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00 Introducao: Cinco fatores sobre Experiéncia

do Cliente no setor financeiro

Uma Experiéncia do Cliente (ou CX) positiva € um dos ativos mais estratégicos que as empresas
de servicos financeiros podem ter. Clientes satisfeitos consomem mais, reclamam menos,
recomendam e, frequentemente, demandam por um atendimento que sai mais barato.! No
entanto, estas companhias enfrentam um dilema quanto a CX. Consumidores exigem ter acesso
a ferramentas avancadas de autoatendimento, que lhes permitam realizar a¢Ges por conta
prépria. Ao mesmo tempo, esperam por personalizagdo, reclamam que o relacionamento é
majoritariamente transacional e frequentemente desejam falar com um especialista humano.

Trata-se de um embate entre automacao e personalizagdo, que vem ocorrendo em todos os setores.
Clientes desejam interagir digitalmente, sempre que quiserem e de onde quiserem. Ao mesmo
tempo, esperam que as empresas fornecam experiéncias personalizadas, em cada ponto de contato.
E, este ndo é o Unico fator sobre CX que os prestadores de servicos financeiros devem considerar.

Os consumidores também possuem preocupacgdes legitimas relacionadas a seguranca e esperam
que os bancos reduzam riscos e sua exposi¢do a crimes ou fraudes, sem interromper ou negar
atendimento, fazendo com que a prevencdo inteligente, proativa e dindmica seja uma realidade.

Finalmente, ja que muitos clientes ndo vdo mais a uma agéncia fisica, as empresas de servigos
financeiros sdo encarregadas de simplificar e automatizar o processo de integracdo das suas contas
digitais, agilizando etapas de verificacdo e aprovacdo de dados, mantendo os consumidores felizes
e leais.

Neste artigo, veremos cinco fatores nos quais as empresas deste segmento devem investir para
alavancar e acelerar suas iniciativas de Experiéncia do Cliente. Os trés primeiros se referem aos
beneficios de combinar tecnologia ao toque humano, enquanto os outros dois abordam acdes
prdticas para alavancar ainda mais atua¢des de CX. Revelaremos a importancia de cada um deles,
daremos exemplos reais e muito mais.

da lealdade dos consumidores
pode ser atribuida a mudancas na
experiéncia, enquanto apenas
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01 Personalizacao em cada etapa

Personalizag¢do é uma experiéncia que usa os dados do cliente
e a compreensdo do seu perfil para guiar, compreender e
melhorar as interacdes, com base nas preferéncias,
contexto e intengcdo :
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clientes do setor
bancario sdao
fiéis aempresas
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+ O queisso significa? ° + Por queisso éimportante?
Personalizacdo significa adaptar as A personalizagdo em todo o ciclo de

comunicacdes (em todos os canais, relacionamento com o cliente, bem como

digitais e tradicionais) feitas ao individuo.
Elas podem incluir desde algo simples,
como chamar o cliente por seu nome,
até a oferta de produtos financeiros
especificos — inclusive com condi¢des de
preco adaptadas.

em todo o espectro de canais tradicionais
e digitais, contribui para que as empresas
do setor financeiro possam oferecer
experiéncias superiores, criando confianca
e fidelidade.

A personalizacdo também colabora para
gue estas companhias se diferenciarem
e possam competir com concorrentes
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emergentes e mais dageis, a0 mesmo
tempo em que impulsiona o crescimento,
promovendo produtos adaptados as
necessidades de cada cliente, no momento
que eles precisem. Uma pesquisa
recente da Accenture revelou que 40%
dos consumidores de bancos estariam
mais inclinados a continuar com uma
marca se ela oferecesse um atendimento
mais personalizado.®

Como conseguir isso?

Como as empresas de servicos financeiros
podem incorporar a personalizagio em
suas iniciativas de Experiéncia do Cliente?
Em ultima analise, a personalizacdo
depende dos dados e das tecnologias,
0s quais permitem que as companhias
transformem seu atendimento em
cada ponto da jornada com o cliente.
Os avancos nas ferramentas utilizadas
para coletar dados criaram um mundo
de possibilidades, de modo que as
instituicdes financeiras entendam as
necessidades e aspiragdes de cada pessoa.
Além disso, essas empresas podem
aproveitar informagOes para antecipar as
necessidades dos clientes, com base em
tendéncias e atividades comportamentais.

Companhias de Terceirizacdo de Processos
Empresariais, como a Atento, sao
pioneiras em ferramentas de fala e analise
preditiva, comprovadas pelo mercado
para fornecer as de servigos financeiros
uma compreensdao mais profunda e
personalizada de seus clientes.

Personalizacao em acao

Os insights obtidos durante as interacdes
complementam de maneira perfeita os
dados dos clientes. Por exemplo, a Atento
utilizou uma tecnologia de anélise de fala
para mapear e definir diferentes perfis
de consumidores para uma instituicdo
financeira, lider mundial. A combinacao
desses insights com outras informacdes
nos permitiu personalizar ofertas e
comunicagdes, alcancando um aumento
de 64% nas taxas de conversao.

Da mesma forma, ao incorporarmos
os dados dos clientes a modelos de
analise preditiva, pudemos identificar
a Next Best Action (NBA) e a Next Best
Offer (NBO), promovendo os produtos e
servicos pelos quais o publico realmente
estd procurando. Trabalhamos a andlise
preditiva para um grande banco no Brasil e
reduzimos o custo por aquisicdo em 75%.
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02 Iniciativas de omnicanalidade se tornam dividendos

O atendimento omnicanal visa oferecer uma experiéncia
perfeita ao consumidor, por meio de vdrios canais, permitindo
ele pare o que estd fazendo em um canal e retome

a jornada em outro

dos dos

organizacdes consumidores clientes passam

encontram dificuldades esperam ter por dificuldades

para fornecer uma uma experiéncia na horade mudar

experiéncia conectada consistente, deum canal

por meio de independentemente

paraoutro @

diversos canais © do canal utilizado ’

+ O queisso significa? + Por queisso é importante?

Uma experiéncia omnicanal abrange Os clientes possuem atualmente varias

varios pontos de contato, permitindo que
os clientes comecem um atendimento
por um canal, interrompam esta jornada,
e retomem a experiéncia em outro. No
setor de servicos financeiros, esses canais
podem incluir uma ligacdo telefbnica
com um representante humano, uma
interacdo com um chatbot, conversas
nas redes sociais, transa¢des por meio de
um aplicativo, uma reunido presencial na
agéncia e muito mais.

maneiras de se envolver com as empresas,
desde canais tradicionais até uma ampla
variedade de digitais, e 78% deles dizem
esperar uma experiéncia consistente,
independentemente do meio utilizado.’
Uma pesquisa do Aberdeen Group
constatou que companhias com atuagao
omnicanal extremamente forte retém
89% de seus clientes, em comparacao
a 33% para marcas com engajamento
omnicanal fraco.
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As empresas de servicos financeiros
adotaram  rapidamente
como, por exemplo, pagamento de
contas online e assistentes digitais,
buscando saciar o apetite dos clientes.
A pandemia deu ainda mais impulso
a este movimento. Em 2020, 44% dos
consumidores de bancos entraram em
contato via aplicativos modveis para
realizar negdcios. A mudanca para o

online pode ser irreversivel.!

tecnologias

Entretanto, enquanto os clientes adotam
canais digitais, seus niveis de satisfacdo
com as interacOes deste formato variam
de acordo com cada produto. Por
exemplo, as pessoas tendem a estar
menos dispostos a fazer transagdes por
meio de canais digitais para servigos
complexos, como investimentos e
financiamentos de imdveis.?> Ao todo,
os consumidores usam uma média de
quase seis pontos de contato, sendo que
quase 50% utilizam regularmente mais
de quatro.®®

A medida em que os bancos continuam
digitalizando a Experiéncia do Cliente, eles
devem lembrar que um relacionamento
omnicanal nunca deve negligenciar a
importanciadoladohumanonestaequacao.

+ Como conseguir isso?

Assim como acontece com a
personalizagao, uma
experiéncia omnicanal depende do uso
estratégico dos dados do cliente, isso com
o apoio de seres humanos que entendem
de CX. Empresas de terceirizagdo,
que se concentram na Experiéncia do
Cliente, como a Atento, trazem uma
abordagem consultiva e orientada por
dados para a questdao da omnicanalidade.
Nossas tecnologias mapeiam as jornadas
e identificam oportunidades para
reduzir o atrito, reconhecer e abordar as
preocupacdes dos consumidores, criando
ativacbes mais gratificantes em todos
0S canais.

verdadeira

Experiéncia omnicanal em acdo

Um cliente da Atento, que é o maior
banco da América Latina, passou por uma
crise de relagdes publicas, derivada de
um ciberataque, que comprometeu um
de seus aplicativos. Nossa resposta foi a
implementacdo de uma ferramenta de
Escuta em Redes Sociais, que identifica
propagadores de sentimentos negativos
neste meio. Este trabalho nos permitiu
ajudar a empresa a agir rapidamente,
responder e tranquilizar seus clientes
de maneira significativa, eliminando
todos os rumores negativos em apenas
algumas semanas.
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03 Personalizando o digital

Ndo é mais uma questdo de distinguir entre analdgico
e digital, humano ou bot, online ou presencial, porque, na
realidade, é uma unica jornada que engloba tudo isso

das jornadas de
atendimento ao cliente utilizam
uma combinacao de canais de

autoatendimento e com humanos

+ O queisso significa?

Grandes interagdes abrangem canais digitais
e humanos.
perfeitas de um ponto a outro, bem como um
equilibrio entre o autoatendimento e o toque
humano. Introduzir o elemento humano em
partes especificas, especialmente quando o
cliente ja tratou com agentes digitais, seja
com IA ou com uma base de conhecimento
online, é uma oportunidade para a empresa
agregar valor adicional. De fato, ndo é mais
uma questdo de distinguir entre analégico e
digital, humano ou bot, online ou presencial,
porque, na realidade, € uma unica jornada
qgue engloba tudo isso.

Elas exigem transferéncias

+ Por que isso é importante?

A Gartner prevé que 70% das interagdes
com empresas de servicos financeiros,
neste ano de 2022, envolverdo tecnologias
emergentes, como aplicativos de machine
learning e chatbots.' No entanto, apenas
9% das jornadas utilizam somente
ferramentas de autoatendimento
e 61% usam uma combinagio de
canais de autoatendimento e assistidos
por humanos.?

Esta dinamica é especialmente pertinente
ao setor dos servicos financeiros, ja que
dinheiro é um assunto sensivel. Até os
clientes mais experientes em tecnologia
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se sentirdo mais a vontade falando com
uma pessoa para concluir determinadas
transacGes. De fato, mesmo com todas
as ferramentas disponiveis, 69% dos
consumidores afirmam que falar com um
profissional é sua maneira preferida de
interagir com o atendimento ao cliente
de uma empresa.'® Portanto, continua
sendo um imperativo comercial fornecer
pessoas qualificadas.

+ Como conseguir isso?

Como as empresas de servigos
financeiros podem encontrar o equilibrio
entre as ofertas de autoatendimento e
as com toque humano, ao mesmo tempo
em que proporcionam uma experiéncia
consistente? Prestar um servico perfeito,
envolvendo canais digitais e humanos,
pede que se tenha um compromisso

significativo com tempo e recursos. As

Jornadas de atendimento ao cliente
Detalhamento das jornadas e dos custos

+++++++

30%
apenas usam
atendimento

humanoagente

n = 8.398 clientes

autoatendimento

instituicbes financeiras aceleram suas
iniciativas de Experiéncia do Cliente
por meio de parcerias com empresas
de terceirizacdo experientes, que fazem
investimentos continuos em tecnologia
e pessoas.

+ O equilibrioem acéao

Uma instituicdo financeira, lider no
Brasil, contratou a Atento para fornecer
suporte multilingue, 24 horas por dia,
7 dias por semana, todos os dias do
ano, com canais abertos e prontos para
atender, incluindo telefone, WhatsApp,
Twitter e e-mail. Os canais digitais
sao projetados para fornecer aos
clientes respostas contextualizadas e
personalizadas, sem a necessidade de
envolver um humano. Ainda assim, uma
pessoa sempre esta disponivel, pronta
para atuar mediante solicitacdo.

61%

usam ambos

1 canal

4 canais

Nota: Canais incluem telefone, chat e e-mail; canais de autoatendimento incluem website e aplicativo da empresa.
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04 Seguranca e protecao

+ dos clientes citaram
problemas de fraude como
sendo motivo principal para

mudarem de banco ”

+ O queisso significa?

Seguranga e tratamento/armazenamento
de dados devem ser uma prioridade
para todas as organizacbes de servigos
financeiros. Essas empresas - e as de
seguros — precisam investir mais em
seguranca'® do que qualquer outro setor,
mas esses esforcos podem ser frustrados
se nao forem estendidos para suas
operac¢des de atendimento ao cliente.

+ Por queisso é importante?

Os ataques fraudulentos aumentaram
em 2020.'° Bancos com receita superior
a USS10 milhdes tiveram uma média de
2.320 tentativas de fraude por més. E
mais, 13% das instituices financeiras que
foram vitimas deste crime, nos ultimos
dois anos, perderam pelo menos USS50
milhdes.?’ Os ataques ocorrem em todas
as etapas da jornada do cliente — desde
a abertura de uma nova conta, logins e
até com a distribuicdo de fundos de uma
conta bancaria ou de investimento.

+ Como conseguir isso?

A seguranca deve ser preocupagdo de
todas as unidades de negécio, incluindo o
departamento de Experiéncia do Cliente.
Cada vez mais, instituicdes financeiras
estdorecorrendoaempresasterceirizadas,
em busca de solugdes para prevengao
de fraudes. Ao aproveitar modelos de
IA e machine learning, empresas como
a Atento estdo ajudando companhias
de servicos financeiros a identificarem
padroesoutendénciasdecomportamento
que possam indicar fraudes. Além disso,
revisdes automatizadas de transagdes
podem agilizar a analise e a classificacao
de operagbes fraudulentas, em uma
fracdo do tempo que um humano levaria
para executar a mesma tarefa.

+ Seguranca em acao

Como parte do nosso compromisso
com a ciberseguranca, a Atento ajuda
seus clientes a obterem e conservarem
certificados de seguranca da informacao,
incluindo as ISO 27001, 270000 e 20000-1,
PCI DSS e ENS.
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05 Integracdo automatizada

dos consumidores
abandonaram um processo
de aberturade conta
excessivamente oneroso *

+ O queisso significa? deste publico afirma ter abandonado um

A abertura de uma conta frequentemente
é a primeira oportunidade que as
instituicoes
demonstrar seu compromisso com uma
experiéncia extraordindria. A automacao
do processo de integracdo da menos
trabalho ao cliente, minimiza o potencial
de erros e economiza tempo e dinheiro.

financeiras tém para

+ Por que isso é importante?

Tradicionalmente, a chegada de um novo
cliente se torna uma tarefa muito manual,
para o consumidor e para a empresa.
Pilhas de papéis devem ser preenchidos,
assinados, encaminhados para aprovacao
e para verificacgdo. Um minimo erro pode
interromper o processo, criando gargalos
gue consomem tempo e sdo frustrantes
para o cliente. Na verdade, quase metade

processo de abertura de conta bancdria
que fosse muito oneroso.?

Ao fazermos deste um processo digital
continuo, as empresas de servigos
financeiros ganham agilidade, criando um
fluxo de trabalho rapido e sem atritos,
fazendo com que a experiéncia comece
com o pé direito.

+ Como conseguir isso?

Através da automacdo e ferramentas
digitais que aceleram e agilizam fluxos
de trabalho manuais. Elas também fazem
isso possibilitando varios canais para a
criacdo de contas e permitindo que os
clientes troquem de caminho durante o
processo. Por exemplo, dando condicdes
para que uma pessoa inicie sua jornada
em qualquer lugar, como um resultado
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de pesquisa, com a pagina inicial do
site do banco ou até mesmo a partir de
uma postagem numa rede social. Entdo,
o relacionamento pode continuar por
outros canais, por meio de um chatbot,
confirmacgbes por SMS e atendimento em
tempo real com um humano.

E aqui que um parceiro terceirizado pode
ajudar. Além de fornecer profissionais
treinados e com conhecimento de marca,
os BPOs aproveitam o compartilhamento
de dados, juntamente com tecnologias
como RPA (Robotic Process Automation)
e aplicativos, para agilizar a verificagdo
de dados, configuracdo e aprovacao de
contas. Ao mesmo tempo, a automagao
reduz o risco de erros e dad as pessoas
mais tempo livre para se concentrarem
em tarefas de maior complexidade.

+ Integracao automatizada

Um dos maiores bancos do México
contratou a Atento para encontrar
maneiras de ser mais eficiente e, ao
mesmo tempo, oferecer servicos com
maior qualidade para seus clientes. Nos
desenvolvemos uma ferramenta para ser
utilizada em todos os produtos de crédito
da empresa. Ela possibilita a distribuicdo
segura e automatizada de arquivos para
agéncias de crédito, reduzindo assim o
tempo na criacdo de uma conta. Como
resultado, o banco melhorou seus niveis
de servico em 30% e acelerou a aprovagao
de empréstimos em 60%.
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+ Informacdo em cada interacao

Sua central de atendimento é o marco zero para a experiéncia do seu cliente. E onde pessoas,
processos e tecnologia se unem para entregar resultados. Destacamos cinco fatores nos quais as
empresas de servicos financeiros podem investir para otimizar suas operacdes de relacionamento.
Eles permitem que vocé entenda melhor seus consumidores e forneca a eles produtos, servicos
e uma experiéncia geral que aumentam a fidelidade e o engajamento. Cada um é baseado em
tecnologia e guiado por um processo decisorio.

Invista nestes fatores e vocé estard no caminho certo para maximizar o potencial da sua empresa
para encantar clientes, automatizar fluxos de trabalho e fornecer acesso em tempo real a dados
importantes, que informam e personalizam a cada interagao.

+ Sobre a Atento

A Atento é o maior fornecedor de servicos de gestdao do relacionamento com clientes
e terceirizagdo de processos empresariais (“CRM/BPO”) da América Latina e um dos
maiores fornecedores a nivel mundial. Também é lider em servicos de nearshoring de
CRM/BPO para empresas que desenvolvem suas atividades nos Estados Unidos. Desde
1999, a empresa desenvolve seu modelo de negdécio em 14 paises, onde emprega
aproximadamente 150.000 funcionarios. A Atento tem mais de 400 clientes aos quais
oferece uma ampla gama de servigos de CRM/BPO por meio de diversos canais. A maioria
dos seus clientes sdo multinacionais lideres em setores como telecomunicac¢des, servigos
bancarios e financeiros, saude, varejo e administracdo publica, entre outros. As acdes da
Atento sdo negociadas sob o simbolo ATTO na Bolsa de Valores de Nova York (NYSE). Em
2019, a empresa foi nomeada como uma das 25 Melhores Multinacionais do Mundo para
se Trabalhar e uma das Melhores Multinacionais para se Trabalhar na América Latina pela
Great Place to Work®. Além disso, em 2021 a Everest nomeou a Atento como Star Performer
e a Gartner a nomeou como lider no Gartner Magic Quadrant 2021.

Para maiores informagoes, visite www.atento.com
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