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As chaves para uma estratégia inovadora
que garante o sucesso da sua organizacao
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POr gue uma
estratégia omnichannel?

Um canal é qualquer meio pelo qual o cliente pode interagir com as marcas. Cada canal
representa uma oportunidade de estabelecer uma presenga estratégica para alcangar o
consumidor certo, mas integrar e coordenar todos os canais ndao apenas garante uma
presenca estendida, como também cria uma experiéncia holistica capaz de entregar as
informacdes corretas no momento certo.

O omnichannel busca remover
Abordage[ N omnica ﬂa| barreiras e proporcionar uma
_ o experiéncia perfeita, na qual os
Intef,ira todos os canais com uma experiéncia clientes acessam facilmente
continua e coerente em cada ponto de pontos de contato de acordo com
contato. suas preferéncias e necessidades.
. Isso significa que a marca sera
Abordagem multicanal capaz de:
Utiliza varios canais, desconectados entre si, « Oferecer um atendimento consistente,
para serem utilizados de forma independente. j4 que mais de 50% dos clientes
utilizam de trés a cinco canais durante
0 processo de compra ou atendimento.
R e Fornecer uma experiéncia Unica ao
AbO rd agel A trad |C | O na | cliente, permitindo que o cliente flua e
acelere seu ciclo de vida.
Centrada em um so canal, isolado dos e Coletar e utilizar informagdes para
demais entender melhor os consumidores e
oferecer atengdo personalizada.

Fonte: McKinsey.
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Uma experiéncia

centrada no cliente

Uma caracteristica importante da abordagem omnichannel é que ela tende a ser centrada no cliente,
pois o valor e o desempenho das experiéncias oferecidas dependem de seus comportamentos e

preferéncias.

A crescente digitaliza¢do leva os consumidores a adotarem novos canais e a altera-los constantemente,
razao pela qual as organizacdes que se adaptam e entendem esses movimentos conseguem melhorar

seu relacionamento com seus clientes e resultados:
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. ==~ Uma experiéncia omnichannel de alta qualidade torna os clientes

3,6 vezes mais propensos

“a comprar produtos ou servigos adicionais.

Fonte: Deloitte.

Para que sua estratégia omnichannel esteja ligada nas necessidades dos consumidores, é aconselhavel
desenhar uma estratégia especializada que defina as prioridades do seu negdcio ao longo do ciclo de vida

de cada cliente.

Para comecar, vocé pode seguir esse fluxo, que inclui uma anadlise dos seus canais, relacionando-os aos
seus objetivos e levando em consideracdo as preferéncias do consumidor:

Interagdes
economicas

Define os canais de
contato com menor
custo por atendimento
ou aquisicdo.

\_

Fonte: Deloitte.

Canal adequado

Leva aos canais
preferidos do cliente
para aumentar sua
satisfagdo com um
6timo CX.

\_

Capacitagao digital

Orientar a interacdo
para promover o
contato digital por
meio de canais
mensuraveis.

Canal gerador

Conclui no canal
estratégico de
acordo com suas
necessidades de
conversao e
atendimento
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lnovacao para o
NOVO omnichannel

A tecnologia é vital para vendas, cobrancgas, servigos e operacdes de CX para criar uma sinergia que
impulsione seus resultados.

Na Atento, passamos mais de 20 anos atualizando nossos recursos de acordo com as tendéncias dos
clientes para impulsionar a eficiéncia e oferecer o melhor retorno sobre o investimento em todos
0s canais:

As pessoas procuram atencao Os insights sdo a base de uma
humana quando se trata estratégia omnicanal eficaz.

de interagdes com marcas.
E por isso que contamos
com agentes especializados
que, gragas a nossa
tecnologia, conhecem
a fundo cada cliente.

Toqué humano

Inteligéncia
Artifi"‘c._iay e

A A revolucionou a
experiéncia do cliente
e é por isso que
implementamos analise
de sentimentos,
processamento de
linguagem natural, URA e
chatbots que aprendem a
cada interacdo.

Analisamos dados em
tempo real para entender
o comportamento e as
preferéncias do

consumidor.

Sistematizar processos
repetitivos é vital para
focar no core business.
Automatizamos processos
de front e back office para
aumentar a eficiéncia

operacional.
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Omnichannel
INnteligente

A revolugao que as tecnologias impulsionaram na interagdo com o cliente revela a importancia da

implementacdo de solugGes inovadoras, ndo apenas para alcancar a eficiéncia operacional, mas para
aspirar a uma verdadeira transformacao digital omnichannel.

Por isso, na Atento priorizamos a Inteligéncia Artificial e a automacao inteligente para, além de otimizar
processos, redesenhar a forma como as organizacdes se relacionam com os clientes.

Conheca o Atento Al Studio, nossa plataforma inteligente para impulsionar seu CX:

'Q' Atento Insights

Analisamos e interpretamos dados de milhares de contatos de clientes para tomar
decisdes informadas, personalizar servigos e impulsionar o crescimento.

=] Atento knowledge
“u“ Assistant

Informacgdes dinamicas entregues em tempo real aos agentes por um copiloto de IA
projetado para fornecer as informagdes mais atuais e relevantes.

E) Conversas Atento

Uma IA avancada na forma de uma Brand Persona que fala a linguagem da sua
marca e proporciona uma experiéncia que transmite valores.
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A integracdo da inovacao com a tecnologia CX nos permitiu:

~\

Alcancar taxas
de resolugdo
de 65% com
bots.

~\

Aumentar a
satisfagdao do
cliente em mais
de 12%.

Reduzir os tempos
de resolucdo em
50%.

J J J

N\
Automatizar mais
de 30 milhGes de
chamadas por
ano.

~\

Otimizar até 25%
das operagoes
com RPA.

~\

Dobrar as metas

| s |
—] financeiras de
| — nossos clientes.
—
J

~\

Possuir mais de mil
profissionais de Tl
especializados em
tecnologia CX.

~\

Ser reconhecido
pela Frost & Sullivan
como Lider de
Crescimento e
Inovagao no Frost
Radar™ 2022.

Acumular mais
de 10 mil horas
de conhecimento
e dados de CX a
cada 10 minutos.

J

J

Podemos ajuda-lo a implementar uma estratégia omnichannel alimentada por IA e tecnologias especializadas
gue tem um impacto real e mensurdvel em seus processos de negdcios:

S mt

®
N\ [ &

Experiéncia do Cliente Venda Cobranga
e Atendimento ¢ Vendas digitais e Primeiras cobrancas
e Atendimento digital e VVendas internas digitais
e Retencdo e Cross y up-selling e Cobrancas B2B
e Lealdade e Colocacgdo de créditos e Cobranga
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Resultados significativos
com a Atento

Queremos que os consumidores mantenham um relacionamento de longo prazo com sua marca, desenhan-
do uma estratégia completa e inteligente para entregar valor a eles em cada parte de sua jornada. Para
conseguir isso, integramos os servigos que vocé precisa em uma solugao holistica que impacta suas métricas.
Aqui estdo alguns casos de sucesso que nos orgulham:

Experiéncias 360° para clientes de Telecom

A principal operadora de telecomunicacdes do Brasil queria melhorar a experiéncia de seus clientes B2B por meio do
omnichannel. Com o objetivo de digitalizar e otimizar seu atendimento, buscava uma solugdo abrangente que
acompanhasse totalmente a jornada do cliente, atendimento individualizado, respostas ageis e padronizadas por meio
de multiplos canais de comunicacdo.

Por meio de uma solugdo omnichannel que incluiu a ado¢do de tecnologias avangadas para identificar clientes,
gerenciar e-mails e impulsionar interages ao vivo, os esforcos foram transformados em:

*Melhoria significativa na satisfagdo do cliente, medida por meio de pesquisas.

e Mudanga para os canais de atendimento mais convenientes, passando de 80% por voz e 20% por e-mail, para 10% por
voz e 90% por e-mail.

©99% das resolugdes via e-mail dentro do prazo acordado.

*100% de garantia de atendimento ao cliente.
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CX satisfatério para passageiros e motoristas

Um grande aplicativo de mobilidade urbana precisava de uma solugao digital automatizada para respon-
der as perguntas frequentes, uma equipe de consultores de CX para realizar tarefas de pds-venda para
passageiros e motoristas, bem como uma solugdo de back office que permitisse ativar e modificar novos
dados do motorista.

Juntos, redefinimos a jornada do cliente e implementamos uma solugao de ponta a ponta que incluiu o
toque humano e chatbots automatizados, integrados aos seus principais canais de atendimento. Essas
acdes possibilitaram:

eDimensionar e apoiar a operagao de crescimento rapidamente.
e Atingir 87% no indicador de qualidade, superando as metas estabelecidas.
eResolver mais de 10.000 casos mensalmente.

Xtrabot smart para viajantes ferroviarios

Uma empresa dedicada ao transporte ferroviario precisava reduzir seus custos de servigo e aumentar a satis-
facao dos clientes.

Com uma estratégia abrangente focada em automacgao e personalizagdo, implementamos um sistema para
fornecer informagdes em tempo real, nosso bot Xtra baseado em NLU com a op¢do de perguntas abertas e
pesquisas de satisfagdo alcancadas:

94% de gerenciamento de chamadas e roteamento confidvel para os 6% restantes.
eUm sistema capaz de atender 180 ligagdes simultaneas e até 10 mil ligagdes por hora.




Por que a Atento?

Somos lideres em Customer Experience. Contribuimos
para o sucesso de mais de 400 empresas em 17 paises
ao redor do mundo. Contamos com 95 centros de
atendimento e mais de 100.000 colaboradores
especializados. Além disso, estamos constantemente
atualizando nossos recursos e tecnologias para liderar
a préxima geracao de CX omnichannel.

Se vocé esta pensando em implementar uma abordagem
omnichannel em sua area de vendas, cobranga ou atendi-
mento ao cliente,

A Atento é seu melhor parceiro estratégico.

Contatos

@D https://atento.com/pb/
in Atento

++%* Technology
with human touch




