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00 | Uma visao para o futuro: a nova Customer Experience (CX)

E crucial discutir o futuro da Customer Experience (CX), ja que continua sendo um

diferenciador fundamental para muitas organizacdes. Ao longo do tempo, se transformouem @
uma estratégia que parte da identificacdo das necessidades do cliente e do uso de tecnologias
avancadas.

Como qualquer estratégia, ela ndo parou de evoluir. Portanto, as empresas devem comecar a
pensar em como sera a CX do futuro e como devem agir para se manteremnavanguardaem @
um ecossistema que constantemente procura conseguir a fidelizacdo e o apoio dos
consumidores as marcas
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(o) | Evolucao Iminente

A medida que a CX evolui, torna-se pouco a pouco uma iniciativa empresarial moderna e uma
grande area de interesse para praticamente qualquer tipo de setor e organizacao. Os lideres em ®
software empresarial estdo adaptando suas tecnologias para oferecer as empresas um

enfoque integral da CX que inclui trés importantes sistemas: ©
®
[
Aconvergénciada Plataformas de contato
@ 01 tecnologia VolP omnicanal

Sistemas de videoconferéncia
em plataformas de software de
CX customizaveis

@) 03

800/ Dos lideres planegjam aumentar os orcamentos de atendimento
O soclienteno préximo ano.

Quem serao os primeiros a chegar?

No mundo dos negdcios
tudo muda em ritmo

A nova abordagem da CX
se concentra no

Investir em tecnologias
de anélise preditiva para

acelerado. Uma das aproveitamento maximo antecipar
mudancas mais dos dados dos clientes, comportamentos e
significativas € o aumento desde sistemas de coleta necessidades dos
exponencial da experiéncia, de dados e insights clientes cria
na medida em que as financeiros, operacionais, relacionamentos mais
empresas estdo de marketing, vendas e profundos que
constantemente se outros de negocios. identificam potenciais
adaptando aos problemas e
comportamentos, oportunidades em
preferéncias e expectativas tempo real.
dos consumidores.
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02 ' Como sera a Customer Experience (CX) do futuro?

Além da tecnologia, uma nova geracao de consumidores espera que as empresas conquistem
sua confianca e se concentrem em suas necessidades. Portanto, os sistemas e tecnologias da @
Customer Experience do futuro serdo holisticos, preditivos, precisos e estreitamente

vinculados aos resultados empresariais. ®
A verdadeira vantagem competitiva para as empresas futuristas comeca na criacao de
capacidades, talento e estrutura organizacional necessaria para a transicao e a transformacao ©
tecnoldgica. Isto as obrigara a deixar os modelos tradicionais, para estar por dentro nos ®
pProximos anos.

Esta nova énfase tecnoldgica na experiéncia do cliente foi catalisada por varios fatores
inter-relacionados. Os rapidos avancos, a proliferacdo de canais online digitais e a

conectividade cada vez maior de nosso mundo globalizado criaram uma base de clientes mais
informada, exigente e capacitada. Nesta era de comunicacao instantanea e troca de

informacao, os clientes exercem uma influéncia sem precedentes sobre a reputacao de uma
Mmarca e sua posicao Nno mercado.

A medida que avancamos, & imperativo estabelecer experiéncias de cliente realmente fluidas,
personalizadas, preditivas e proativas. As empresas devem se esforcar para melhorar a
experiéncia do cliente durante toda sua jornada.

Os dados sao a chave para alcancar o sucesso ha experiéncia

A analise de dados sera o futuro da Customer Experience. Na atualidade, as empresas tém
acesso a uma infinidade de dados - tanto internos como externos - que, quando utilizados
da maneira correta, darao como resultado a criacao de um perfil assertivo dos seus
clientes, unificando informacdes relativas a todas as areas para assim gerar um verdadeiro
repositorio de dados capaz de ajudar toda a organizacao.

De 20 lideres de CX investiram ou planejam investirem
1 9 tecnologias de integracao de dados, integridade de dados
ou enriquecimento de dados.

Este enfoque baseado em analise de dados dara as empresas uma visdo quantificada
e sistémica dos problemas, areas de oportunidade e interacdes de canais entre milhdes
de clientes.

De acordo com a McKinsey, os repositdrios de dados ao nivel de cliente: "Servem de
base para desenvolver uma compreensao rigorosa das experiéncias dos clientes. A
plataforma deve ser confiavel para toda a organizacdo, com um mapeamento claro e

coerente de todas as fontes de dados e com identificadores Unicos para os clientes,
as linhas de produtos e outros dados empresariais fundamentais."
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03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

1. Hiperpersonalizacao

A personalizacao foi durante muito tempo um conceito em
tendéncia no ambito da experiéncia do cliente. No entanto,
com o avanco do tempo, esta a ponto de se transformar em
um componente indispensavel para as empresas que
pretendem manter sua vantagem competitiva.

A medida que aumenta o acesso a uma grande quantidade
de dados dos clientes, as empresas devem aproveitar estas
informacdes para criar encontros personalizados adaptados
aos gostos e comportamentos individuais. Esta evolucao
abrange um amplo leque de possibilidades, como
recomendacdes personalizadas de produtos e
comunicacdes de marketing. O principal desafio sera
encontrar o delicado equilibrio entre a personalizacéo e a
protecado da privacidade do cliente, dada a crescente
conscientizacado sobre a privacidade dos dados.

As empresas se basearao em data-driven insights para
oferecer recomendacdes personalizadas e ofertas exclusivas
baseadas nas interacdes prévias dos clientes com sua marca.
Aintegracao da inteligéncia artificial e da aprendizagem
automatica permitira que as empresas oferecam
experiéncias hiperpersonalizadas, melhorando a satisfacao
do cliente e fomentando a fidelidade a longo prazo.

*Fonte: Hub de centros de contato*

2.0 auge dainteracao por voz na
experiéncia do cliente

Com o dominio das interfaces baseadas na voz,
exemplificadas por aplicativos como Alexa da Amazon e
Google Assistant, os clientes se relacionardo cada vez mais
com as empresas por meio de comandos de voz.

Esta mudanca iminente exige que as empresas realizem
investimentos substanciais em tecnologias de voz e
otimizem seus conteldos para buscas por voz. Além disso,
obrigara a reconsiderar a fundo a forma como as empresas
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03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

abordam as interacdes com os clientes, insistindo em dar
Maior importancia as experiéncias baseadas na voz do que as
trocas tradicionais baseadas em texto.

Outra faceta da assisténcia por voz, que provavelmente
persistira como tendéncia destacada na experiéncia do cliente,
refere-se aos agentes de atendimento ao cliente. Os centros
de atendimento telefonico continuardo sendo um elemento
basico na prestacao de uma assisténcia eficaz, devido a sua
facilidade de uso e adaptabilidade em comparacdo com as
alternativas baseadas em texto.

Atecnologia de assisténcia por voz continua ganhando terreno,
preparada para um crescimento sustentado Nos proximos
anos. O aumento simultdneo do pessoal de atendimento ao
cliente sugere que o modelo tradicional de centro de
atendimento telefénico ainda se mantém no panorama da
experiéncia do cliente. Em 2024, as empresas aproveitarao o
poder combinado das tecnologias de assisténcia por voz
impulsionadas pela aprendizagem automatica e o reforco dos
centros de chamadas para oferecer uma experiéncia de
cliente ainda mais facil e personalizada.

* Fonte: Hub de centros de contato*

3. Foco najornadado cliente

A nocao de dar prioridade as "relacdes" frente as
"transacdes" tornou-se algo habitual no ambito da
experiéncia do cliente. Da mesma forma, a énfase em
centrar-se nas jornadas dos clientes em vez de em
interacdes isoladas esta muito difundida.

Um ponto chave desta iniciativa € a versatilidade, que garante
a disponibilidade das ferramentas necessarias para estar em
sintonia com as necessidades mutaveis dos clientes e para
ajustar continuamente 0s percursos, 0 que gera experiéncias
cada vez menos frustrantes, mais relevantes e valiosas.
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03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

4. A fuséo derealidade virtual e
aumentada para engajamento do
cliente

Arealidade aumentada (RA) ja deixou uma marca
indelével nas indUstrias do jogo e do entretenimento, e
seu potencial € ampliado para melhorar as experiéncias
dos clientes em diversos setores.

No ano 2024, devera existir um aumento das empresas
que aproveitem o poder da RA para criar encontros
imersivos que alterem fundamentalmente a forma como
0s clientes interagem com seus produtos e servicos.

Os recursos da RA permitem que os clientes embarguem
em experiéncias de teste, visualizem produtos em seu
proprio ambiente e se relacionem com os produtos de
formas inovadoras e emocionantes.

Ao adotar a RA, as empresas ndo apenas aumentam seu
compromisso com o cliente, mas também obtém um
nicho diferente e inovador que as diferencia de seus
concorrentes. Em 2024, a realidade aumentada servira de
catalisador para aumentar a satisfacao do cliente e
oferecer-lhe uma experiéncia Unica e inesquecivel.

5. Ha[monia omnicanal: Umah
tendgncna vital para a experiéncia
do cliente

No panorama em constante evolucao das interacdes
entre clientes e empresas, atender os clientes atraves de
varios pontos de contato tornou-se um imperativo para as
empresas. O conceito de experiéncia omnicanal ganhou
adeptos e exige uma integracao perfeita de todos os
canais de interacdo com o cliente. Os clientes esperam
agora a liberdade de se relacionar com as empresas
através de seus canais preferidos, seja na loja, online,
através das redes sociais ou por telefone.
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03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

Em 2024, as experiéncias omnicanal estdo a ponto de se
tornarem uma tendéncia definitiva na interacdo com o
cliente. Para conseguir isso, as empresas deverao forjar
uma identidade unificada em todos os canais, mantendo
a coeréncia da marca, das mensagens e da qualidade do
servico. Além disso, acarretara investimentos em
tecnologias de vanguarda que permitam que as empresas
acompanhem e analisem as interacdes dos clientes sem
fissuras nos diferentes canais, facilitando a oferta de
experiéncias personalizadas baseadas nestes dados.

As empresas que ndo oferecam uma experiéncia
omnicanal fluida correm o risco de perder sua base de
clientes frente a concorrentes que adotaram este
modelo. A importancia vai muito além da mera presenca
em varios canais. Trata-se de oferecer uma experiéncia
coerente e personalizada em todos 0s pontos de contato
com o cliente.

Os clientes procuram agora a possibilidade de iniciar uma
iInteracao em um canal e passar a outro sem interrupcdes
nem comunicacdes redundantes. Nesta era, uma
experiéncia omnicanal ja ndo é um luxo, mas sim um
requisito indispensavel para as empresas que aspiram a
prosperar em 2024 e no futuro.

6. Atendimento aocliente
impulsionado por IA e machine
learning

A Inteligéncia Artificial (IA) e a Aprendizagem Automatica
(Machine Learning) transcenderam o ambito das meras
palavras da moda, estabelecendo-se firmemente como
componentes indispensaveis das estratégias modernas
de atendimento ao cliente.

A medida que nos adentremos em 2024, prevemos um
aumento das empresas que adotem chatbots e solucdes
de servicos de mensagens automatizado baseados em IA.
Estas entidades potencializadas pela |A atenderdo com
habilidade as demandas dos clientes, gerenciarao tarefas
repetitivas e proporcionarao assisténcia 24 horas por dia,

FuturodaCX
A‘t wo WHITE PAPER 7




03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

elevando significativamente a eficiéncia das operacoes
de atendimento ao cliente. A aprendizagem automatica
desempenhara um papel fundamental no
aperfeicoamento destas interacdes, ja que permitira que
0s bots obtenham informacdes das interacdes anteriores
e adaptem progressivamente suas respostas, garantindo
uma experiéncia do cliente mais personalizada e eficaz.

7.0 compromisso proativocomo
cliente ocupa um lugar central

Uma tendéncia que esta ganhando impulso é a transicao
de um servico de atendimento ao cliente reativo a um
proativo. Em vez de esperar que os clientes informem
proativamente os problemas, as empresas estao
recorrendo a ferramentas de escuta social para
supervisionar os comentarios, as preocupacoes e 0s
sentimentos dos clientes, expressos atraves de diversas
plataformas sociais. Esta mudanca dota as empresas da
capacidade de antecipar possiveis problemas e tomar
medidas preventivas, resolvendo assim os problemas
antes que eles se agravem. O resultado € ndo apenas um
processo de resolucao mais eficiente, mas também uma
melhor experiéncia geral do cliente, que reflete um
COMPromisso proativo com sua satisfacao.

Além destas tendéncias, as empresas também estdo
explorando formas inovadoras de incorporar a lA e o ML
em diversos aspectos de suas operacdes para agilizar os
processos, obter informacdes mais profundas e melhorar
a experiéncia geral do cliente.

8. Sustentabilidade: Aumento da
responsabilidade social e ambiental

Em uma era marcada por uma maior conscientizacao sobre
0s problemas sociais e ambientais, os clientes se inclinam
cada vez mais pelas empresas que demonstram um forte
sentido de responsabilidade social. As empresas capazes
de mostrar seu compromisso permanente com a
responsabilidade social e ambiental estdo preparadas para
obter uma vantagem competitiva.
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03 Tendéncias mais importantes em experiéncia do cliente para 2024

Como consequéncia, as empresas devem embarcar em
uMa viagem consciente rumo a sustentabilidade e criar
experiéncias para os clientes que reflitam esta dedicacao.

E, aquelas que derem prioridade a sustentabilidade néo
apenas se diferenciarao de seus concorrentes, mas
também atrairéo uma base de clientes que procuram
ativamente tomar decisdes respeitosas com o meio
ambiente. Em 2024, o cultivo de praticas sustentaveis se
consolida como um potente meio de diferenciacdo e uma
forma de atrair clientes comprometidos em impulsionar
uma mudanca positiva Nno mundo.
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