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Cinco iniciativas essenciais de CX
para o setor das criptomoedas

A medida que as criptomoedas se esforcam para se tornar a nova era das
financas, descentralizada e pronta para a era digital, a CX desempenhara
um papel fundamental no alcance desse objetivo.
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Introducao
Fazendo a Mudanca

O setor das criptomoedas esta trabalhando

em direcdo a legitimidade do mainstream -
anunciando junto com cervejas e fast food
durante o Super Bowl e negociando com eles
em Wall Street. As licGes do setor financeiro
(talvez a comparacao mais semelhante as trocas
cibernéticas) nos dizem que a maneira mais
direta de obter essa legitimidade é por meio da
transparéncia nas operacdes e da exceléncia
no atendimento. Mas ndo € um caminho facil.
Construir uma base sélida de experiéncia do
cliente (CX) é algo com o qual até os maiores
gigantes corporativos lutam, por isso nao é
surpreendente que novatos como empresas de

criptomoedas possam precisar de algum tempo
- e alguma ajuda - para acertar.

Como as empresas de criptomoeda podem
continuar inovando suas ofertas e escalar suas
operacdes enquanto constroem uma base
essencial de CX? Aqui consideramos cinco
iniciativas criticas de experiéncia do cliente
para o setor das criptomoedas, juntamente
com as maneiras pelas quais uma empresa de
terceirizacao de processos empresariais (BPO),
como a Atento, pode ajudar vocé a fazer a
mudanca que importa.

1.  Informacao e Educacio Aumentam a Aceitacao

9 0 /O dos americanos dizem que ja ouviram falar

S

de criptomoedas, mas apenas 16% afirmam ja ter usado
ou investido em uma..

Como empresario na fronteira do criptoverso, vocé pode pensar que oferecer um produto de
alta qualidade é suficiente. Mas ndo é. As pessoas que usam sua plataforma - e aquelas que vocé
deseja atrair para usar sua plataforma - precisam primeiro de treinamento adequado sobre ela e

sobre seu setor.

Vocé tem a oportunidade de assumir a lideranca, tornando seu site e suas contas de redes sociais
fardis de respostas, informacdes e percepcdes. Fornecer aos clientes informacdes sobre os
tépicos que mais 0s preocupam aumenta a legitimidade da sua empresa, seja por meio de um
portal de autoatendimento, um Tweet ou um telefonema. E uma licdo que podemos aprender com
as empresas financeiras tradicionais — aumentar a compreensao para aumentar a adocao.
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2. Atecnologia emergente requer suporte em cada etapa

92% dos clientes que relatam

sentir-se valorizados pelo seu provedor

de servicos financeiros planejam

permanecer comamarca,

87% planejam comprar mais e

+87% defenderdo a marca'.

Nao estamos falando aqui sobre ficar impedido
de assistir aum jogo da NBA. Estamos falando

das financas das pessoas. Dessa forma,

os clientes esperam um nivel mais alto de

capacidade de resposta, sensibilidade e

conhecimento ao entrar em contato com sua

empresa de criptomoedas.

Para atrair e reter clientes, as empresas de clientes experientes que precisardo de menos
criptomoedas devem oferecer suporte amplo ajuda alongo prazo e, a0 mesmo tempo,

e profundo em varios formularios e canais, reafirma aos clientes mais inexperientes que
incluindo bases de conhecimento dindmicas, eles sdo bem-vindos em sua plataforma. Faca

perguntas frequentes, chatbots cominteligéncia  com que o fornecimento de uma estrutura

artificial, chats ao vivo, e-mail e telefone.

Essa omnicanal para suporte e assisténcia em cada

abordagem omnicanal oferece varios caminhos parada da jornada do cliente seja seu poderoso
para aresolucao. Ao fazer isso, ajuda a criar elemento diferenciador.

3. Pessoas de qualidade constroem reputacées lucrativas

71% ...

americanos preferem interagir
com um ser humano do que
com um chatbot ou algum outro
processo automatizado'.

Empresas de todos os setores consideram dificil atrair,

contratar e reter funcionarios qualificados. Para as empresas de
criptomoedas, esse desafio é ampliado. Simplesmente had menos
candidatos que entendem essa tecnologia. Combine isso com

o fato de que vocé pode estar crescendo exponencialmente,
adicionando clientes em paises do mundo todo - clientes que
falam idiomas diferentes e operam em varios fusos horarios.

Representantes de CX qualificados e experientes dao aos
clientes uma sensacéo de confianca em sua empresa. E embora
ter agentes nativos, amigaveis e educados seja obrigatorio,

os representantes também devem entender o mercado de
criptomoedas, as funcionalidades da plataforma de negociacao
ou carteira e aidentidade de sua marca. Recrutar e treinar perfis
complexos como este pode ser um desafio no mercado atual.

A contratacdo de um BPO global especializado em CX, com as
ferramentas, metodologias e experiéncia para acionar essas
equipes em prazos curtos, € uma vantagem poderosa.
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4. Apersonalizacao aprofunda o investimento

As expectativas dos clientes emrelacao ao
atendimento ao consumidor estdo em constante
evolucdo e crescimento. Por exemplo, os clientes
mudam de canal durante suas jornadas — 74%
usaram varios canais para iniciar e concluir

uma transacao. E eles esperam personalizacao

e humanizacio em cada interacdo - 52% (o)
esperam que as comunicacdes sejam sempre O dos clientes da Geracio Z dizem

personalizadas. ¥ : .
que os recursos personalizados aprofundariam sua
Em Ultima anélise, a personalizacio depende conexao com sua instituicéo financeira."

dos dados e das tecnologias que permitem que
as empresas aproveitem esses dados em cada
ponto de contato com o cliente. As empresas

de terceirizacao de processos empresariais
(BPO) sdo pioneiras em ferramentas novas €
comprovadas de de fala e andlise preditiva, para
fornecer as empresas de criptomoedas uma
compreensao mais profunda e personalizada de
seus clientes. Por exemplo, podemos identificar
padrdées no comportamento dos compradores
de criptomoedas, como as moedas nas quais eles
estao mais interessados ou até mesmo algumas
que eles evitam. Aproveitando esses dados, vocé
pode fornecer conteldo personalizado para
ajudar os clientes a tomarem decisdes de compra
informadas.informed purchase decisions.

5. O feedback turbina a melhoria
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+ o+ 65 /o dos americanos acham que uma experiéncia positiva
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Especialmente em um setor de mercado relativamente novo como o das criptomoedas,

as empresas sdo sabias em pedir e coletar feedback do cliente €, em seguida, implementar
melhorias de CX com base nesse feedback. Isso ndo apenas mostra aos clientes que suas
opinides sdo importantes, mas também cria uma cultura de melhoria continua - o que é
essencial para o sucesso a longo prazo de qualquer empresa de tecnologia. E se isso nao for
suficiente, uma experiéncia positiva do cliente também afeta fortemente as recomendacdes -
38% dos consumidores que classificam o servico de uma empresa como “bom” provavelmente

recomendam essa empresa.'i

A coleta de feedback do cliente exige que sua estrutura de CX seja omnicanal, capaz de coletar
elogios e criticas por meio de seu site, redes sociais, chatbots, e-mail e comunicacdes ao vivo. Os
BPOs estdo equipados com a tecnologia para coletar as informacdes, identificar areas de melhoria

e executar as atualizacdes.

Mudar o mundo

As empresas de criptomoedas estdo na
vanguarda, potencializando e promovendo
novas tecnologias que mudarao o mundo

das financas. Oferecer uma experiéncia
excepcional ao cliente é essencial para as
empresas de criptomoedas que desejam
permanecer no jogo. Acertar na CX requer

um equilibrio cuidadoso entre tecnologia

e praticas que priorizam as pessoas. Sua
abordagem deve incluir opcdes para educar

e informar, ferramentas de autoatendimento,
comunicacdes personalizadas, oportunidades
de feedback e representantes de atendimento
ao cliente especializados e compassivos.
Embora os clientes das criptomoedas possam
estar entre os mais experientes em termos de

tecnologia, eles ainda querem falar com uma
pessoa real quando necessario.

A Atento trabalha com empresas de
criptomoedas do mundo inteiro. Temos
experiéncia no suporte ao lancamento de
carteiras de criptomoedas em larga escala,
construindo estratégias de experiéncia do
cliente que promovem a adocao. A Atento
pode ajudar vocé a encontrar e executar
uma combinacédo ideal de recursos humanos
e tecnoldgicos que elevam a experiéncia
do cliente da sua organizacao e fazem - e
sustentam - as mudancas que levam ao
ouro digital.
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@ atento-brasil atento.com

Ate~to  Ginterfile  (Rerasn

FULL SERVICE BPO

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

+ + o+ o+ o+
+ + o+ 4+

+ o+ o+ o+


https://www.linkedin.com/company/atento-brasil
https://atento.com/pb/
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