Nova York, 22 de dezembro de 2020. N3o é surpreendente que este ano tenha sido uma época
vantajosa para o comércio eletronico. Com a situacdo da saude exigindo que muitos de nds
permanecamos em ambientes fechados por longos periodos de tempo e com a perspectiva de
gue entrar em lojas fisicas para fazer nossas compras de Natal seja pouco desejavel, a rota online
tem oferecido uma alternativa conveniente para os consumidores aos tradicionais pontos de
venda feitos de tijolos e argamassa. Além disso, também contribuiu para melhorar as medidas
de distanciamento social as quais todos nds tivemos de aderir como parte do novo normal.

Como consequéncia da pandemia, o comércio eletronico foi acelerado e superou seus limites
anteriores, oferecendo a um maior nimero de consumidores acesso a uma gama mais ampla de
produtos e varejistas, bastando o clique de um botdo no conforto e seguranca de suas casas. De
fato, uma recente pesquisa global realizada pela McKinsey em 45 paises constatou que entre
30% e 60% dos consumidores planejavam mudar para o comércio eletrénico suas necessidades
de compras durante a temporada de festas.

Entretanto, o desafio para os varejistas online durante todo o periodo festivo é garantir
que sua infraestrutura esteja preparada e seja o suficientemente sélida para o ambiente
em mudanca. Um grande componente disto é a capacidade de manter uma excelente
Experiéncia do Cliente (CX). Isto requer conhecer como os consumidores pensam.

Ao longo do tempo, a Atento tem observado que, quando se trata de vendas, os clientes
preferem utilizar aplicativos web, enquanto para consultas e outras incidéncias, escolhem o
acesso direto a um contact center. E, em algum lugar entre os dois, existe toda uma série de
op¢oes de midia social, dependendo do tamanho e do ambito do mercado geografico. O cerne
da questdo é que, para que as empresas alcancem o sucesso no reino CX, elas precisardo garantir
uma experiéncia sem problemas e sem estresse em todos os setores.

Por um lado, um bom CX oferece aos varejistas online a opcdo de se diferenciarem da
concorréncia, mas isso significa evoluir seus métodos de CX e se comunicar através de novos
meios, levando o CX a dimens&es revoluciondrias com o uso de ferramentas como IA e chatbots

Somente empresas com a experiéncia e agilidade para se adaptar rapidamente a este ambiente
em rapida mudancga terdao sucesso na busca por atender as demandas dos clientes. A Atento esta
ajudando seus clientes durante este momento desafiador com toda uma caixa de ferramentas
de solugGes integradas de back office multicanal e automatizadas e de consultoria de processos
CX, para otimizar e conferir mais valor aos negdcios de seus clientes. E, ao fazer isso, quem
estiver no negdcio do comércio eletrénico podera incrementar suas receitas, reduzir custos,
aumentar a fidelidade a marca e conquistar uma maior participacao de mercado.

Para aqueles que conseguem seu objetivo, as estatisticas falam por si mesmas. Um dos clientes
da Atento nos EUA, uma empresa nascida digital no setor de produtos alimentares, cresceu mais
de 300% em quatro meses durante a pandemia da COVID-19: adicionou 300.000 compradores
e incrementou o nimero de agentes de atendimento ao cliente de 3.500 para 16.000.


http://www.oecd.org/coronavirus/policy-responses/e-commerce-in-the-time-of-covid-19-3a2b78e8/
http://www.oecd.org/coronavirus/policy-responses/e-commerce-in-the-time-of-covid-19-3a2b78e8/
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/a-global-view-of-how-consumer-behavior-is-changing-amid-covid-19

Pablo Sanchez, Global CMO para Atento, explica que "a pandemia significou para muitos de
nossos clientes de comércio eletronico a obrigacdo de incrementar suas capacidades de CX
praticamente da noite para o dia, pois constataram um crescimento exponencial no nimero de
usudrios online. Esta pode ser uma tarefa bastante dificil nas melhores épocas, mas
especialmente agora e durante as proximas semanas, no decorrer da temporada de festas, que
é o periodo mais movimentado do ano no varejo online. Gragas a nossa ampla linha de soluges
CX, na Atento estamos confiantes de que podemos apoiar nossos clientes e ajuda-los a obter o
maximo em resultados".

Sobre a Atento

A Atento é a maior empresa de servicos de gestdo do relacionamento com clientes e processos de
negdcios (CRM/BPO) na América Latina e um dos trés maiores provedores mundiais com base em seu
faturamento. A companhia é também lider em servicos de CRM/BPO para companhias que desenvolvem
suas atividades nos Estados Unidos. Desde 1999, desenvolve seu modelo de negdcio em 13 paises e
emprega de 150 mil funciondrios. A Atento tem mais de 400 clientes aos quais oferece uma ampla gama
de servicos de CRM/BPO por meio de multiplos canais. Seus clientes sdo empresas multinacionais
lideres em setores como telecomunicagGes, bancério e financeiro, saliide, varejo e administracdo
publica, entre outros. As a¢des da Atento sdo negociadas sob o simbolo ATTO NYSE (New York Stock
Exchange). Em 2019, a Atento foi reconhecida pelo Great Place to Work® como uma das 25 Melhores
Multinacionais para se Trabalhar no Mundo e como uma das 25 Melhores Multinacionais para se
trabalhar na América Latina. Para mais informag¢Ges www.atento.com
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