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No cenario digital dinamico de hoje, a
experiéncia do cliente (CX) se destaca como um
pilar fundamental do sucesso dos negécios.
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No cendrio digital dindmico de hoje, a experiéncia do cliente (CX) se destaca como um pilar fundamen-
tal do sucesso dos negdcios. No entanto, as abordagens tradicionais de CX muitas vezes deixam a dese-
jar, faltando a precisdo e os insights necessarios para realmente envolver e entender os clientes. Entdo,
entra em cena a CX orientada por dados: uma abordagem transformadora alimentada por andlise de
dados e tecnologia. Ao aproveitar a abundancia de dados de clientes disponiveis, as empresas podem
desbloquear insights profundos sobre comportamento, preferéncias e necessidades, gerando resulta-
dos superiores e promovendo relacionamentos duradouros com os clientes.

Estudos recentes revelam que apenas 39% das organizagdes traduzem com sucesso insights orientados
por dados em vantagem competitiva sustentada. Entender o que os clientes querem é o primeiro passo
para a construcao de uma marca centrada no cliente, e esse conhecimento estd embutido nos dados.
As empresas estao adotando insights orientados por dados mais do que nunca para maximizar sua com-
preensdo das necessidades e desejos dos clientes, especialmente em nossa cultura de gratificacao
imediata.

Os especialistas concordam que a experiéncia baseada em dados capacita as empresas a alavancar

dados interconectados de forma eficaz, cultivando confianca e relacionamentos de longo prazo,
promovendo um ecossistema colaborativo.

"Na verdade, as empresas de crescimento mais rapido geram

40% a mais de sua receita com personalizagao."
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Principais componentes
+ do CX orientado a dados -
: -

Coleta de dados: reina dados de clientes de varias fontes, incluindo
sistemas de CRM, plataformas de midia social e registros de transagoes.

Fonte: Proprofs. "Experiéncia personalizada do cliente: o que, como e por qué." 2020

Anadlise de dados: use técnicas avancadas de andlise, como modelagem
preditiva, segmentacdo e analise de sentimento para extrair insights

@ / aciondveis.

Personalizagdo: Adaptar produtos, servicos e comunicacdes com base nas
preferéncias e comportamentos individuais dos clientes.

Fonte: Frost & Sullivan. "Hiperpersonalizagdo: o novo must-have para a exceléncia em

CX"2023
.ﬁ o \ Melhoria continua: refine iterativamente as estratégias de CX com base
ﬁ | m em feedback, métricas de desempenho e tendéncias de mercado.
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Desbloqueando o valor da CX

N orientada por dados +

Maior satisfacao e fidelidade do cliente: ao fornecer experiéncias personalizadas, as empresas
excedem as expectativas do cliente e cultivam a fidelidade a longo prazo.

Impulsionando o crescimento e a lucratividade: recomendacdes personalizadas e campanhas de
marketing direcionadas aumentam as oportunidades de vendas cruzadas e upselling, impulsionando a
receita e a lucratividade.

O guia paraimplementar CX
orientado adados

Use plataformas de gerenciamento de dados para
centralizar e integrar os dados dos clientes.
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Garanta a qualidade, a precisdo e a

A . conformidade dos dados com os requisitos
regulamentares.
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Implemente algoritmos de aprendizado de maquina I! é} !I
para analise preditiva e segmentacdo de clientes. ol '
ro Aproveite o processamento de linguagem natural para
— : ~
+ + 9 analisar dados ndo estruturados.
Implemente a entrega dinamica de conteldo para o °
experiéncias personalizadas, mantendo a privacidade-e-a- @
seguranca dos dados. = o
—
SO0 Promova uma cultura orientada por dados que
: enfatiza a colaboracdo, a inovacdo e o aprendizado
o continuo.
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Experimente os beneficios +

em primeira mao: "

~— Direcione recursos e investimentos: reconheca os recursos de dados e analises
; como ativos estratégicos, equilibrando o ROl de curto prazo com a criagdo de valor
de longo prazo.

Incentive a colaboragao e o alinhamento: colabore com equipes multifuncionais ‘ \

para integrar iniciativas de CX com a estratégia geral de negdcios. =
o= Garanta governanga e conformidade: atenda aos requisitos regulatérios e padrdes
éticos no uso e gerenciamento de dados.

Meca e avalie o ROI: estabeleca KPIs e métricas para medir o impacto das ‘ _; \

iniciativas de CX orientadas por dados nos resultados de negdcios. \ Bl ,
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A experiéncia dos funcionarios levada ao
através da CX baseada em dados:

Transformando a experiéncia
dos funcionarios na +

A incorporacdo de estratégias baseadas em dados nas operacdes da empresa pode impulsionar
significativamente indicadores-chave de desempenho, como a rotatividade de funcionarios, criando um
ambiente de trabalho mais engajador. O uso pela Atento de sua plataforma Data Ocean exemplifica
como a andlise de dados pode melhorar as experiéncias dos funciondrios ao detectar precocemente
sinais de possivel rotatividade.

Essa plataforma analisa o comportamento, a satisfacdo e o engajamento dos funcionarios para abordar
proativamente os problemas e personalizar estratégias de retencdo, aprimorando as experiéncias
individuais e o desempenho geral da empresa.

Essa abordagem levou a uma redugao de 25% na rotatividade voluntaria na Atento, demonstrando o
poder dos dados em mitigar a insatisfacdo e a rotatividade dos funciondrios. Ao identificar e agir com
base nas tendéncias dos dados, a Atento pode melhorar proativamente a satisfacdo dos funcionarios,
fomentando uma forca de trabalho mais leal e produtiva.

Além disso, a experiéncia do cliente (CX) impulsionada por dados esta transformando o engajamento
do cliente, impulsionando o crescimento, a inovacdo e a vantagem competitiva no mercado digital e
competitivo de hoje, enfatizando a importancia da andlise de dados para alcancgar sucesso operacional
e satisfacdo do cliente.

A Atento € sua melhor aliada
de negdbcios no caminho para
um futuro digital focado na

+ Experiéncia do Cliente.
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Saiba maisem:
@ atento.com/pb



