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entre em contato
com parceiro
inteligente

A evolugéo dos negécios
Capitulo 1: O caminho do cliente New Boutique

Capitulo 2: O dilema do servico de atendimento ao cliente
Capitulo 3: Construindo a fidelidade do cliente com Al
Capitulo 4: Resultados tangiveis com uma voz de pessoas
digitais

Entre em contato com seu aliado inteligente 9

0 o P w =

Leading

Next Generation CX



'.‘ '.... AterTo
ARI. VIRTUAL HUMAN EXPERT

A evolucéao dos negécios

Com alndustria 4.0 e seu vasto potencial, a forma como
as empresas operam evoluiu e deu lugar a tecnologias
inteligentes que ajudam a melhorar a atengéo dada as
necessidades dos clientes. Um exemplo disso foram os
chatbots e agentes de voz digital que, com inteligéncia
artificial, estdo fazendo a diferenca nas empresas
personalizando interacdes, aumentando a satisfacédo dos
usuarios, automatizando tarefas e elevando a
produtividade das areas de vendas, atendimento e
cobranca.

74% dos consumidores abandonarao
uma marca se o processo de compra for
muito complicado, razéo pela qual 86% dos
executivos consideram o CX um aspecto
fundamental das interaces de vendas e
Servicos.

Fonte: Accenture e CIO México.
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Para entender o impacto de fornecer um
excelente CX em qualquer setor,
compartilhamos a histéria da New
Boutique, uma empresa que, tendo um
problema com seus sistemas de
pagamento, iniciou uma jornada através
do Suporte e Atendimento ao Cliente de
seu provedor.
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Vamos percorrer cada ponto de
contato e ver como o mercado esta
se transformando para conquistar a
fidelidade do cliente, gracas ao
acompanhamento de especialistas
em CX e ao poder da inteligéncia
artificial com o toque humano. .
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A New Boutique, como muitas empresas,
vem descobrindo que, além da atencéo, o
momento do pagamento também é
fundamental para a experiéncia de
compra de qualquer cliente.

E por isso que os especialistas recomendam ter
o meio de pagamento mais relevante disponivel
para os clientes e permitir que eles escolham o
que é mais rapido e eficiente para eles, de
acordo com suas necessidades ou preferéncias.
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Assim que o Servico de Atendimento
ao Cliente do banco atendeu a
ligacao, a equipe da New Boutique
explicou o problema e foi transferida
para outra area para registrar uma
ocorréncia, la eles tiveram que repetir
toda a situacado para o novo agente
que atendeu.

80% dos clientes B2B esperam
consisténcia, independentemente
do departamento com o qual
interagem. No entanto, 66% tém que
repetir todo o caso ao falar com um

novo agente.

Fuente: Estatisticas e Tendéncias de
Atendimento ao Cliente.
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Apds levantar a dendncia, o
agente do banco disse aos
funcionérios da New Boutique que
eles teriam que esperar de 24 a48
horas para que o problema com
0s terminais de ponto de venda
fosse resolvido.

O periodo de espera terminou sem que o
problema fosse resolvido, a falha com os terminais
continuou por mais alguns dias, entdo a New
Boutigue continuou a se comunicar com o banco.

E, em todas as vezes, tinha que repetir tudo 72% dos clientes
novamente. Consequentemente, cada ligacéo consideram um mau servico
esgotava a paciéncia e a tolerancia da empresa. telefénico quando tém de explicar

0 seu problema a varias pessoas,
N&o poder aceitar pagamentos com cartdo afetou enqguanto 39% atribuem-no a n&o
severamente o negécio, por isso a New Boutique resolver o seu problema
optou por procurar outra empresa para gerenciar rapidamente.

suas cobrangas, uma que realmente prestasse um
servico eficiente e a atencdo que merecia.

Fuente: Guru do Cliente.

Anualmente, 22%
dos clientes bancarios
deixam de aderir a qualquer

um dos servicos financeiros devido
aum mau atendimento. Leading

Fuente: IT User Tech e Negécios 5 Next Generation CX




Leva menos de 90
segundos para que os
clientes formem uma opiniao

sobre produtos ou marcas desde a
primeira interacao que estabelecem.

Fuente: A Cor da Pesquisa do Instituto.
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Apds uma pesquisa na internet e nas
redes sociais, a New Boutique viu o
anuncio de uma empresa que
gerenciava pagamentos de forma
segura, rapida e facil. Quando foi ao
site, viu um chatbot pedindo ajuda e
decidiu se comunicar imediatamente.
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Assim que a New Boutique recebeu
uma resposta as suas preocupacdes,
decidiu experimentar o servico para
algumas de suas filiais, a fim de
restabelecer sua operacao e evitar
maiores prejuizos.

Empresas cujos
clientes trocam de marca
por causa de um CXruim

perdem USS$ 1,6 trilhdo por
ano apenas nos EUA.

Fonte: CIO México

Apds obter bons resultados e
receber excelente atendimento
personalizado quando precisar
por telefone, WhatsApp, chatbot
ou redes sociais, a New Boutique
encerrou seu relacionamento
com o banco e contratou a nova
operadora de terminais para todos
0s seus pontos de venda, além
disso, arecomendou como um
grande parceiro de confianca para
outras empresas.

Apds receber um
bom atendimento ao
cliente, répido e eficaz, 71%

das pessoas recomendam

uma marca. Leading
Fuente: Incita NM. 7 Next Generation CX
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Como vocé pode aumentar a satisfacdo do cliente,
fideliza-lo e impulsionar seu negécio com suas
recomendacdes? Oferecendo a eles, ndo sé um
bom produto ou servico, mas transformando o seu
CXpara proporcionar um atendimento de
exceléncia, um servico inovador e uma experiéncia
personalizada com:
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Conheca alguns dos resultados e grandes beneficios 43%
que nossos clientes dos setores financeiro e de

telecomunicacdes alcancaram ao incorporar o agente mais taxa d e
de voz digital da Atento em seus departamentos de
Vendas, Cobranca e Atendimento ao Cliente: contato

94% de
satisfacdo do
cliente

70% em nota
de pesquisa de
recomendacao

(NPS)
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Entre em contato com seu
parceiro inteligente

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

&5 https://atento.com/pb/
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