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O QUE TORNA UMA VIDECHAMADA 
INOVADORA?

DESAFIOS

Ambiente regulatório com regras limitantes que geram custos elevados:

Necessidade de haver 1 agencia por município → alta representatividade do 

custo com atendimento humano 

CONTEXTUALIZAÇÃO



O QUE TORNA UMA VIDECHAMADA 
INOVADORA?

✓ Massificar digitalização para maior número de clientes (aumento de totens de 

autoatendimento/videochamadas)

✓ equilibrar eficiência operacional e qualidade de atendimento, contribuindo para a 

modernização do relacionamento com o cliente

OBJETIVOS

DESAFIOS

Ambiente regulatório com regras limitantes que geram custos elevados:

Necessidade de haver 1 agencia por município → alta representatividade do 

custo com atendimento humano 

CONTEXTUALIZAÇÃO



Redução de Atendimentos 
humano (migração para 

totem)

89%

AGENCIAS COM + DE 1 ATENDENTE
(POSSUEM TOTENS)

Municípios acima 10.000 Ucs

Funcionamento 8h/dia
11%

+ =
Atendimento de  
Vídeo Chamada

AGENCIAS COM 1 ATENDENTE
(NÃO POSSUEM TOTENS)

Municípios até 10.000 Ucs

Funcionamento 4h/dia
----------------------
Municípios acima de 10.000 Ucs

Funcionamento 8h/dia

+ =

Redução de Atendimentos 
humano (migração para 

totem)

Redução de FTEs
(eficiência de custos)

MODELAGEM DA SOLUÇÃO



IMPLEMENTAÇÕES E GANHOS

63

314

117

Fase 1 (Jul/25) Fase 2 (Mai/26) Fase 3 (Jan/27)

83 Totens

343 Totens

117 Totens

494 Agências

543 Totens

72.761

61.800
71.990 73.567

16.114 14.140 12.610 13.361

51.123

39.459

out/25 nov/25 dez/25 jan/26

Totem (após início projeto) Atendimento Humano (após início do projeto)

Totem (média antes do projeto) Atendimento Humano (média antes do projeto)

Ganhos Obtidos com novo 
modelo de atendimento

Evolução da participação dos atendimentos por 
Totens (videochamada) e Atendimento Humano (presencial)

• Ampliação da capacidade de atendimento 
das agências; 

• Redução da dependência de atendentes 
presenciais; 

• Maior resolutividade para demandas 
complexas (atendimentos especializados);

• Ampliação da digitalização e facilidade de 
acesso
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