


Faca da experiéncia do cliente sua estratégia

Nao é novidade que a pandemia da COVID-19
mudou a forma como os consumidores
compram, acelerando o crescimento das
vendas online. O setor varejista viu seu maior
declinio e também obteve sua recuperagao
mais rapida desde o ano de 2020. No Brasil,
de acordo com os dados divulgados pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), o varejo fechou 2021 com crescimento
acumulado de 1,4% em relacdo a 2020,
guinto ano positivo seguido para o volume
de vendas, que tem girado abaixo de 2% nos
ultimos trés anos.

Especificamente no e-commerce, houve

o registro de um faturamento recorde no
ultimo ano. Foram mais de RS 161 bilhdes,
um crescimento de 26,9% comparado ao ano
anterior. O niumero de pedidos aumentou

em 16,9% com 353 milhdes de entregas,
conforme levantamento da Neotrust. O ticket
médio também registrou crescimento de
8,6% em 2021 em relagdo a 2020, atingindo a
média de RS 455 por compra.

Estima-se que o e-commerce ja represente
cerca de 13% do total de vendas de todo o
varejo do Brasil no periodo pés pandemia,
enquanto esse numero representa 20% nos
EUA e ja supera os 50% na China.

No mercado interno, desafios
macroecondmicos, como alta de juros,
inflagdo mais alta, aumento de inadimpléncia
e recuperagao lenta do mercado de trabalho

compdem o cenario para 2022, segundo

a Confederagdo Nacional do Comércio de
Bens, Servicos e Turismo (CNC). Mesmo
assim, o Sebrae projetou um aumento de
vendas, comparado com 2021, na casa de
5% e, segundo a Associac¢do Brasileira de
Comércio Eletrénico (AbComm), o nimero
de consumidores no comércio eletrénico
também deve aumentar de 79,8 milhoes
(2021) para 83,7 milhGes (2022).

Com avangos tecnoldgicos em curso, aliados
a uma esperanca de normalizagdo pds-
pandemia, os varejistas estao trabalhando
ativamente para elevar e escalar suas
plataformas de comércio eletronico e
melhorar a sua participagdo no mercado.
Uma logistica rdpida e eficiente e o excelente
atendimento ao cliente agora sdo apostas da
industria. Entdo, como varejistas e empresas
de comércio eletronico podem se diferenciar?
A maneira mais eficaz é fornecer uma
experiéncia do cliente (CX) excepcional em
todos os pontos de interagao.

A experiéncia do cliente ja é uma das
principais estratégias para impulsionar

o crescimento. No entanto, a maioria

dos lideres empresariais relata estar mal
preparada para esse processo. Fatores que
inibem a implementacdo de estratégias

nesse sentido podem incluir desafios com a
forca de trabalho, falta de dados e analises e
atrasos na implementagao de uma verdadeira
experiéncia omnicanal.

Aqui reunimos quatro taticas comprovadamente
eficazes no setor de varejo e comércio eletrénico
para ajudar as marcas a superar desafios, elevar

e manter os niveis de CX que conquistam a

fidelidade da marca e a participacdo na carteira.
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Quatro estratégias para
otimizar aCXnosetorde
varejo e comércio eletronico

... Crie uma verdadeira experiéncia omnicanal

... Retencao de talentos

... Crescimento da analise preditiva

... Aumente a produtividade do agente de atendimento
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1. Crie uma verdadeira experiéncia omnicanal

O que é uma experiéncia omnicanal contato com o digital, ou seja, um ambiente
dentro do contexto de CX? Basicamente, hibrido, o que inclui a experiéncia presencial.
uma experiéncia omnicanal é aquela que Para atender esse consumidor, 75% das
reconhece um consumidor em todos os empresas responderam que vao investir mais
pontos de contato. E uma experiéncia que na experiéncia hibrida em 2022. E esse é
entende o suficiente sobre a pessoa para um movimento que ja péde ser observado
antecipar o seu problema imediato. O no ultimo ano, quando o orcamento dos
consumidor hiperconectado de hoje espera varejistas brasileiros para transformacao

uma experiéncia de marca continua e digital aumentou para 87% (representando
consistente em todos os canais digitais e de 0,73% do faturamento bruto das empresas).
voz. Principalmente quando tratamos dos Como resultado, 74% das companhias tiveram
millennials, que agora compdem um quarto aumento no faturamento com vendas.

da popula¢ao mundial.
Em um estudo da PwC, 32% dos clientes

Todos sabemos que vocé tem uma chance dizem que parariam de fazer negécios

de causar uma boa primeira impressao e, Ccom uma marca que amavam apos uma
para as marcas, essa primeira impressao experiéncia ruim. Na América Latina,

é decisiva. Os consumidores aumentaram esse percentual salta para 49%. Esse

suas expectativas em relacdo as marcas mesmo estudo mostra que para 89% dos

e aumentaram suas exigéncias com a consumidores brasileiros, a experiéncia do
pandemia e com a revolucdo digital. Segundo cliente ajuda na decisdo entre as opg¢des de
a pesquisa “Global Marketing Trends 2022”, compras. Outro relatério descobriu que 83%
da Deloitte, mesmo em um ambiente dos clientes mudardo de marca por causa do
predominantemente online, as pessoas ainda mau atendimento ao cliente.

desejam experiéncias mais humanas no

O que os consumidores consideram um servigo bom ou ruim? Considere esses
pontos de uma pesquisa realizada pela empresa de telecomunicagoes Mitel,
para tragar suas estratégias:

5 &)

Agentes de atendimento ao Ser transferido varias vezes
cliente amigaveis, prestativos e e ter de explicar novamente a
gue entendam do assunto (55% demanda (48%)
dos entrevistados)

Ser colocado em espera (46%)

Capacidade de resposta e
servico rapido (45%) Ter muitas etapas de

navegacao (35%)

Comunicagao que informa

cada passo da jornada (35%)
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Mais especificamente, uma experiéncia omnicanal envolve transferéncias perfeitas de bots de

bate-papo ou textos para atendimento humano, curtos tempos de espera e agentes experientes,

amigaveis e prestativos. Também vale incluir recursos de Inteligéncia Artificial (IA) utilizados para

detectar raiva ou estresse na voz de um consumidor e sugerir qual agao deve ser tomada.

As empresas precisam considerar o
investimento em solu¢des de CX omnicanal
gue permitem uma experiéncia capaz de
reduzir atritos e aumentar a fidelidade dos
consumidores com a marca. Um relatério

de pesquisa da McKinsey aponta que, “as
organizagdes que usam a tecnologia para
renovar a experiéncia do cliente conseguem
um destaque significativo na competitividade
de mercado — aumentando a satisfacado

de 15% para 20%, reduzindo o custo de
atendimento de 20% para 40%

e aumentando as
taxas de conversao
e crescimento

em 20%.

Uma histdria

de sucesso do
mundo real
frequentemente
citada éada
American Express,
em grande

parte devido

a sua énfase

na experiéncia

do cliente. A
historia de

como a empresa
transformou a
experiéncia do cliente é um case de sucesso
classico e, embora tenha acontecido ha
alguns anos, ainda é vdlida.

Como parte de sua énfase em CX, a
American Express langcou uma série de
iniciativas. Em uma delas, realizou uma
mudanca no roteamento de chamadas. Em
vez de levar uma chamada recebida para o
canal de menor custo, a empresa direciona
a chamada seletivamente para o canal mais

lucrativo com base no perfil do contato,
bem como no histérico de interagcdo com

o cliente. Outra iniciativa envolveu um
investimento em avaliagdes de contratacao
para identificar agentes com perfis mais
adequados a necessidade do cliente,
combinadas com treinamento e orientacao
de colegas para apoiar o seu crescimento.
Ao enfatizar o servico e a experiéncia dos
clientes, principalmente por meio de seus
profissionais de atendimento, a American
Express registrou um aumento de 400%

na retencgao

de clientes

e aumentou

os gastos dos
clientes de 8%
para 10%.

No Brasil, por
exemplo, a
Magazine Luiza,

€ uma das lideres
na experiéncia
do cliente no
segmento de lojas
de departamento.
Um estudo da
SoluCX, que
realiza pesquisa
de satisfagdo e
indices de Net Promoter Score (NPS), aponta
o NPS da empresa com notas acima de 60.

A corporacao de Luiza Trajano, que hoje

tem como CEO Frederico Trajano, comecgou
a mudar os rumos quando migrou de “uma
empresa tradicional que tinha canal digital”
para ser uma “plataforma digital com pontos
fisicos e calor humano” e essa foi a grande
sacada da companhia, para implementar as
acdes omnicanal.
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Ha ainda os cases de Nubank e iFood,
referéncias de inovagdo em experiéncia do
consumidor. A criagdo do iFood em 2011,
seguiu a logica de que cada vez mais o
consumidor quer um autosservico, agil e

por qualquer canal. Dessa forma, a empresa
surgiu buscando agilizar e facilitar pedidos

e procurando aposentar de vez os famosos
félderes de restaurante. Em vez de o
consumidor precisar fazer uma ligacdo para o
estabelecimento para pedir a comida, todo o
processo pode ser realizado pelo aplicativo,
inclusive o pagamento e acompanhamento
do status do pedido, em tempo real. Com isso,
o cliente também tem acesso ao cardapio

de milhares de estabelecimentos. Toda essa
facilidade rendeu ao iFood o apelido de
“Uber dos deliveries” e inovou o segmento,
alcando-o0 a um novo patamar de Customer
Experience. A empresa ja possui mais de

20 mil estabelecimentos cadastrados.

E o Nubank, hoje considerada uma das
maiores referéncias em atendimento ao
cliente, mudou por completo a forma

como algumas pessoas contratam servigos
financeiros. O que torna sua Customer
Experience tdo diferente é o fato de que
100% dos servicos oferecidos pela marca
podem ser feitos online, inclusive a abertura
de conta corrente. Hoje, o sucesso dessa
empreitada fez os bancos tradicionais
seguirem o mesmo caminho e muitos
também ja disponibilizam esses servigos

no formato online. Além disso, a empresa
ganhou destaque devido ao atendimento
humanizado e personalizado que presta. Os
agentes de atendimento escolhem alguma
forma personalizada de se comunicar com o
cliente, enviando artigos relacionados ao seu
questionamento, cartas escritas a mao, fotos,
poemas, recomendacgdes de viagem etc. Um
exemplo que ficou conhecido foi o caso de um
cliente que teve seu cartdao comido por seu
cachorro e recebeu um novo exemplar, sem
custo e acompanhado de um brinquedo para
o animalzinho.
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2. Retencao de talentos

Com maior dificuldade para a retencao de
talentos, as empresas com falta de mao-
de-obra qualificada estao se engajando
no chamado “skimpflation”. Skimpflation
é quando uma empresa economiza nos
servigos (ou produtos) que fornece, em
vez de simplesmente elevar os precos.
No entanto, economizar no investimento
em experiéncia do cliente pode resultar
em danos permanentes a reputacao dos
varejistas e pode, em ultima instancia,
afastar os clientes definitivamente.

Os especialistas ndo preveem que

os desafios da retencao de talentos
diminuirdo tao cedo, entdo o que os
varejistas e as empresas de comércio
eletronico devem fazer? Cada vez mais,
eles estdo estabelecendo parcerias com
provedores de terceirizacdo de processos
de negdcios (BPOs) especializados em
solucdes de atendimento ao consumidor.
As empresas deste segmento possuem
ferramentas, tecnologias e estratégias para
atrair, avaliar, contratar e reter os talentos
certos. Mas, o mais importante, eles tém
o conhecimento e a estrutura para fazé-lo
em escala, o que é crucial durante os picos
sazonais dos varejistas.

A parceria com uma empresa de solugdes
BPO de atendimento é uma tendéncia
crescente que pode proporcionar diversas
vantagens. Um relatério de 2021 da
Deloitte constatou que 73% do trabalho
de atendimento ao cliente é realizado por
terceirizagdo/servigos compartilhados,
contra 64% em 2019. Na terceirizagdo do
trabalho, 88% das empresas obtiveram
redugao de custos, 78% obtiveram melhor
padronizacao e eficiéncia de processos e
63% disseram que isso impulsionou o valor
do negdcio.

Escolher um parceiro de BPO de
experiéncia do cliente com um amplo
conjunto de recursos de colaboradores
altamente treinados pode permitir que
os varejistas se preocupem menos com
a equipe de atendimento e permane¢cam
focados no desenvolvimento de produtos,
fornecimento estratégico e outros
componentes de valor agregado que
também contribuam para o sucesso

da empresa.
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3. Crescimento da analise preditiva

A personalizacdo pode ser considerada a palavra do ano em experiéncia do cliente — e
certamente é um termo no radar de varejistas e empresas de comércio eletronico. Falando
na conferéncia da Federacao Nacional de Varejo, Kiran Mani, Diretor Administrativo de
Varejo do Google, disse:

“” . . .. ~ . an s
Personalizagdo nada mais é do que traduzir informag¢do em assisténcia.

Nos préximos anos, USS 800 bilhées em vendas passarédo para os varejistas

N . . ~ . ~ ,’
eletrénicos que usam a personalizagdo do site, longe daqueles que nGo usam.

Vocé leu corretamente: oitocentos bilhdes de délares, gracas a
personalizacdo. No mercado brasileiro, 80% dos clientes apontam

a importancia da personalizagdo na experiéncia do cliente, de
acordo com pesquisa realizada em 2019 pela Mckinsey & Company.
Segundo dados da pesquisa, uma comunicacdo personalizada

e direcionada pode criar um relacionamento duradouro com o
cliente e impulsionar o crescimento de vendas em até 30%.

Atualmente, os consumidores exigem experiéncias personalizadas
e com jornadas de vendas construidas especificamente para eles.
Felizmente, as marcas tém acesso a tecnologias avancadas e diversos

conjuntos de dados que permitem uma compreensao melhor e mais
completa das suas atitudes e desejos. Cada vez mais, as areas de
experiéncia do cliente procuram combinar esses insights para criar

analises preditivas, permitindo que os agentes capacitados antecipem
estrategicamente as necessidades dos clientes e consigam oferecer-
0 Ihes produtos e servicos mais adequados as suas escolhas.

\ s
- = Aandlise preditiva também pode ser usada para observar outras
métricas da experiéncia do cliente, como o tempo de espera ideal,

tempo de resolucdo das chamadas e a quantidade ideal de anuncios

- g .
b a serem exibidos durante o processo de checkout. Algumas marcas
comecaram a investir em ferramentas de IA para analisar o tom de voz
do cliente e utilizam essa analise para determinar a probabilidade de o

cliente cancelar seu produto ou servico.

Os dados que as marcas coletam de seus consumidores podem

e devem ser combinados e compartilhados com toda a empresa.

Essa abordagem colaborativa para CX pode fornecer insights sobre
guestdes como problemas de controle de qualidade, oportunidades
de desenvolvimento de produtos ou sensibilidade de preco — e tudo
isso impacta na jornada do cliente. Quanto mais dados analisados,
mais util serd a andlise para melhorar — e personalizar — a experiéncia.

Varejo & E-commerce Whitepaper 1"
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4. Aumente a produtividade do agente de atendimento

A produtividade do agente de atendimento é uma preocupacgao constante para as empresas
gue operam centrais de relacionamento, agravada pelos atuais niveis de rotatividade.

A produtividade esta diretamente ligada ao indice de engajamento dos funcionarios —
funcionarios engajados superam seus pares que ndo estdao engajados. Segundo dados do
Relatério Great Place to Work (2020), funciondrios mais felizes e confiantes se tornam 12%
mais produtivos e proporcionam um retorno trés vezes maior para as empresas.

8,5 vezes mais chances de
permanecerem na empresa durante
um ano

A pesquisa da McKinsey

descobriu que os 4x mais chances de permanecerem

em comparagao aos funcionarios que
nao estdo engajados

funcionarios das centrais
de atendimento engajados
e satisfeitos possuem:

3,3x mais chances de se sentirem
extremamente capacitados para
resolverem o problema dos clientes

Contratar, treinar e manter uma equipe

de atendimento engajada e produtiva est3
cada vez mais dificil e caro. Em resposta,
varejistas e empresas de comércio
eletronico estdo fazendo parcerias com
fornecedores de BPO, alguns dos quais
aproveitam recursos nearshore para
expandir o numero de talentos disponiveis
no mercado. Usando ferramentas e
tecnologia prépria, os BPOs podem
maximizar o treinamento e a produtividade
dos agentes de atendimento para garantir
gue os varejistas fornecam ao cliente um
atendimento consistente, profissional e
centrado na marca durante todo o ano.

No Brasil, segundo dados do Panorama de
Treinamentos no Brasil (2021), o setor do
varejo fechou o ano com um investimento

de 1,8% sobre a folha anual para a
capacitacao dos seus colaboradores. Além
disso, dados da pesquisa mostram que o
tema lideranca foi a prioridade em 2021,
com um aumento de 10% em relacao a
2020. J4, quando avaliados por porte da
empresa, temos que as empresas com mais
de 5000 colaboradores, investem RS 834,00
no treinamento para cada colaborador.

Na Atento, o tema Lideranca foi um dos
focos dos treinamentos realizados pela
companhia em 2021, além de metodologias
ageis, comunicacdo e gestao de conflitos.
Ao todo, foram mais de 16 milhoes de horas
de capacitagdo para os colaboradores.

Varejo & E-commerce Whitepaper
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Experiéncia é tudo

Proporcionar uma boa experiéncia ao cliente ndo é mais um diferencial da marca.
Atualmente, para ter sucesso no varejo e no comércio eletronico, as empresas necessitam ter
o foco na experiéncia, e deve vir de todos os departamentos e funciondrios. De acordo com
dados divulgados pela PWC, 48% dos brasileiros aceitam pagar mais por um produto/servigo
somente para ter mais conveniéncia e 36% dos respondentes pagariam mais para ter um
atendimento amigdvel e acolhedor.

Em um recente estudo da Euromonitor International, foi apontado que cerca de 40% dos
profissionais do varejo ja estdao aprofundando a lealdade do cliente como uma iniciativa chave
para o seu negdcio. Isso porque os consumidores estao ficando mais “sofisticados”, e cria-se
um espaco propicio para marcas trabalharem essa lealdade por meio de melhores servicos.

De muitas maneiras, a central de atendimento de um varejista é a voz da marca. Isso se
torna cada vez mais verdade a medida que as compras se movem para o on-line e os pontos
de contato CX se expandem para incluir midias sociais, bate-papos e mensagens, além do
telefone. Os esforgos da CX finalizam na central de atendimento, pois é onde as ambicdes de
uma marca por um servico excepcional encontram seus criticos mais exigentes.

Atualmente, empresas investem em ferramentas, tecnologias e parcerias de BPO que lhes
permitam fornecer uma experiéncia omnicanal, além de impulsionar dados de tomada de
decisdo e constituirem uma equipe de embaixadores da marca, conhecedores e engajados. E
essas empresas é que terdo suas marcas recompensadas com niveis de experiéncia do cliente
gue geram receita, crescimento e fidelidade.

Na Atento, trabalhamos, constantemente, na
busca pelas melhores praticas e mais modernos
¥ recursos para gerar experiéncias valiosas para
. k- os consumidores e os melhores resultados
operacionais para 0s nossos clientes. As estruturas
' ? da empresa sao focadas em entregar cada vez
4 mais inovagao em suas solugdes e nos servicos

_ ‘1.

.

" ==
*

ofertados ao mercado. Nossos clientes tém a
disposicao uma robusta plataforma que conta
com dreas estratégicas, como Consultoria em CX,
Innovation Lab, Inteligéncia de Mercado e Hub
de Inovagao para ajuda-los a prover inovagdes
constantes e a melhorar a experiéncia de seus
consumidores e os resultados de negdcios.
Exemplo disso é que em 2021 a empresa
conquistou pelo segundo ano consecutivo o selo
ISO 56002, de gestao de inovagao. A Atento foi a
primeira companhia do seu segmento, em todo o
mundo, a ter essa certificacdo.

£ ]
T
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