao de confianga entre as partes

\_ J
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Em vendas consultivas, o
telefone frequentemente
funciona como o primeiro elo
real de relacionamento entre
cliente e empresa.

Segundo estudos sobre vendas
B2B, a intera¢&o por voz
permite transmitir confianca,
empatia e profissionalismo,
elementos fundamentais em
negociagdes de maior valor.

Além disso, a comunicacdo por
voz possibilita captar nuances
emocionais e ajustar a
abordagem em tempo real,
algo que canais escritos
dificilmente conseguem
replicar com a mesma
eficiéncia.

Por isso, o canal telefénico
continua sendo amplamente
utilizado em diversas etapas
da jornada comercial.

= Sumdrio |
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PROSPECCAO ATIVA

A ligacéo telefébnica ainda € uma das formas mais diretas
de iniciar uma conversa comercial.

Diferente de e-mails ou mensagens que podem ser
ignorados ou respondidos dias depois, o telefone permite
estabelecer contato imediato com o potencial cliente,
reduzindo a friccdo da comunicacgdo.

ESTUDOS INDICAM QUE 69% DOS COMPRADORES B2B
ACEITARAM AO MENOS UMA LIGACAO DE UM NOVO
FORNECEDOR NO ULTIMO ANO, MOSTRANDO QUE O

TELEFONE CONTINUA SENDO UMA PORTA DE ENTRADA
PARA NOVAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIO.

FONTE: CLOUDTALK — COLD CALLING STATISTICS |

HTTPS://WWW.CLOUDTALK.IO/PT-BR/BLOG/24-ESTATISTICAS-DE-COLD-CALLIN
G-TENDENCIAS-PARA-2024-E-ALEM/.

E importante ressaltar que essas chamadas continuam )
sendo impactantes em 2026 ao serem impulsionadas por
novas tecnologias de IA, andlise de dados e CRM, que
possibilitam maior acompanhamento do comportamento
do consumidor e favorecem ag¢des de personalizagéo. )

QUALIFICAGCAO DE LEADS

Durante a qualificagcdo de leads, a voz permite um
entendimento muito mais rdpido do contexto do cliente.
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https://www.cloudtalk.io/pt-br/blog/24-estatisticas-de-cold-calling-tendencias-para-2024-e-alem/.

Capitulo 1

Onde a voz ainda é insubstituivel

Em uma Unica conversa é possivel: identificar
necessidades, entender desafios do negdcio, confirmar
perfil de compra e avaliar a urgéncia da demanda.

Isso acelera significativamente o processo de vendas!

NEGOCIAGAO

Negociagcdes complexas exigem mais do que troca de
mensagens. O tom de voz, pausas e reacdes durante a
conversa ajudam a identificar obje¢des, interesses e
oportunidades de ajuste na proposta.

Para negociagdes high ticket, o atendimento por telefone
ainda é visto como sinal de seriedade e disponibilidade
para suporte continuo, fortalecendo relacionamentos
consultivos e transmitindo empatia e profissionalismo.

SUPORTE CRITICO

Quando um problema impacta diretamente o
funcionamento do negdcio, o cliente ndo quer esperar.

Em situacgdes criticas, o telefone permite resolucéo
imediata e interagéo humana, reduzindo frustragéo e
acelerando a solu¢éo do problema.

Por isso, em muitas operagdes omnichannel modernas,
canais digitais funcionam como triagem inicial, enquanto
o atendimento por voz é utilizado para escalar casos
mais complexos.
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Capitulo 1

Onde a voz ainda é insubstituivel

A VOZ NA JORNADA DE VENDAS B2B

PROSPECGAO )

Ch NEGOCIAGAO |

)

QUALIFICAGAO )

D 4

SUPORTE CRITICO |
e

O TELEFONE APARECE EM
TODAS ESSAS ETAPAS!
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| Capitulo 2
MOTIVOS ESTRATEGICOS

PARA EMPRESAS AINDA
USAREM VOZ

Apesar da diversidade de canais digitais, existem razdes
claras para que o telefone continue sendo um dos
pilares da comunica¢cdo empresarial.

1. RESOLUGAO MAIS RAPIDA DE PROBLEMAS

Problemas complexos raramente séo resolvidos com
eficiéncia em longas trocas de mensagens.

A comunicagdo por voz permite esclarecer duvidas,
ajustar informacdes e tomar decisdes em poucos
minutos.

Estudos de experiéncia do cliente indicam que
interacdes por voz podem resolver questdes complexas
mais rdpido do que canais digitais, especialmente em
contextos de suporte técnico e negociagdes.

O impacto disso é direto:

+ Reducdo do tempo médio de atendimento
« Diminui¢do da frustracdo do cliente
» Maior eficiéncia operacional

90% DOS CONSUMIDORES CONSIDERAM IMPORTANTE
OU MUITO IMPORTANTE RECEBER RESPOSTA IMEDIATA

QUANDO ENTRAM EM CONTATO COM UMA EMPRESA.

FONTE: CLOUDTALK - COLD CALLING STATISTICS
HTTPS://WWW.CLOUDTALK.IO/PT-BR/BLOG/24-ESTATISTICAS-DE-COLD-CALLING-TENDENCIAS-PARA-2024-E-ALEM/.
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https://www.cloudtalk.io/pt-br/blog/24-estatisticas-de-cold-calling-tendencias-para-2024-e-alem/.

Capitulo 2

Motivos estratégicos para empresas ainda usarem voz

2. COMUNICAGAO MAIS CLARA

A comunicacg¢do escrita muitas vezes gera interpretacdes
equivocadas.

A voz reduz ambiguidades, pois permite: explicar contextos
com mais detalhes, confirmar entendimento em tempo real
e ajustar a conversa conforme a reacdo do cliente.

Isso €& especialmente importante em:

Vendas consultivas
Suporte técnico
Negocia¢des contratuais

3. MAIOR TAXA DE CONVERSAO
Vendas complexas exigem interacdo humana.
Durante uma liga¢do, o vendedor consegue:

- Adaptar o discurso ao perfil do cliente
« Responder obje¢ées imediatamente

- Aprofundar necessidades

« Conduzir o processo de decisdo

SEGUNDO UM ESTUDO DA ORUM, THE STATE OF SALES
DEVELOPMENT, 51% DOS LEADS VEM DE LIGACOES FRIAS.

ALEM DISSO, 54% DOS COMPRADORES DE TECNOLOGIA B2B
PREFEREM SER CONTATADOS POR MEIO DE LIGAGOES A FRIO,
CONFORME RELATORIO DE BENCHMARKING DE ALTO
DESEMPENHO EM PROSPECGAO DE VENDAS DO GRUPO RAIN.

FONTE: CLOUDTALK - COLD CALLING STATISTICS
HTTPS://WWW.CLOUDTALK.IO/PT-BR/BLOG/24-ESTATISTICAS-DE-COLD-CALLING-TENDENCIAS-PARA-2024-E-ALEM/.
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https://www.cloudtalk.io/pt-br/blog/24-estatisticas-de-cold-calling-tendencias-para-2024-e-alem/.

Capitulo 2
Motivos estratégicos para empresas dinda usarem voz

4. HUMANIZAGCAO DO ATENDIMENTO

A voz transmite algo que nenhum canal digital consegue
replicar completamente: emoc¢é&o e empatia.

Elementos como tom de voz, ritmo da fala e escuta ativa
ajudam a construir conexdo entre empresa e cliente.

Isso fortalece relacionamento comercial, confiang¢a na
marca e fidelizagcdo no longo prazo.

5. CANAL CONFIAVEL PARA SITUACOES URGENTES

Em situagdes criticas, ninguém quer aguardar respostas
assincronas.

Quando algo impacta diretamente o funcionamento de
um negodcio, a expectativa do cliente é resolver o problema
imediatamente, e o telefone permite exatamente isso.

NAO POR ACASO, ESTUDOS MOSTRAM QUE 73% DOS
CONSUMIDORES CONFIAM MAIS EM EMPRESAS QUE
OFERECEM SUPORTE OMNICHANNEL COM

ESCALONAMENTO PARA ATENDIMENTO HUMANO POR
E-MAIL, CHAT E TELEFONE QUANDO NECESSARIO.

FONTE:
HTTPS://SALESGROUP.AI/PT/ESTATISTICAS-DE-ATENDIMENTO-AO-CLIENTE/.

6. CONTROLE OPERACIONAL

Além de ser um canal de comunicac¢do, a telefonia
empresarial também é uma importante fonte de dados.

b)
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https://salesgroup.ai/pt/estatisticas-de-atendimento-ao-cliente/.

Capitulo 2
Motivos estratégicos para empresas ainda usarem voz

Quando estruturada corretamente, ela permite:

Gravacao de chamadas

Andlise de desempenho da equipe
Monitoria de qualidade

Auditoria de processos de atendimento

Ou sejq, as ligacdes deixam de ser apenas interagdes
e passam a se tornar dados estratégicos para gestdo.

@ TELEFONE
Negociag¢des
Suporte critico
Vendas consultivas

@ CHAT/WHATSAPP
Duvidas
Acompanhamento

@ AUTOATENDIMENTO
Consultas simples
Informacgdes rdpidas
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| Capitulo 3
O PROBLEMA

DAS OPERACOES
TRADICIONAIS
DE TELEFONIA

Se o telefone ainda é tdo importante, por que muitas
empresas enfrentam dificuldades para extrair valor
desse canal?

A resposta geralmente estd na infraestrutura utilizada.

Em muitas organizag¢des, a telefonia ainda funciona
de forma tradicional, baseada em sistemas antigos
e pouco integrados.

Entre os problemas mais comuns estdo:

« Atendimento apenas com telefone fisico, sem
mobilidade para times de atendimento, dificultando
o trabalho remoto

+ Falta de integracdo com sistemas de CRM

« Auséncia de indicadores operacionais

« Andlise manual de chamadas

- Baixa escalabilidade da operacao

« Falta de dados estruturados

~

Nesse cendrio, o telefone deixa de ser um ativo
estratégico e passa a ser apenas um meio bdsico de
comunicagdo.

Por isso, € importante entender que o problema nédo é
o telefone, é a infraestrutura antiga.
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Capitulo 3
O problema das operagdes tradicionais de telefonia

SEGUNDO A CONSULTORIA MCKINSEY &
COMPANY, EMPRESAS QUE UTILIZAM

DADOS DE FORMA ESTRUTURADA TEM:

z 3x MAIS CHANCES DE ADQUIRIR CLIENTES

6 MAIS CHANCES DE RETER CLIENTES

19 MAIS CHANCES DE SEREM LUCRATIVAS

X\ TELEFONIA

TRADICIONAL

Telefone fisico PABX em nuvem
Poucos dados Analytics
Monitoria manual IA
Operag¢do apenas Operag¢do também
local remota
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| Capitulo 4
COMO MODERNIZAR

O CANAL DE VOZ

A modernizacdo da telefonia empresarial passa pela
adocdo de tecnologias baseadas em nuvem.

Uma das principais delas € o PABX Virtual.

Esse modelo substitui a infraestrutura fisica tradicional
por uma plataforma digital de comunicagéo.

Na prdtica, o PABX em nuvem transforma o telefone em
uma plataforma de gestdo de atendimento e vendas.

Entre os principais beneficios estdo:

(. Atendimento de qualquer lugar )
« Criagdo rapida de ramais e filas de atendimento
+ Integracdo com sistemas de CRM

+ Gestdo de equipes remotas

- Escalabilidade da operagéo

« Automacdo de fluxos com URA

J

Com essas funcionalidades, o canal de voz deixa de ser
apenas um telefone e passa a fazer parte da estratégia
de relacionamento com o cliente.

BENEFICIOS DO PABX EM NUVEM

INTEGRAGAO AUTOMAGAO DE

MOBILIDADE ESCALABILIDADE COM CRM ATENDIMENTO




lo 5
GERACAO

Além da modernizacdo da infraestrutura, outro
avango importante nas operagdes de voz é o uso de
inteligéncia artificial nas operacdes de atendimento.

SEGUNDO PREVISOES DA GARTNER, ATE 80% DAS
INTERACOES DE ATENDIMENTO TERAO ALGUM NIVEL

DE AUTOMAGAO OU IA NOS PROXIMOS ANOS.

p)
22
Pl

)

No entanto, além da otimiza¢éo do atendimento com
agentes digitais, diversas tarefas operacionais
relacionadas ao atendimento também precisam
evoluir, tornando-se mais dgeis e eficientes.

Um exemplo cldssico é a monitoria de qualidade.
Tradicionalmente, a avaliacdo de atendimento é feita
por amostragem. Gestores escutam apenas algumas

lisacdes para avaliar o desempenho da equipe e a
satisfacdo do cliente.

» = Sumdrio | 17




do da gestdo de atendimento

Esse modelo possui diversas limita¢cdes, como:

- Andlise de poucas interagdes )

« Risco de falhas passarem despercebidas

« Alto consumo de tempo da gestao

« Alto custo, quando realizado por equipes dedicadas de
qualidade )

Com tecnologias de IA, esse cendrio muda completamente.

Hoje j& é possivel:

~

« Transcrever automaticamente todas as chamadas

- Analisar interagdes em larga escala

« Aplicar critérios de avaliagcdo padronizados

- ldentificar padroes de comportamento

- Realizar andlises contextuais das conversas, captando
inclusive sinais emocionais )

COM O APOIO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL,
100% DAS INTERACOES PODEM SER
ANALISADAS, TRANSFORMANDO O

ATENDIMENTO EM UMA FONTE CONTINUA DE
APRENDIZADO E MELHORIA OPERACIONAL.

Al = Sumdrio| 18




Capitulo 5
A nova geragdo da gestdo de atendimento

Os principais beneficios deste modelo incluem:

+ Padronizacdo da qualidade de atendimento N

+ lIdentificagdo rapida de falhas e gargalos operacionais

« Melhoria continua no desempenho da equipe

« Descoberta de oportunidades de venda e
relacionamento com clientes

Dessa forma, as chamadas deixam de ser apenas
registros operacionais e passam a gerar dados
estratégicos sobre comportamento do cliente,
desempenho da equipe e oportunidades de melhoria.

E justamente essa transformacdo que permite converter
conversas em inteligéncia de negdcios.

\.' MONITORIA
I

— TRADICIONAL

Amostragem
Escuta manvual

Andlise lenta

100% das chamadas
Transcrigdo automadtica

Dashboards em
tempo real
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| Capitulo 6
TRANSFORMANDO

VOZ EM !NTELIGENCIA
DE NEGOCIOS

. CLIENTE
Quando analisadas

corretamente, as chamadas
telefébnicas se tornam uma

das fontes mais ricas de ;
informacdo sobre o cliente. LIGAGAO

Cada conversa revela dados
importantes sobre N
necessidades do mercado, 5 l|||‘”|l GRAVAGAO
objecées de compra, B

dificuldades no atendimento

e oportunidades de melhoria
NOS Processos. TRANSCRIGAO IA

e

IA

CALP L

nfre
JNITh

Com ferramentas modernas
de andlise, essas informacgdes
podem ser organizadas em
dashboards e relatdérios
estratégicos.

ANALISE IA
E HUMANA

Assim, as liga¢cdes deixam de INSIGHTS
Ser apenas conversas e passam DE NEGOCIO
a se transformar em insights
para decisdes de negdcio.

TOMADA
DE DECISAO
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O ESTRUTURAR
OPERACAO
MODERNA

Empresas que desejam extrair valor real do canal de
voz precisam estruturar sua operacdo com base em
tecnologia, dados e gestdo.

UM CHECKLIST BASICO INCLUI:

Telefonia em nuvem
Integragdo com CRM
Gravacao de chamadas
Monitoria de qualidade
Indicadores de desempenho

Treinamento continuo da equipe

Essa combinacdo permite que o canal de voz funcione
de forma integrada d estratégia comercial e de atendimento.

J = Sumdrio | 21




CONCLUSAO

No fim, tudo se resume & experiéncia do cliente.

O que realmente importa é a capacidade da empresa de
resolver problemas com rapidez, gerar confianca e
oferecer suporte eficiente no momento em que o cliente
precisqa, aproveitando o melhor de cada canal disponivel.

32% DE TODOS OS CLIENTES DEIXARIAM DE FAZER
NEGOCIOS COM UMA MARCA QUE ADORAVAM
APOS UMA EXPERIENCIA RUIM. NA AMERICA

LATINA, 49% AFIRMAM QUE ABANDONARIAM UMA
MARCA APOS UMA UNICA EXPERIENCIA NEGATIVA.

ae

FONTE:
HTTPS://WWW.PWC.COM/US/EN/SERVICES/CONSULTING/LIBRARY/CONSUMER-INTELLIGENCE-SERIES/
FUTURE-OF-CUSTOMER-EXPERIENCE.HTML.

Nesse contexto, apesar da expansdo dos canais digitais,
a comunicag¢do por voz continua sendo um dos meios
mais eficientes para gerar confianga, resolver situacdes
complexas e fortalecer o relacionamento com clientes.

Quando bem estruturado, o canal telefénico permite:

Resolver problemas com mais rapidez

Conduzir negociagées complexas com mais clareza
Fortalecer relagées comerciais de longo prazo

Gerar dados estratégicos para gestao e melhoria continua

Mais do que um canal de comunicac¢do, a voz pode se
tornar uma fonte valiosa de inteligéncia sobre o cliente
e sobre o desempenho da operacgéo.
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https://www.pwc.com/us/en/services/consulting/library/consumer-intelligence-series/future-of-customer-experience.html.

CONCLUSAO

b.

Empresas que modernizam suas operagdes de telefoniaq,
incorporando tecnologias como telefonia em nuvem,
integracdo com sistemas e andlise automatizada de
interagdes, conseguem transformar um canal tradicional
em um ativo estratégico para crescimento, eficiéncia
operacional e experiéncia do cliente.

No cendrio atual, a pergunta j&d ndo é mais se o telefone
ainda tem espaco nas empresas.

A pergunta é: como transformar o canal de voz em
uma vantagem competitiva para o seu negécio.

E justamente nesse cendrio que tecnologias modernas de
comunica¢do e andlise de atendimento passam a
desempenhar um papel fundamental para empresas que
desejam evoluir suas operagdes.

Quer transformar o canal de voz em um
ativo estratégico da sua empresa?

Conheca as solugdes da Baldussi:

PABX VIRTUAL

Infraestrutura moderna de
telefonia em nuvem.

BALDUSSI CONNECT
Integragcdo de comunicagdo balduss'

empresarial por WhatsApp. - O NNEC

METRICX

Monitoria de qualidade automatizada Metricx
com inteligéncia artificial.
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https://baldussi.com.br/pabx-virtual-lp/?utm_id=da4eb24bc037&utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=guia-canal-voz&utm_adgroup=&utm_content=guia-canal-voz-vendas&utm_adname=
https://baldussi.com.br/connect/?utm_id=da4eb24bc037&utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=guia-canal-voz&utm_adgroup=&utm_content=&utm_adname=
https://baldussi.com.br/baldussi-metricx-lancamento/?utm_id=857476e3d8b1&utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=guia-canal-voz&utm_adgroup=&utm_content=&utm_adname=

Siga a gente nas
redes sociais!

@baldussitelecom

nfl >

@ baldussi.com.br

baldussi

TELECOM


www.baldussi.com.br
https://www.instagram.com/baldussi.telecom/
https://www.facebook.com/baldussitelecom
https://www.youtube.com/@BaldussiTelecom
https://www.linkedin.com/company/baldussi-telecom
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