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Sua base de clientes fala varios idiomas? Vocé ja se perguntou como fornecer de forma
eficiente uma experiéncia de cliente superior (CX) para uma comunidade internacional

de consumidores, mantendo os custos sob controle? Centros multilingues podem ser a
resposta que vocé esta procurando.

A diversidade linguistica desafia uma dtima
experiéncia do cliente

Um numero crescente de organizacdes tem presenca em varios paises e precisa
gerenciar relacionamentos com clientes que falam idiomas diferentes. Isso pode criar
desafios significativos para oferecer uma experiéncia consistente em todos os locais e
canais e adotar uma abordagem de gerenciamento unificada e economica.

Este desafio é especialmente complexo na Unido Europeia, que tem 24 linguas oficiais
e se prepara para uma década de expansdo. A organizacado poderia incluir Ucrania,
Moldavia e Gedrgia, além de outros seis paises dos Balcas Ocidentais, elevando esse
numero para cerca de 30. Em toda a Europa, o nimero total de linguas é estimado
em 236.7

Além disso, a atividade econ6mica nessa regido esta em ascensdo. De acordo com
o Fundo Monetario Internacional, o crescimento do produto interno da zona do euro
exibira taxas de crescimento positivas nos préximos anos. Embora tenha crescido
apenas 0,5% em 2023, a taxa deve subir para 0,9% em 2024 e 1,7% em 2025. Isso
esta levando a uma recuperacao do consumo privado, entradas de investimentos e
empresas entrando em novos mercados e expandindo sua base de clientes.

No mundo dos negdcios de hoje, os concorrentes estdo a apenas um clique de distancia
e solidificar a fidelidade do cliente tornou-se uma
tarefa desafiadora. As empresas nao podem mais se
dar ao luxo de oferecer um servico de atendimento
mediocre ao cliente, pois enfrentam o perigo
iminente de perder clientes para a concorréncia. Na
verdade, trés em cada quatro empresas acreditam
que construir reconhecimento e lealdade a marca é
muito importante ou crucial para sua organizagao
nos proximos dois anos, de acordo com a pesquisa IT
Decision Makers da Frost & Sullivan.f

E por isso que as empresas precisam se certificar de que atendem aos consumidores
onde, quando e como eles querem. Interagir com os clientes em seu idioma nativo pode
aumentar substancialmente as taxas de satisfacao e retencao. A pesquisa mostra que
74% das pessoas mudariam para um provedor alternativo que comercializa produtos
ou servigos em seu idioma nativo e 73% seriam leais a uma marca que ofereca suporte
da mesma forma. Além disso, 90% das pessoas na Unidao Europeia preferem navegar
em websites na sua prépria lingua e 44% sentem que lhes falta informacao devido a
barreiras linguisticas. Conectar-se com os clientes em seus proprios termos € essencial
para criar experiéncias personalizadas e empaticas e solidificar relacionamentos de
longo prazo com eles.
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Servico inigualavel+ reducao de custos: a
proposta dos hubs multilingues

Uma abordagem para fornecer interacées com o cliente no mesmo idioma é ter agentes
em todos os locais onde os consumidores estdo. No entanto, essa estratégia pode ser
proibitivamente cara devido a necessidade de gerenciar varias operacdes em diferentes
paises e aos encargos associados a contratacdo de agentes em locais de alto custo
(como Reino Unido, Alemanha e Franca). Além disso, ter uma gestdo unificada com
operacoes dispersas pelo mundo adiciona complexidade e pode levar a mais despesas.

Uma abordagem alternativa e mais eficaz é configurar hubs multilingues em locais de
baixo custo, onde os agentes nativos interagem com os clientes em seu idioma local.
Esses hubs permitem que empresas com presenca global oferecam uma experiéncia
unificada de forma econémica. Ao consolidar os servicos em uma unidade centralizada,
as organizacoes podem simplificar as operacoes e melhorar a eficiéncia, ao mesmo
tempo em que atendem as necessidades linguisticas de diversas bases de clientes.
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Algumas das principais vantagens dos centros multilingues sao:

i

Gt

Satisfacao e fidelidade do cliente:

75% das pessoas sao mais propensas a comprar de uma marca novamente
se o suporte ao cliente estiver em seu idioma. Ao empregar agentes nativos
que entendem as nuances culturais, as empresas podem se comunicar com
os clientes em seu idioma nativo, aumentando a satisfacao do cliente e
ganhando sua confianca e lealdade."

Entrega eficiente e consistente:

centralizar as operacdes em um unico local para atender a diferentes
regioes facilita a entrega de uma CX consistente e perfeita em todos
os setores.

Diferencial competitivo:

fornecer CX superior € um diferencial mais poderoso do que preco
ou produto. Os centros multilingues permitem que as empresas
oferecam uma experiéncia perfeita e personalizada aos seus clientes,
diferenciando-se da concorréncia.

Economia de custos:

em um ambiente onde as pressoes de reducao de custos estao
aumentando em todos os setores, os centros multilingues podem reduzir
significativamente as despesas. Ao estabelecer um Unico hub e contratar
colaboradores de locais de baixo custo, as organizacoes podem obter
economias substanciais de custos.

Consumo eficiente de recursos:

os hubs multilingues permitem que as empresas centralizem as operacoes
e aproveitem os recursos existentes, incluindo talentos humanos,
gerenciamento e equipes de Tl, sem a necessidade de varias unidades.
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Empresas com visao de futuro estdo aproveitando o suporte multilingue para obter
valor tangivel para clientes em todo o mundo. Na verdade, o hub multilingue se tornou
uma grande oportunidade para os fornecedores de gerenciamento de CX (CXM). Frost
& Sullivan estima que o mercado de CXM na Europa atingiu € 21,62 bilhdes em 2023
e prevé que atinja € 24,44 em 2029, exibindo um CAGR de 2,1% durante este periodo.
Além disso, de acordo com a Pesquisa Frost & Sullivan de tomadores de decisdo de Tl,
fornecer suporte multilingue é o principal motivo para a terceirizacao.

Por que vocé esta terceirizando suas operacoes
de contact center? - Europa

Ter cobertura global e

. 53%
suporte multilingue

Ter esses recursos a um
custo mais baixo

51%

Ter mais expertise e
especializacao

51%

Ser melhor na contratacao,
treinamento e retencao de talentos

50%

Alcancar melhores 42%
KPIs

Fonte: Frost & Sullivan"

Todos os direitos reservados © 2023 Frost & Sullivan | www.frost.com



Trabalho remoto amplia mao de obra

A industria de CX foi uma das pioneiras na adocao de modelos hibridos de trabalho.

A implementacdo bem-sucedida de operacdes remotas gera beneficios significativos,
incluindo aumento de receita e produtividade, reducdo de custos e um melhor equilibrio
entre vida pessoal e profissional para os colaboradores. Esse equilibrio, muitas vezes, se
traduz em menores taxas de absenteismo e desgaste, entre outros resultados positivos.

Além disso, o trabalho remoto amplia o banco de talentos, atraindo pessoas que ndo podem
ou nao querem se deslocar. Também permite que as empresas contratem colaboradores
com o idioma, habilidades técnicas ou soft skills necessarias para cada cargo.

Beneficios da contratacdo de colaboradores remotos - Europa

Retencao de colaboradores 52%
Melhoria da produtividade 49%
Aumento da receita 49%
Melhoria da continuidade dos negdcios 48%
Reducao de custos operacionais 48%

Recrutamento com um banco

i 40%
de talentos mais amplo

viii

Fonte: Frost & Sullivan
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O trabalho hibrido é especialmente vantajoso para
empresas que oferecem servicos multilingues, pois
permite o acesso a agentes fluentes em idiomas
especificos sem a necessidade de montar centros

de atendimento em cada local. Ao aproveitar os
colaboradores remotos, as organizacoes podem
estabelecer operagdes virtuais multilingues em
cidades estratégicas, aprimorando as experiéncias do
cliente orientadas ao idioma.

No entanto, promover o engajamento entre os trabalhadores remotos pode representar
desafios. Para promover a produtividade e o sentimento de pertencimento, as
empresas podem criar pequenos centros de engajamento onde os colaboradores
remotos podem se reunir para colaborar, treinar, ter sessdes de coaching ou realizar
atividades sociais.

Principais locais para centros multilingues

Varias cidades se destacam como lugares ideais para estabelecer centros multilingues
devido a sua diversidade cultural, populacdo altamente educada e capacidade de
oferecer talentos competitivos a precos econdémicos. Estas cidades incluem:

Valéncia oferece uma atraente combinacao de clima favoravel, excelente gastronomia,
baixos niveis de poluicdo e uma localizacao costeira estratégica ao longo do
Mediterraneo, facilitando o acesso convenientemente. Em 2022, a cidade tinha
343.093 residentes estrangeiros, o que representa aproximadamente 43,29% da
populacdo. Além disso, Valéncia é conhecida por suas universidades de prestigio,
tornando-se um ima para estudantes nacionais e internacionais. Esta rica reserva de
talentos faz de Valéncia um lugar excepcional para a busca de agentes altamente
qualificados e fluentes em varios idiomas,*xxixi
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Barcelona esta experimentando um aumento na
diversidade, com a Camara Municipal de Barcelona
relatando um aumento notavel de 7,8% no ndmero de
residentes com nacionalidade estrangeira registrados

em janeiro de 2023. Além disso, impressionantes 31,3%
da populacao total da cidade nasceu em outro pais. Com
residentes de 177 nacionalidades diferentes, Barcelona
tornou-se um centro cosmopolita, tornando-se um destino
ideal para estabelecer operacoes multilingues na Europa.”

O Porto, a segunda cidade mais populosa de Portugal,

oferece um custo de vida mais baixo em comparacao com

muitas outras cidades europeias, tornando-se uma opcao

L 1 competitiva em termos de custos para estabelecer um

n -Eég‘%ﬂﬁﬁ! o =g hub multilingue. Com indm_era_s_uni_versidade_s, o Porto

AT € o lar de uma populacgao significativa de residentes

internacionais que sao fluentes em linguas como inglés,

francés, espanhol, italiano e alemao.xv

Casablanca, a maior cidade do Marrocos e localizada a
apenas 80 km da capital do pais, é conhecida como o
centro econémico e comercial do Marrocos. Além de seu
homonimo cinematografico, Casablanca possui uma rica
diversidade de influéncias histdricas e uma populacdo que
é fluente em idiomas como francés, espanhol e dialetos
do arabe. Seu custo de vida relativamente baixo aumenta
ainda mais seu apelo como um local privilegiado para a
contratacao de trabalhadores fluentes em uma variedade
de idiomas a pregos competitivos.x¥

Budapeste, a capital da Hungria, é a nona cidade mais
populosa da Uniao Europeia, proporcionando acesso a
uma reserva significativa de mao de obra. Lar do Instituto
Europeu de Inovacao e Tecnologia e varias academias

de tecnologia de prestigio, a cidade é conhecida por sua
forca de trabalho experiente em tecnologia. Com uma
infinidade de idiomas falados em Budapeste, incluindo
inglés, alemao, hiingaro e muitos outros, como arménio,
bulgaro e romeno, a cidade emerge como um destino
chave em toda a Europa para suporte multilingue.
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Atento aposta em oportunidades multilingues

A experiéncia do cliente multilingue é fundamental para oferecer suporte de alto nivel.
O uso de especialistas em experiéncia do cliente que falam idiomas nativos garante
que todas as comunicacdes sejam claras e concisas e adaptadas a cultura de cada
usuario. Isso melhora a fidelidade do cliente final.

Nossa proposta de valor é baseada em 4 pontos fortes:

D

Flexibilidade e personalizacdo agil para diferentes mercados:

por meio de nossos hubs multilingues, as marcas podem expandir
rapidamente suas operagoes e alcancar um publico mais amplo, superando
barreiras linguisticas e culturais, e sem a necessidade de contratar e treinar
novos colaboradores internos experientes de CX. Além disso, fornecer
suporte no idioma nativo do cliente demonstra um compromisso com sua
satisfagcao, o que pode resultar em maior fidelidade e retencao.

Melhor CX apoiado pela automacao:

aproveitar a Inteligéncia Artificial Generativa, Machine Learning (ML),
Automacao de Processos Robdticos (RPA) e outras ferramentas de CX é
uma grande oportunidade para marcas que procuram oferecer experiéncias
omnichannel perfeitas 24 horas por dia nos idiomas e canais que funcionam
melhor para seus clientes.

Gestao centralizada em varios paises:

um unico local reduz a exposicao de uma marca a diferencas regulatdrias
transfronteiricas, aproveita talentos diversos e multilingues para atender a
diferentes mercados (cada vez mais, ha pessoas que falam 3 ou mais idiomas) e
fornece um ambiente onde a adaptabilidade das equipes de CX a mudancas de
processo, produtos, mensagens comerciais ou suporte técnico estdo muito mais
em sintonia.

Rentabilidade:

ao centralizar as operacoes de CX em um unico lugar, as marcas obtém
eficiéncias de custo muito relevantes, que sdo materializadas por meio de alta
especializacdo, maior produtividade devido as habilidades linguisticas e, ndo
menos importante, através de talentos muito diversificados residentes em
locais na Europa e Africa Austral que sdo muito atraentes em termos de custos.
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E como garantimos nossa proposta de valor para oferecer um Servico de Atendimento
ao Cliente Multilingue de qualidade? Temos 3 estratégias muito claras em termos de
Personalizacdo de Pessoas, Tecnologia e Experiéncia:

Selecao e treinamento de colaboradores

contratar e treinar colaboradores multilingues com habilidades
interculturais para garantir uma comunicacao eficaz e empatica.
Através do Digital Recruiting, a Atento garante um modelo de
contratacao digital, seguro e eficiente. Por meio da IA, aprimoramos
a pré-selecdo para encontrar os perfis que melhor se encaixam. Além
disso, nosso modelo de selecao e recrutamento preditivo gerou uma
produtividade 5 vezes maior e uma assertividade superior a 80% no
perfil e uma melhoria de 4pp no turnover inicial. Um processo que
utiliza a tecnologia a servico das pessoas, atraindo novos perfis que
melhor se adequam as necessidades especificas de nossos clientes.

Implementacao de ferramentas de tecnologia

reimaginamos a jornada do cliente entrelagando solucdes tecnoldgicas
avancadas e interacoes humanas estratégicas para oferecer uma
experiéncia de marca aprimorada e personalizada. A Atento utiliza
ferramentas de traducdo automatica, chatbots multilingues e
plataformas omnichannel, servicos inovadores de contact center,
agentes virtuais avancados e voz, para otimizar a comunicacao

em diferentes idiomas. Temos nosso proprio Conversational Bot —
Xtrabot, esta plataforma proprietaria oferece uma solucao eficiente
para automatizar chamadas e fluxos de atendimento em varios
canais. Com o Xtrabot, vocé pode otimizar as interacdoes com os
clientes usando ferramentas de processamento de linguagem natural
e inteligéncia artificial. Além disso, nossas solucoes de IA reduzem
significativamente os tempos de resolucao de casos em 50%,
melhorando a satisfacao do cliente em 12% e alcancando uma taxa
de resolucao de BOT de bate-papo de 65%, alcancando niveis nunca
vistos de satisfacdo do cliente e eficiéncia operacional.
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Personalizacao da experiéncia do cliente

adaptando os servicos as preferéncias linguisticas e culturais dos
clientes para oferecer uma experiéncia personalizada e relevante.
Transformamos a Jornada do Cliente, através de nossa abordagem
consultiva projetada para melhorar a experiéncia do cliente. Através de
nossa metodologia CX Consulting, mergulhamos na marca, realizando
uma exaustiva analise de mercado, descobrindo seus pontos fortes e
oportunidades através de extensa pesquisa de mercado. Examinamos
cada interagao entre sua empresa e seus clientes e identificamos areas
criticas para melhoria. Temos equipes multifuncionais para avaliar todo
o ecossistema de CX e criar um roteiro de transformacao personalizado
e centrado no cliente, adaptado as suas necessidades de negdcios.
Tudo isso, com o compromisso de buscar eficiéncias por meio de
estratégias sustentaveis que garantam rentabilidade e crescimento.

Nossa experiéncia em consultoria de CX:

+310 30% 22% 20%

projetos Aumento de de melhoria na Reducao de
entregues 30% nas vendas produtividade 20% nos custos
operacionais

Por ultimo, mas ndo menos importante, ter aliancas com parceiros lideres em
transformacao digital, servicos e solucées de consultoria e reengenharia de negdcios,
como a Tech Mahindra, juntamente com a lideranca da Atento em recursos de CX,
fornece um conjunto completo de solucoes e servicos de terceirizagcao de processos de
negocios (BPO) em mais de 50 idiomas.

Com a diversidade em sua esséncia, a Atento esta liderando a préxima geracao
de servicos de experiéncia do cliente, combinando o poder da tecnologia com o
toque humano.
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Conclusao

Atender as expectativas dos clientes é um desafio universal em todos os setores. Em
uma era de rapida inovacao tecnoldgica, em meio ao ruido em torno de seu impacto no
cenario da experiéncia do cliente, é crucial lembrar a profunda influéncia das emocoes
do cliente. A maneira como vocé faz seus clientes se sentirem pode fidelizar clientes,
aumentar as taxas de conversao e diminuir a rotatividade destes.

N&o ha melhor maneira de criar uma conexao entre sua marca e sua base de clientes
do que falar com eles da maneira que eles querem e que seja mais proxima deles. Falar
com eles em sua lingua nativa pode levar a conversas verdadeiramente empaticas,
onde o toque humano pode levar a experiéncia do cliente para um préximo nivel.

No entanto, as organizacoes precisam enfrentar esses desafios de maneira rentavel e,
portanto, precisam aproveitar o poder dos hubs multilingues. Isso impulsiona o aumento
da satisfacdo e fidelidade do cliente, o CX eficiente e continuo e a vantagem competitiva
para as empresas. Para prosperar em um mundo multicultural, as empresas devem
entender a importancia e de proporcionar uma experiéncia multilingue.
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YOUR TRANSFORMATIONAL GROWTH JOURNEY STARTS HERE

Frost & Sullivan’s Growth P"rpelihe Engine, transformational strategiésb‘and best-practice
models drive the generation, evaluation, and implementation of powerful growth
opportunities.

Is your company prepared to survive and thrive throug;h the coming transformation?

" Join the journey. 9
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